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i CHILE

La Tecnologia:
Herramienta Indispensable para el apoyo
eficiente de las IMFs a sus clientes.

Programa Especializado en Microfinanzas
de BancoEstado

Cumbre Regional de Microcrédito para América Latina y el Caribe.
Abril de 2005 ‘
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BancoEstado*

CHILE

BANCO DEL ESTADO DE CHILE

Colocaciones totales MM US$ 8.398
Activo Total MM US$ 14.380
N°de Sucursales 311

Presencia en comunas mas pobres

icrofinanzas
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Principales Resultados del Programa.

* N° de sucursales especializadas 114
 Cartera de clientes vigentes 143.000
- Stock colocaciones US$ 135.000.000
 Total operaciones 356.000
* Monto total colocaciones US$ 435.000.000
* Clientes /Ejecutivo 600
« Clientes que acceden por 1°vez a Financiamiento 70%

« Cumplimiento 99%
3
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Tecnologia : tiene que estar alineada
con la estrategia comercial

La Tecnologia se debe hacer cargo de
las particularidades de este Segmento



PROGRAMA ESPECIALIZADO EN MICROFINANZAS BancoEstado-

CHILE

Numero de/ L g Numero de
Sucursales Tecnologica Acompanando C"E‘ es
oo B Evolucion del Negocio. 130,000
100.000 T 1 100
80.000 1 80
60.000 . ) L 60
40.000 + 40
20.000 + 20
885 .

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 (E)

@ ®© ® e

- | e o ®

g e
o=

Inteligencia

Excel y Word
y — Proces%

Digitacion Negocios




> N BancoEstado-

CHILE

Tecnologia especializada en
Micro Finanzas

&/ PROGRAMA ESPECIALIZADO EN MICROFINANZAS

1. Cultura de Mejoramiento Continuo (Calidad)

2. Plataforma Tecnologica Integral

3. Centrada en Cliente.

4. Evaluacion en Terreno
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Cultura de mejoramiento continuo.

Como estrategia corporativa hemos

BancoEstado-

CHILE

adoptado Modelo de Excelencia: Malcom Baldrige.

Gestion de la satisfaccion de los clientes

Liderazgo

Compromiso y
desarrollo de Iaj
personas

Planificacion
estratégica

Gestion de los
procesos

Responsabilidad
social

Resultados

Informacion y Analisis
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La metodologia adoptada: Six - Sigma.

Definir

3,4 defectos por millén

Define - DEFINIR
— ¢ Qué es lo importante?

Measure - MEDIR
— ¢,Gomo lo estamos haciendo?

Analyze - ANALIZAR
— ¢iQué problemas existen?

Improve - MEJORAR
— Mejorar los errores

Control - CONTROLAR

— Asegurar que las mejoras se
mantienen 8
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Programa de Mejoramiento Continuo:
Comités de Excelencia

* Propuestas de
mejoramiento « Sesion de
Plataformas

* Revision de

« Generacion y resultados y

consenso de plan

de accion practicas de
. trabajo
K * Principios de
 § YN 4 trabajo: 6 — sigma
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Tecnologia especializada en
Micro Finanzas

&/ PROGRAMA ESPECIALIZADO EN MICROFINANZAS

1. Cultura de Mejoramiento Continuo (Calidad)

2. Plataforma Tecnologica Integral

3. Centrada en Cliente.

4. Evaluacion en Terreno
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El diseno del proceso de crédito

PROCESO DE CREDITO | _
esta orientado al Cliente este el

centro de la operacion.
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MODELO OPERACION DE PLATAFORMA TECNOLOGICA
-

e Venta cruzada

Publicacion de Metas/) |\ Ejecucion <« Gestin Individual Cliente

l Plataformas

Comerciales

& Gestion Cartera clientes

Trabajo con

Listados de Carterd\ss = g

AN = e Indicadores
Resultados <

e Campanas

* Morosos

e Gestion de venta

e Evaluacion Gestion
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=1 AT

CLIENTES /  CARTERA /  GESTION

Hombre Del Cliente

2 Pro {,\,} B &

1 22353659 Padro Udamalss 31
2 52354748 Paiito los Palotes 51 = .
E 8.557.250.7 Rodiigo Huetta 21 3 Yhnta De {_-) . lj
4 5213478:8 Juan Perales 30
5 13.047 445-3 Cristizn Gonzalez 30
3 52354749 Humberto Contreras 20
7 52134788 Peiito los Palotes 25
- L LI 4 s 2.235.385-9 29
Sist. Normalizacion I e
- 10 85572597 Carlos Contreras 22

e GESTION :Acceso
a los indicadores y
reportes

Perfil del Cliente

ZARTERA: Acceso a
istados de Clientes
Priorizados por  Mayor
Aporte Cartera

054
Vencida
Dir=cta
Indrecta
Castigada

Directa

Incirects

NTE: Ingreso Ot
de Cobranza

EJEMPLO PLATAFORMA MYPE 3.0

s ORDENES DUFFAU PAMELA | WP : 17.505,89 Jue 31 de Julio, 2003 9:14:47
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-=koukav

CLIENTES " GESTION

—— entas

Hombre Del Cliente Dias De-Mora

1 2235365-9 Pedro Urdemales 31
2 5235474-9 Perito los Palotes a1
a 6557 250.7 Rodrigo Huerta a1
4 52134788 Juan Ferales an
s 13,047 446-3 Cristian Geonzalez a0
3 52354749 Humberto Contreras 20
7 5213.478-8 Peiito los Palotes 29
P 8 2235365-9 Juan Ferales 25
roceso e ve n a s 125127355 Humberto Contreras 29
10 6557 250.7 Carlos Contreras 28
Perfil del Cliente

Resultads 1-15 de 515
Anterior 12 3 4 Siguients 515

Rut Nombres.

Ezr B e T e T

Foro Fac Emel

[ s7osae I o [iorergno Enviar eMail Ficha de Clisnte
Banca del Estado de Chile BANGA  BECH Proceso Actve

I Medidas Restrictivas 5 i ides

Operaciones Canceladas SBIF "é‘::g‘: i Teamecurcicloss = 7

[ Op. Vencidss Canceledas Sistena ndreca [ Postulsciones Histéricas

" Op. Morcsas Canceladas Sistema Financiero
I Op. Castgadas Cancelacas Sistema

Comerciles

I wtrece. akarsies y Frevisionalss i Trita00 Vs
I Guiebeas Di

I Protestos -

Saciedad !

T Estructura de Propiecad Disponivie

Cobranza Ralacionados

Eroductort ™ Tene Acciones Pendentes ™ Tiene
Froductn 2

1a1

Masivo

ENES DUFFAU PAMELA |

Jue 31 de Julio, 2003 9:1

EJEMPLO PLATAFORMA TECNOLOGICA 14
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Plataforma Tecnoldgica

Gestion de clientes

Gestion de Clientes U U
Sistemas Producto (Gestion de Clientes Uno a Uno)

Sistemas Fuente

Panel de Control Para
Ejecutivos

Gestion de Cartera
(Gestion masiva de clientes)

SEEE Reportes
Consultas Operacionales
Ad hoc




CICLO DE VENTA
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35

Comité de
crédito
electronico
Entrega
Producto
Inicio Entrega
Verta producto
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PRE-EVALUACION
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B CLIENTES 7~ CARTERA GESTION # UTILITARIOS

ANTECEDENTES DEL CLIENTE

RUT, 42798132 MNombre MATURANA ARRIAGADA IGNACIO DEL CARM % Ut Chaif. 0% &l 28-Feb-2005
Direccion | EOMEERD GARRIDO PJE SANTA MARTA 965 |+ Cortacto | [058] [000) Po91223018)

Ejecutiva [E251] HERRERA SANDOWVAL ROD Of Cliente [425] CURICO

At Econdmica [0004] AGRICULTOR Sector [026] OTRAS PERSOMAS MATURALES
Segmenta [MMIC] MICROEMPRESA NO AGRICOLA Categoria [02] PERSOMA NATURAL

H
[

=
Procesos Historicos MYPE

Antecedentes Deudas Productos
Banco Estado en M$ SBIF a Enerc 2005 en M§ Rezumen de Productos
[ Medidas Restrictivas Vigente
Directa 1z154 1.149 E@a @ @ 6
Comerciales IFdirects 0 a

[ Infrac. Laborales v Previz.

Complementaria u]
[ Quishras Morosal+ 23 D) o [ "g ) =)
’ Morosidad v Protestos VYencida
Directa 0 0
Sociedad Indirects o i —
|_ Estructura de Propiedad Complemertaria 0
Ca=stigada =
Deudas — o 0 g gﬁ’ [E{ /
V' Banco Estado - :
Indirects 0 0

¥ Deudas sBIF

i ﬂ @ e &
I Inea vi= : :
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PROCESO DE VENTA
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CLIENMTES Lo CARTERA /" GESTIDON

Proceso de Venta Microempresa Derivar Grabar Volver

LN Alertas © SIN ALERTAS,

Fut: 42796182 Mombre : MATURANA ARRIAGADA IGHACIO DEL CARMEM Segmento; [MMICA] MICROEMPRESA AGRICOLA
Ejecutivo BCC: MUHDOZ ARAYA JOSE LUIS [B032] EstadoResolucion: IEn Froceso ;I

Sucursal BCC: CURICO

Ejecutivo Yerta | MUNDZ ARAYTA JOSE LUIS [B092] |

Qrigen Demanda - |Agrica|a Cordillera Ltda ;l Tiempo de Proceso; 3 dias

Descrip. Ori. Dda. | |
Obzervacion : |F'|:|STLILAI:IDN hd'F E :I

ETAPAS DEL PROCESO

[F 1. Actade Comité | Sin Selecoidn - = I : e
[T 2 visita (Asignacion v Consulta) Solicitud de Productos
/I'?S/E'-.-'am I Sin Seleccidn --- ;I N

Z N

> >
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SOLICITUD DE PRODUCTO
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Productos elegidos para el cliente

Solicitud

\ B <,.! L] Y
\ DT |
5 Datos del Cliente - '
Fut: 10.275 610-K D S b v aRZUN LORER A, Postulacion: 7

i producto Potencial  producto a Evaluar

¥ Linea de Crédito en CtaCle. + {7 Linea de Crédito en Cta.Cte. +

7 Crédito Resjustable més 1 afio

B ) ==
i Ptmo. ciPagare Reajustable Agregar Ficha

{7 Linea de Cfédito corto plazo

<_Quitar Condicion

Formularios

.1|r -1|r Otorgamiento

Condiciones del producto,
Lista de productos disponibles

plazo, maximo cuotas, etc.
para el cliente, segun su perfil.

Formularios asociados

19
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Tecnologia especializada en
Micro Finanzas

&/ PROGRAMA ESPECIALIZADO EN MICROFINANZAS

1. Cultura de Mejoramiento Continuo (Calidad)

2. Plataforma Tecnologica Integral

3. Centrada en Cliente.

4. Evaluacion en Terreno
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Comercio Pesca Agricola Transporte Servicios
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Tecnologia especializada en
Micro Finanzas
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1. Cultura de Mejoramiento Continuo (Calidad)

2. Plataforma Tecnologica Integral

3. Centrada en Cliente.

4. Evaluacion en Terreno

22



% »  PROGRAMA ESPECIALIZADO EN MICROFINANZAS BancoEstado-

CHILE

Optimizacion Trabajo en Terreno

— Sistema de Georefenciacion

Optimiza asignacion de visitas y la capacidad de
trabajo en terreno del ejecutivo.

— Dispositivos Moviles:
Permite a los ejecutivos comerciales realizar la
evaluacion en terreno de los clientes agricolas.

23
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ep, CLIENTES
EJv Flatatorma hlype

E:p Mantencion de Cliente:
EJ) Consulta de Sociedacde

E:Ib Dizpositivo kawil

9

desde 1355

4 Proceso de YWenta

Rut : 7.568.265-4
Fecha de Inicic : 22/03s2005

Crigen Demanda

Estado de la Postulacia

Mombre | MARTINEZ WARGAS JUAN CARLOS

M® Postulaciones © 4

Tiempa de Procesa (3 dias

El Ejecutivo Asigna
una Visita a un cliente

Dezcripoion Ori. Dda.

+ Evaluaciones

Mormalizacion de Créditos
CLIEMTES

Estado/Resolucion : I En Proceso -—I

Chservacion :

=l
ativo
|- sin Motivo —

--- Seleccione Origen Demanda ---

=

WEMTA PRODUCTOS

FOSTULACION MYPE

Fecha de Resolucion;--&-----

=

CHEQLERA ELECTROMICE
CLUEMTAS CORRIEMTES
LINE& DE CREDITC
CLENTA GASTOS
HIFOTECARIC
PLATAFORRA CORMERCIA
MEY O AHORRC

** Etapas del Proceso

Wer Perfil Cliente
[T 1. &cta de Comité

Solicitud de Productos

I Sin Seleccidn — =] [ 3. Evaluscidn - Sin Seleccidn -

[T 2. %isita (&=signacion v Consutts)

[T 1. &cta de Comité

I Sin Seleccidn --- "’I [T 3. Evaluacidn I Sin Seleccidn ---

[T 2 vVisitar

signacion ¥y Consuta)

=l

%
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i Datos del cliente

RUT:

' Lista de Visitas

Nro.

1

Fecha

141272004 10:00 Efectiva

|%[r_:r)J

10162 .414-5 Hombre: CAVIERES CANCING JOHNNY ENRIGUE

i Datos de la Wisita

Fecha Hora Responsable
| | | |:| I[Sin Responsable]
Tipo Resultado Costo
I Clierte Huewo ;I I Efectiva ;I | III|
Observacian

Direccion Contactos Cancelar

Hora Resultado

Responsahle

TEJOS TROMCOSO QDISEL  Cliente
BEATRLS Plueyo

o, Visiia

desde 1855 CHILE

Ejecutivo Registra los
parametros de la
visita: fecha, hora,
direccion




\. oplcaciongeoreferen

CHILE
Permite Seleccionar Puntos Permite Seleccionar el tipo
de Referencia y posible de clientes a visitar:
fuente de nuevos clientes en Clientes en Campaifa o
el Mapa Morosos
INGRES0 RUT CLEENTE T
sRUT: (Sin Digito Yeriticadar) s HOMBRE: Estado
14467015 GUZMAN FIGUEROA ANDEES AVELING ¥ Woraso
_ ¥ Campafia
Selaccione samicios sobre &l piano
[ Colegins [ Farmacias [ Malls [ Ferias
Consultarl
[ Restaurantes | | Aupermercados [ Petsas

FILTRO AvAMZADC

+ SUCURSAL: + BEJECUTIVO:

Todos los Ejecutivos j

Todas las sucursales j

Permite Seleccionar la

Cartera de Clientes Permite Seleccionar la
perteneciente a una Sucursal cartera de clientes de un
en Particular ejecutivo en particular

26
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Haga cfick con el nrowse sobre la wertana grafica para:
o M-:n.rerse " Acercarse .-"3'-.|E_|EI'SE " Cansultar F'unt-:u - Cunsultar Calle
If i al -""-~,.¢-' 2 — 1 [ 7 T 7 T
Muestra los clientes que se
ubican cerca de la
direccion consultada en el
mapa
.5

Tabla Simbologia

& = Cliente Campafia

é = Cliente Momoso
Simb RUT 0% HOMERE CALLE HUMERO CORMUNA H.OF . MOR. FOND 4 ;DND ORIGEN gggﬂg EJECUTIO SUCURSAL
I.I--....I — Muestra el detalle de los

BERTA DEL FESCE .
] 8528972 7 g‘:z’ﬂg: LOS RUBIES 11196 BDSDUE 1] 5288942 Renovabla B MCI:-;:[;A 367 regIStros que Se mueStran
ZOMOSA ANTONIO en el mapa
REMATO HESTOR LAS EL - ; BORQUEZ SILWA

F] S0244990 & SABNJEI'-Br.»;-‘lfSEZ VIZCACHAS 209 BOSQUE a 5296258 Refinanciable B LSLSR,:.‘[;EJL 357 27
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transmisidn
computador.

Utilizacion del Dispositivo Movil en Nuestro
Proceso de Ventas

El Dispositivo Movil permite que el ejecutivo
realice gestiones administrativas al momento de
hacer visitas a clientes en terreno,
aprovechando asi los tiempos de viaje o bien
ingresando la informacion al mismo momento
de la entrevistar con el cliente.

CHILE

El Dispositivo Movil, es un equipo
similar a una Laptop o Notebook, pero
mas pequefo lo cual lo hace que sea
facil de transportar. Ademas permite la
de datos hacia un
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ALGUNOS APRENDIZAJES.

* El crecimiento de negocio determina el desarrollo Tecnologico.

* El desarrollo tecnolégico siempre es producto del rediseio de
los procesos.

* Este tipo de proyectos siempre deben ser liderados por las Areas
Comerciales y no por los de Tecnologia.

4 )
Lo que hemos descrito
no es un proyecto Tecnologico,
sino un proceso de Cambio Organizacional
en el estamos embarcados...

. /
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FIN
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