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A continuacién algunos extractos de posteos seleccionados
de nuestra blogosfera (www.mibancoestado.cl)

“Pharming: nuevo ciber robo”
Del blog de Contraloria Gestién Estratégica de Riesgos del Negocio
(contraloriabancoestado.mibancoestado.cl)

La palabra "pharming", seguin Wikipedia, deriva del término inglés
"farm”. Una vez que el atacante ha conseguido acceso a un servidor
DNS y tomado control de éste, es como si poseyera una "granja" donde
puede hacer uso de los recursos que alli se encuentran. Cuando la
victima ingresa a una pagina -incluso tecleando con sus propios dedos
la URL-, las DNS la llevaré a otro sitio, creado por un estafador. Como
los antivirus no son suficientes, los expertos recomiendan instalar un
firewall personal o utilizar software antimalware que combine sistemas
de deteccion proactivos y reactivos.

Ver documento en: http://contraloriabancoestado.mibancoestado.cl
Mauricio Arias Quezada, auditor de Riesgo Financiero Seccién |

“La Caperucita...Version del Lobo”
Del blog del Equipo GDOP
(equipogdop.mibancoestado.cl)

Ponernos en la éptica de los demas suele ser un buen ejercicio para
ampliar nuestras posibilidades de accion y enriquecer las relaciones
con los otros. Aqui tenemos al Lobo, contdndonos su versiéon del
cuento.

El bosque era mi hogar. Yo vivia alli y me gustaba mucho. Un dfa
soleado, mientras estaba recogiendo las basuras dejadas por unos
turistas, sentf pasos. Me escondi detrds de un arbol y vi venir a una nifia
vestida en una forma muy divertida: toda de rojo y su cabeza cubierta,
como si no quisieran que la vean. Andaba feliz y comenzé a cortar

las flores de nuestro bosque, sin pedir permiso a nadie; quizés ni se le
ocurrié que estas flores no le pertenecian...

Ver documento en: http://equipogdop.mibancoestado.cl

Loreto Varas Bordeu, jefe de Gestidn Organizacional.

Héctor Alvarado Fuentealba, de Procesos Internos de la oficina
de Ancud, nos escribié para enviar una pregunta cuya respuesta
investigamos a través de Manuel Cea, Director Museo del Ahorro.

“En la revista compromiso N° 28 de enero 2010, en la seccién En Sepia
aparece la sucursal de Punta Arenas que se abrid un 4 de febrero de 1924.
Mi consulta es si saben ustedes la fecha en que abrid sus puertas el Banco
en Ancud, Chiloé”

Respuesta: Ancud abrio sus puertas al publico el 2 de agosto de 1915.
Pese a ser una de las oficinas mas antiguas, la primera sucursal que se
abrié en la Region de Los Lagos fue Calbuco. Posteriormente siguieron
Puerto Montt, Puerto Varas, Maullin y la mencionada Ancud. Castro fue
la Ultima en ser inaugurad, el 3 de diciembre de 1917.
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TUVOTAS TU REPORTEAS TU OPINAS

TU OPINION NOS INTERESA.

Ingresa a compromiso.mibancoestado.cl y participa opinando, votando y
reporteando. O escribenos al e-mail, revistacompromiso@bancoestado.cl,
o alfax (2) 9705094.
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BancoEstadO estd siempre
unto a los chilenos

En la madrugada del sdbado 27 de febrero pasado, a eso de las 03:40 horas, los chilenos tuvimos
un sorpresivo despertar. Nuestra tierra se remecié bruscamente a causa de un violento terremoto
que tuvo su epicentro en la localidad de Cobquecura, en el limite de las regiones del Maule y del
Biobio.

Los dafos provocados por este movimiento, el méas fuerte desde el ocurrido en Valdivia en 1960,
son multiples, provocando un importante nimero de victimas fatales y damnificados, quienes
necesitan de la ayuda de todos los chilenos para superar este momento. Son dias de tristeza, pero
también son dfas de accion.

Como institucion, no nos quedamos de brazos cruzados e inmediatamente después de ocurrido
el terremoto comenzamos a trabajar. Primero fuimos en ayuda de todos nuestros trabajadores que
fueron victimas de este sismo, para que sintieran nuestro apoyo, que supieran que no estan solos
y levantarlos animicamente. También desde un comienzo, en estrecho contacto con los dirigentes
sindicales, empezamos a idear férmulas para cumplir con nuestros compatriotas que necesitan de
NUEstros servicios en esta situacion de catastrofe. Nos coordinamos con la Superintendencia de
Bancosy con los dirigentes del sindicato para buscar soluciones.

Visitamos sucursales de BancoEstado ubicadas en las zonas afectadas para verificar su estado y
factilidad para atender a nuestros clientes, quienes probablemente necesiten realizar importantes
tramites, como es el caso de los seguros comprometidos.

Gracias a este trabajo mancomunado, el lunes 1 de marzo, a horas del terremoto, en BancoEstado
logramos que el 69% de nuestras sucursales abriera sus puertas y, ademds, habilitamos la cuenta
corriente N° 4545 “Chile Ayuda a Chile"y “El mundo ayuda a Chile”para que las personas de todo el
pais y del extranjero puedan hacer sus donaciones.

Y para aliviar a nuestros clientes que viven en las zonas afectadas tomamos diferentes medidas
para apoyarlos en estos momentos de dolor y necesidad. Algunas de ellas son postergar los
pagos de créditos de consumo, tarjetas de crédito y créditos universitarios por 60 dias y prorrogar
los pagos de dividendos hipotecarios durante seis meses; y a todas las personas cuyas viviendas
fueron afectadas, les facilitaremos la gestién de los seguros comprometidos.

Agradecemos a los trabajadores de BancoEstado que han puesto todo su compromiso para ser un
apoyo fundamental para cada una de las personas y empresas —grandes, medianas o pequefas—
que conffan en nuestros servicios. Nuestro equipo asumié de muy buena forma este nuevo
desaffo.

Es verdad que como pals enfrentamos un momento complejo, pero éste es el instante para
redoblar esfuerzos y continuar apoyando a los chilenos. En eso estamos y asf seguiremos. Una vez
més BancoEstado junto con Chile y los chilenos.

Pablo Pifera Echenique
Gerente General Ejecutivo

Bancokstado
REVISTA COMPROMISO E Marzo 2010
Directora: Isabel De Gregorio Rebeco Revista Compromiso es una publicacién bimestral dirigida
Coordinador de Comunicaciones Internas: Roberto Palet A. por la Gerencia de Comunicaciones de BancoEstado.
Secretaria: Maria José Balbontin
Distribucion: BancoEstado La gestion periodistica, gréfica, disefio e impresion de la revista estd a cargo de
Colaborador: Manuel Cea, Director Museo del Ahorro. Extend Comunicaciones + Blink.
Direccion: Alameda 1111, piso 8, Santiago. www.extend.cl » www.blink.cl
Teléfono: (2) 9705093
Fax: (2) 9705094

e-mail: revistacompromiso@bancoestado.cl
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. BENEFICIOS PARA LOS AFECTADOS

BancoEstado ofrece ayuda concretaa
los afectados por el terremoto

Desde el lunes 1 de marzo, a 48 horas de haber ocurrido el movimiento telurico, nuestro banco ofrecié
a todos sus clientes afectados por la catastrofe natural importantes beneficios que buscan que por este
tiempo, se despreocupen de sus deudas y concentren sus esfuerzos en sacar adelante a sus familias.

La gerencia de Bienestar junto al sindicato Nacional de Trabajadores BancoEstado, organizando la ayuda para las regiones mds afectadas.

n
Las acciones gue tomamos son realmente contundentes y tienen
un objetivo muy claro: ir en ayuda de aquellos que tienen los mayores
problemas”. Asf define la gerente de Gestion Comercial Personas de
BancoEstado, Cecilia Vergara, el paquete de medidas implementado
por la institucion para aliviar a sus clientes que fueron afectados por
el terremoto y tsunami que el pasado 27 de febrero azotaron la zona

centro sur del pafs.

Comprometido con la politica de apoyar a los chilenos y brindar un
servicio de excelencia a sus clientes, BancoEstado cred tres beneficios
concretos que tienen como Unica finalidad “apoyar a nuestros clientes
de las regiones del Maule y del Biobio’, explicé Vergara.

Los beneficios son:

Crédito hipotecario y seguro contra sismos

]

Esta medida apunta a todos los clientes que tienen crédito hipotecario
con BancoEstado y cuentan con seguros comprometidos a su favor.
“Vamos a facilitar todas nuestras sucursales para hacer los avisos de
siniestros y para los clientes que no puedan concurrir a una sucursal
pondremos a su servicio el teléfono 600 660 1212 y nuestra web
corporativa www.bancoestado.cl. Ya hemos puesto en operacion
algunas de nuestras sucursales en las ciudades mas dafadas, para
facilitar este proceso’, informé Cecilia Vergara.

Los seguros corren para todas las personas que pagan créditos o
dividendos con nuestro banco, exceptuando a aquellos clientes que
decidieron, explicitamente, no tomar el seguro. Todas las demas
personas cuentan con él'y un 60% ademds cuenta con un seguro
sobre sus enseres. Al respecto, Vergara indicé que “el seguro contra
incendio que se detalla en las colillas de los dividendos y créditos, es
también contra terremotos, por eso decimos que nuestros clientes
pueden estar muy tranquilos”

Es importante destacar que los seguros siempre tienen condiciones,
por lo que BancoEstado asumira el rol de informar a cada cliente
sobre las caracteristicas del seqguro que contraté. El plazo de entrega
de todos los antecedentes respecto a sus viviendas es hasta el 30 de
mayo de 2010.

Medidas especiales para regiones del Maule
y Biobio

]

A'las personas de las regiones afectadas se les prorrogaran los pagos
de créditos de consumo, tarjetas de crédito y créditos universitarios
durante 60 dias, es decir, no tendran que pagar inmediatamente

sus cuotas y fruto de esta postergacion los beneficiados no tendran
que cancelar intereses penales. Cecilia Vergara destacd que “nuestros
clientes deben estar tranquilos, ya que BancoEstado se encargard



de todos los tramites, de modo que quienes han confiado en
nuestro servicio y nos han preferido, se preocupen de solucionar sus
problemas mas urgentes e inmediatos”.

Clientes de créditos de consumo y créditos universitarios:

« (lientes deudores vigentes con sus pagos al dfa al 26 de febrero
de 2010: se les postergara el pago de las cuotas correspondientes
amarzoy abril. Respecto de los clientes que tengan contratado
PAC a un medio de pago, éste operaré cargando una cuota de $0

« (lientes deudores vigentes morosos al 26 de febrero de 2010:
no se realizardn gestiones de cobranzas durante marzo y abril.

Clientes de tarjetas de crédito:

- (lientes que tienen suscrito pago minimo: se les cargara un
cobro de $0 durante marzo y abril.

« (lientes con pago total de su tarjeta de crédito: el cargo sera
aplicado en forma normal.

« (lientes deudores vigentes morosos al 26 de febrero de 2010: no
se realizaran gestiones de cobranza durante marzo y abril.

Respecto de nuestros clientes de lineas de crédito, éstas se renovaran
por 12 meses para aquellos que les corresponde renovar en marzo o

abril, salvo que presenten condicion de rechazada, cuyos casos seran
evaluados.

Respecto de nuestros clientes de créditos hipotecarios vigentes y con
sus pagos al dia al 26 de febrero de 2010, se posterga por 6 meses el
pago de dividendos. Lo anterior incorpora créditos renegociados que
estén al dfa.

Medidas para afectados en otras regiones
del pais

L ]

Para apoyar a los clientes que residen en las regiones O'Higgins,
Araucania, Valparaiso y Metropolitana y que estan afectados, es decir,
quedaron desempleados tras el terremoto o su vivienda fue destruida
0 ha sido declarada como inhabitable, BancoEstado esta trabajando

BENEFICIOS PARA LOS AFECTADOS -

para implementar los beneficios que les ofreceremos en estos dificiles
momentos, lo que serd comunicado en estos dfas.

Respecto de las Microempresas y Pequefas Empresas, se estd
analizando con los gremios cémo enfrentar la situacién y evaluar la
cobertura de seguros.

En los casos particulares de las casas de adobe que desde el afio 1985
no cuentan con seguros, BancoEstado estudia formulas de préstamos
para la reparacién de estas viviendas.

Y para continuar brindando un servicio oportuno y de excelencia,
el jueves 4 de marzo pusimos a disposicion de nuestros clientes
el teléfono 4000 7000 para responder todas sus dudas sobre el
funcionamiento de nuestras sucursales, cajas vecinas, beneficios y
servicios que estamos dando.

Todas estas medidas buscan aliviar el bolsillo de aquellas personas
que sufrieron con el terremoto. Paralelamente, les permitird a nuestros
clientes destinar su dinero a solucionar las urgencias derivadas de esta
catastrofe.

Cecilia Vergara explicé que crear nuevos beneficios y servicios para
nuestros clientes “es parte del ADN de BancoEstado, banco que tiene
esta cosa espectacular, esta cosa preciosa, que cuando le pasa algo a
Chile, a los chilenos, no puede mantenerse al margen y tenemos que
dar una respuesta. Todos quienes trabajamos en BancoEstado somos
un apoyo para el pafs, por lo tanto, debemos estar preparados para
cuando nos necesiten"EX

COMPROMISO
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Bl QUIEN ES QUIEN

Carlos Alberto Badilla Nunez

Para él, lo mejor de su trabajo es formar parte de un gran equipo que esta dispuesto a todo por uno de
sus companeros. Algo que vivio en carne propia cuando BEME encabezd una campana para ayudar a

encontrar el donante de corazdn que necesitaba.

Entré en junio de 2007 a BancoEstado Microempresas (Beme) y
actualmente se desempena en la plataforma hipotecaria. Es ingeniero
comercial, tiene 39 afios y un nuevo corazén que late fuerte: “Estoy
buscando polola’, dice, medio en serio, medio en broma.

Destaca que desde un comienzo, lo que més le gusté de Beme fue la
calidad humana del equipo. “Lo primero que me llamo la atencién fue
el proceso de seleccion que realizan, que consistié en casi dos meses
de entrevistas y otros dos de capacitacion. Es mas largo y exhaustivo
de lo comun, pero una vez adentro entendi por qué es tan riguroso

y es porque aca es muy importante la calidad de las personas. Existe
mucha union entre todos’, senala.

Esta unién y compromiso del equipo, pudo comprobarlo hace poco
tiempo cuando se vio enfrentado a un repentino trasplante de
corazon. “Cuando me enfermé todos se unieron para ayudarme, se
movieron mucho, imprimieron y pegaron afiches de Arica a Punta
Arenas. Se pasaron en todos los sentidos’, recuerda. Sus companeros
de trabajo estuvieron cerca de su familia todo el tiempo, contactaron
a los canales de television, realizaron cadenas de oracién e incluso
involucraron a sus propias familias.

Hasta junio de 2009, Carlos llevaba una vida normal; jugaba a la
pelota regularmente con sus amigos hasta que le dio una gastritis
que traté con medicamentos, sin embargo, las molestias no cesaron

y comenzo a sentir ahogos. El diagnéstico fue lapidario: miocarditis
dilatada, una falla cardiaca cuya Unica solucion era el trasplante de
corazén. Se hospitalizé el 28 de septiembre y paso a ser prioridad
nacional en espera del 6rgano. Hubo tres intentos fallidos y a la cuarta
oportunidad, el 24 de octubre, resulto.

En estricto rigor, Carlos deberfa haber vuelto a trabajar en marzo o
abril de 2010, pero decidié incorporarse paulatinamente desde enero
porque se sentfa muy bien y extrafiaba su trabajo y a sus compafieros.
“El equipo es genial y eso hace que las cosas se me den mds facil. En
ningun trabajo me he sentido igual de bien como acd’, sostiene.

AGRADECIDO: “Estoy demasiado agradecido de todos quienes
me apoyaron. Gracias a su campafa y contactos, lograron remecer a
muchas personas de este pais. Si hubiesen pasado mds dias, quizas
no estaria aqui. Eso sin contar que la familia del donante tuvo una
generosidad invaluable en un momento de mucho dolor”

FAMILIA: Vive con sus padres, tiene dos hermanos y cinco
sobrinos. “En todo este proceso, mi familia fue mi pilar fundamental.
Independiente de que pasaron mucha pena, a mi lado siempre
estuvieron enteros y eso fue de gran ayuda”

CUMPLIENDO SUENOS: “Mi trabajo consiste en evaluar a clientes
microempresarios para obtener su crédito hipotecario. Me encanta
lo que hago, uno estd ayudando a los clientes a cumplir un suefio.
Cuando firman la escritura de su casa propia se emocionan y uno
también, porque es parte de ese suefo”.

PROYECCIONES: Por el momento, aspira a ir reincorporandose a
cada una de sus actividades cotidianas y retomar la idea de realizar un
postgrado £X

Tu reporteas

( 00 0000000000000 0000000000000090 00
Ingresa a compromiso.mibancoestado.cl y cuéntanos qué

( funcionario del Banco crees que merece ser parte de esta seccion,

\——@ debido a su labor destacada y a caracteristicas personales.



Fernando Ledn,
gerente Division Operaciones y Sistemas:

kk CR\ es una nueva forma de interactuar con los clientes que posibilita profundizar la
relacion con cada uno de ellos, generando mayor cercania y haciendo posible atender
sus requerimientos en forma mas eficiente, ademas de ampliar nuestras posibilidades de

bancarizacién del pais?¥.

n septiembre de 2006, comenzamos a conformar los equipos de
trabajo que serfan responsables de enfrentar un gran desafio para
Bancokstado: el proyecto CRM, un sistema que nacié para enriquecer
la forma en que nos relacionamos con nuestros clientes.

El proyecto provee informacion, procesos y herramientas para que el
Banco y, sobre todo, los que estan de cara a nuestros clientes, puedan
conocerlos mas y hacer una mejor gestion para entregarles ofertas de
valor personalizadas y acordes a lo que necesitan. En definitiva, es una
nueva forma de interactuar con los clientes que posibilita profundizar
la relacién con cada uno de ellos, generando mayor cercania 'y
haciendo posible atender sus requerimientos en forma més eficiente,
ademds de ampliar nuestras posibilidades de bancarizacion del pais.

Desde un comienzo, el proyecto se dividi6 en tres areas: informacién
de clientes (o dmbito de los datos), gestion de oportunidades (o
ambito de las ofertas y campafias) e interaccion con el cliente (o
ambito de las aplicaciones en plataformas y canales). Hoy podemos
asegurar que hemos hecho importantes avances en cada una de
ellas, a través de distintas funcionalidades y que han implicado
transformaciones internas importantes.

Por ejemplo, en materia de informacion de clientes, mejoramos el
modelo y los procesos de nuestro almacén de datos consolidados

del Banco —el datawarehouse corporativo—, y se estd trabajando en

el ingreso de mucha informacién que antes no se manejaba para la
generacion de campanas. Ademas, la gestion de oportunidades se
potencié a partir de la integracién de una herramienta de gestién de
campanas usada por muchos e importantes bancos en el mundo, que
permite el manejo de multiples camparias masivas, multicanales y
para diferentes bancas.

La interaccion con el cliente también se ha visto beneficiada. Entre
otros avances, se integraron todos los canales para el despliegue
de las campanas generadas por CRM, se modernizé nuestra
Plataforma Universal (PU) con una nueva imagen para el caso de
las “funcionalidades CRM"y se generaron los instrumentos idoneos
para la segmentacion y administracion de carteras, asi como para la
asignacion y reasignacion de clientes.

Pero sin duda que el verdadero valor de toda esta transformacion
tecnoldgica estd en quienes hacen uso de ella: las personas que estan
de cara al cliente. Es por eso que se han realizado capacitaciones

para aprender a incorporar las practicas que aporta CRM al trabajo
diario. Los ejecutivos de cuenta, por ejemplo, que realizaban hasta
ahora muchas tareas en forma intuitiva, hoy cuentan con un soporte
especifico para ello. En ese sentido, CRM representa un ahorro de
tiempo y esfuerzo que podran redireccionar hacia una mayor atencion
de clientes.

La activa participacion del usuario, que ha evaluado de manera
positiva las distintas herramientas, y el trabajo incesante del equipo de
trabajo encargado del desarrollo, son algunos de los factores que han
permitido que hoy CRM sea una realidad. Las incertidumbres iniciales
se han ido disipando con la ayuda de todos: de los usuarios y del
equipo de desarrollo.

Hoy, los temores que subsisten tienen que ver con que si vamos a
poder capturar de este proyecto todo el provecho que ofrece. Atn es
pronto para sacar conclusiones al respecto, pero los invito a sumarse y
a descubrir por ustedes mismos todas las posibilidades que ofrece E¥
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W LAENTREVISTA

Juan José Morales, director ejecutivo de Procalidad:

“Los trabajadores tienen el deber y el
derecho de saber qué necesita el cliente”

El experto en temas de calidad de atencion y satisfaccion del cliente nos cuenta su vision sobre la
realidad de las empresas chilenas en esta materia y de BancoEstado, en particular. Si bien queda mucho

por hacer, dice, estamos bien encaminados.

Juan José Morales es director ejecutivo de Procalidad, una
organizacion sin fines de lucro que elabora el Indice Nacional de
Satisfaccion de Consumidores que mide la satisfaccién de los clientes
en 22 sectores o industrias de servicio, mas colegios y municipios. Cada
afo, y vinculado a este indice, la entidad entrega el “Premio Nacional de
Satisfaccion de Consumidores”—en alianza con la revista Capital- y que
nuestro Banco recibié en 2009 en la categorfa Membresia del sector
bancario.

Juan José Morales conversé con COMPROMISO para contarnos sobre
su vision de la realidad actual de las empresas chilenas y de nuestro
Banco.

{Qué se entiende por calidad y satisfaccion de clientes?

En pocas palabras, calidad es cumplir los objetivos consistentemente. El
punto estd en quién define los objetivos. Antes, los objetivos los fijaban
las organizaciones, pero desde hace unos 20 afos y cada dia con
mayor intensidad, los fijan los clientes. Por lo tanto, calidad es cumplir
con los objetivos o expectativas del cliente y de esa manera lograr su
satisfaccion.

El indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores 2009 mostré
una caida de diez puntos porcentuales en el resultado promedio,
respecto al aio anterior. ;A qué se debio este retroceso? ;Tiene
algo que ver con esto la crisis econémica?

Podemos atribuir a la crisis la mitad de esta caida. La otra mitad se debe
a temas estructurales. Por un lado, las personas estan acostumbradas a
recibir lo que se les ha ofrecido durante afios y no ve grandes cambios.
Hoy en dia, las empresas que destacan son las que se atreven a hacer
cosas nuevas. Hacer siempre lo mismo no mejora la satisfaccion de los
clientes.

Por otro lado, no existe aun suficiente consistencia en la entrega de los
servicios. Los procesos no son aun confiables. Esto Ultimo se recoge del
aumento de la tasa de problemas que los clientes perciben, segun el
mismo estudio de Procalidad, pasando de 8% en 2005 a 20% en 2009.

¢{Como fue evaluada en 2009 la industria bancaria en general?
Los clientes evaltan bien a la banca, en general. Este es un sector que
se ha preocupado por mejorar su atencién a clientes. Por ejemplo,

han instalado centros de llamadas que destacan por su calidad y han
invertido en tecnologia e Internet, que favorecen mucho a los clientes.
Uno de los desaffos de la industria estd en las sucursales: son muy
estaticas. Salvo una que otra excepcion, todas tienen el mismo modelo,
en el que pareciera que el Unico dispuesto a atenderte de buena gana
es el guardia. Los ejecutivos estan en cubiculos, los cajeros tras un
vidrio. No es un modelo de atencién cercano, precisamente.

r

¢;Cuales fueron las fortalezas de BancoEstado que lo hicieron
merecedor en 2009 del “Premio Nacional de Satisfaccion de
Consumidores”?

Primero, sefialar que a este premio no se postula, sino que son los
mismos clientes los que premian a las empresas. Ese es el valor
agregado que tiene.

En sequndo lugar, nuestra interpretacion parcial de la evaluacion

del publico es que valord la manera en que BancoEstado apoy6 a
sus clientes durante la crisis. No se quedaron en buenas intenciones
declaradas, sino que el apoyo fue real y eso los clientes lo apreciaron.



Las 3 claves de Juan José Morales para
alcanzar un alto estandar en calidad de
servicio y satisfaccion de clientes:

1. Conocimiento de lo que desea
el cliente.

2. Conocimiento de los procesos,
productos, protocolos y directrices
de atencién.

3. Habilidades de las personas. Es clave
tener una actitud de servicio.
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¢Cudles son las claves para que como empresa de servicios
financieros podamos seguir avanzando en la senda de la
calidad?

Lo primero es entender al cliente de manera metodoldgica: conocer
estadfsticamente cudles son los cuatro o cinco factores que valora
y necesita para su satisfaccion y orientar a toda la empresa en

esa direccion. Muchas veces, en las empresas se ve la gestién de
satisfaccion de clientes como un objetivo paralelo al negocio. Sin
embargo, el cliente estd justo al medio de la cadena. De ahi la
importancia de tener una orientacién metodolégica y no sélo de
manera intuitiva y de buena intencion.

Segundo, es importante abarcar el tema de la gestién de procesos,
que no es lo mismo que hacerse cargo de la tecnologia y los
procedimientos. Es necesario que los procesos de servicio tengan
mayor consistencia.

¢{Como se consigue cumplir con estos objetivos?

Primero, hay que aplicar todas las técnicas metodoldgicas posibles
para tener consistencia macro dentro de la organizacion. Y luego:
alineamiento, alineamiento y alineamiento. Estos desafios son brutales
y no son faciles, sobre todo en grandes empresas como BancoEstado,
donde hay cientos de dreas, conformadas por grandes equipos, que
cuentan con iniciativas propias.

{Qué rol diria usted que juegan los trabajadores a la hora de
hacer realidad la promesa de servicio de BancoEstado?

Los trabajadores tienen que entender muy bien su papel en la
organizacién y como su trabajo afecta a la empresa. Todos tienen que
conocer cudles son las cuatro o cinco cosas que le interesan al cliente
de manera que estén todos alineados. Los trabajadores tienen el deber
y el derecho de saber qué necesita el cliente y cémo pueden mejorar
su experiencia. Asf, el sentido del trabajo aumenta.

:{Como estamos en el pais en materia de calidad de servicio?
¢Hay algutin ejemplo que destacar?

Las empresas chilenas se sacan una nota 5 en este tema. Tienen una
buena parte del camino recorrido, pero aun les falta mucho. Son muy
pocas las organizaciones donde el tema de calidad de servicio es una
realidad. AUn hay empresas que les cuesta creer que esta materia tiene
un impacto en los resultados de la compafifa, jpero si el cliente estd al
medio!

LA ENTREVISTA ||

Un caso destacable es lo que ha sucedido con los centros de llamadas
de empresas de Internet, que han pasado de ser canales que

trataban como ignorantes a los clientes a solucionar de verdad sus
requerimientos.

{Cudles son las tendencias a nivel mundial en la materia? ;Hay
alguna industria que ostente el liderazgo en este sentido?

A nivel mundial, este tema tiene mucho mas peso que aca. Afuera todo
se disefa teniendo en cuenta que el cliente estd al medio de la cadena
y todo funciona como reloj, hay una gran consistencia en los procesos.
Algunas empresas que destacan por su calidad de servicio son Fede,
UPS, Aerolineas Southwest y Singapore Airlines, entre muchas otras.

¢Y cudl es la realidad de la banca en el mundo?

En Estados Unidos y Europa se entregan los Premios Baldrige, que
destacan la gestién de excelencia. Este reconocimiento se cred en
1988y en ese entonces definieron un completo modelo de evaluaciéon
de calidad. A este premio, las empresas postulan para ver si superan

la exigente vara. A la fecha, ninguin banco con cobertura nacional de
Estados Unidos lo ha ganado.

TU PREGUNTAS

Agradecemos a los lectores de COMPROMISO que, a través de
COMPROMISO Online (Intranet), enviaron sus preguntas a nuestro
entrevistado. Aqui presentamos la que fue seleccionada.

¢ Qué papel cumple el Centro de Contacto 24 Horas para cumplir
con los estandares de atencion de clientes de BancoEstado?
(Christian Moreno Huenuqueo, Centro de Contacto de Lota).

Esto es como el futbol. .. El partido de cualquier empresa de servicio
se juega desde el minuto en que el cliente se pone en contacto con el
Banco, ya sea entrando a una sucursal, a través de Internet o cuando
llama por teléfono al centro de llamadas. Aht, el jugador es el ejecutivo
que lo atiende. De lo que suceda en ese contacto va a depender si se
gana o se pierde el partido con ese cliente. EX

Tu opinas
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Ingresa a compromiso.mibancoestado.cl y cuéntanos cémo reflejas
a diario tu actitud de servicio como funcionario de BancoEstado.
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Focos estratégicos 2010:

Balance y desatios de nuestras filiales

Durante 2009 cada una de las filiales de BancoEstado redobld sus esfuerzos para cumplir con las metas
definidas. Este 2010, continuaran apoyando la estrategia del Banco y consolidando sus avances con
nuevos logros, gracias al trabajo comprometido de sus equipos.

BancoEstado Corredores de
Seguros

°
Nuestra corredora de seguros celebré 10
anos de existencia, con 4 millones 800
mil seguros vigentes, 1 millén 800 mil
clientes asegurados y el sequndo lugar
de las corredoras bancarias del pafs.
Ademas de cumplir el plan de negocios,
en 2009 celebraron los 5 afos de alianza
estratégica con MetLife y se mejoré en
calidad de servicio, experimentando una
subida en la Satisfaccion de la Red con Seguros: 68% de notas 6+7 en
el Ultimo trimestre del 2009.

Para 2010 su gerente general, Fernando Silva, destaca que se han
propuesto sequir siendo referentes en el mercado de banca de seguros,
manteniendo los logros en materia de servicio y continuando con

la optimizacion de procesos que garanticen el cumplimiento de los
acuerdos con las bancas y sigan entregando proteccién y seguridad

a mas chilenos. “Sera el afo de cuidar lo construido, con mejoras en

la calidad y disminucién del riesgo, para apoyar desde Seguros a un
Banco que retiene y fideliza a sus clientes’, afirma.

BancoEstado Microempresas
(BEME)

°
En 2009 nuestra filial de los
microempresarios cumplié con las metas
propuestas, entregando soluciones
financieras a todos sus segmentos en

un ano de crisis, en especial a aquellos
més afectados como el agricola, pesca

y transporte. Para la reactivacion del
sector, se aumento por ejemplo, el
financiamiento hasta 3 mil UF.

Esta reaccion oportuna al contexto econémico, fue posible gracias

a que se mantuvo en gestién de personas la cultura del mérito y Ia
proteccion a la calidad de vida de los trabajadores. Asi lo certifican

el segundo lugar del ranking de las Mejores Empresas para Trabajar

en Chile y el octavo puesto en Latinoamérica. Ademds, obtuvieron el
segundo lugar en el ranking de Padres y Madres que Trabajan, y sexto
de las Empresas Mas Responsables del Ranking ProHumana.

Los focos estratégicos para 2010 estaran puestos en lograr 400 mil
clientes, compromiso adquirido en 2008, desarrollando el mercado de
las microfinanzas, de manera de aumentar la competitividad y mejorar
la vida de los microempresarios. Su gerente general, Soledad Ovando,
recalca que para lograrlo trabajaran en “la meta Bicentenario en que
nos hemos propuesto hacer de Chile una potencia microempresaria

|n

BancoEstado Corredores de
Bolsa

El pasado fue un muy buen afio

para esta filial, que cumplié en un

137% la meta comprometida para

el periodo. Ademés, por tercer afio
consecutivo obtuvo el primer lugar en
montos transados en el mercado de
intermediacion financiera de la Bolsa de
Comercio de Santiago. Dentro de sus
movimientos mas embleméticos, estuvo
la apertura en bolsa de Cruzados SADP y la colocacion del primer
efecto de comercio.

Jorge Ramirez, su gerente general, explica que para 2010 “nuestro foco
de mayor relevancia seré acercar el mercado de valores a todos los
chilenos’, asi como continuar diversificando las fuentes de ingresos de
modo de disminuir la volatilidad de los resultados. “Para ello, se esta
trabajando en innovar e incrementar la oferta de valor y potenciar

los negocios menos intensivos en el uso de capital. Pretendemos
continuar siendo una de las tres corredoras de bolsa mas grandes del
mercado’, agrega Ramirez.

Administradora General de
Fondos (Fondos Mutuos)

®
BancoEstado Fondos Mutuos comenzo
2009 aliandose con BNP Paribas y lo
~ cerro con el lanzamiento de cuatro
i fondos internacionales, fruto de esa
union. En junio, lanzé el "APV para todos’,
otorgando la posibilidad a los clientes
de BancoEstado de mejorar su pension a
través del ahorro previsional voluntario.
Su gerente general, Pedro Rojas, destaca
que crecieron mucho mas que el mercado, tanto en patrimonios
administrados como en clientes, “tanto asf que en julio celebramos los
100.000 clientes en fondos mutuos’, indica.
Este aflo no es menos desafiante, ya que tienen por delante
consolidar la alianza con BNP Paribas y continuar avanzando en la
compenetracion con el Banco, de la mano de la creacion de nuevos
fondos mutuos y servicios asociados. “Contamos con un equipo
consolidado que estd trabajando para hacer frente a estos desafios. El
2010 nos tiene muy entusiasmados’, concluye.



Contacto 24 Horas (Lota)

O
Tal como lo indica su gerente general,
Jaime Reyes, el afio 2009 fue un periodo
positivo para esta filial, pese a los
efectos de la crisis econémica. Uno de
los grandes logros fue la gestion de la
Plataforma de Atencion al Cliente en

el drea comercial, donde —en un plazo
menor al estimado- se logré sobrepasar
la meta anual de 48 mil tarjetas de
crédito vendidas.

Respecto a los desafios de 2010, dice que estos se centran en
“capitalizar el crecimiento en colocaciones y clientes logrado durante
2009, teniendo como foco principal la calidad de la atencién que nos
permita la fidelizacion, profundizacién y crecimiento de la cartera,
desafios alineados con el plan estratégico 2010-2013".

ServiEstado

O
En 2009, ServiEstado abrid 36 nuevas
sucursales —alcanzando las 79—y duplicé
su dotacion de personal. Uno de sus
principales hitos fue el pago de los dos
Bono de Apoyo a la Familia, entregados
por el Gobierno en los meses de marzo
y agosto, que implicé atender a més de
550 mil personas.

Ademds de continuar apoyando de
manera permanente la bancarizacion

de los chilenos durante 2010, concentraran gran parte de sus energias
en el proyecto de eficiencia en mesoén y cajas. Para su gerente general,
Patricia Morales, alin hay desafios importantes en eficiencia en costos
transaccionales y satisfaccion de clientes. Asimismo, ‘queremos
continuar avanzando en mejorar nuestro clima laboral y en fomentar
nuestra cultura de trabajo: incentivar la innovacién, la proactividad, el
hacerse cargo y el dar cuenta’, sefiala.

CajaVecina

O
2009 quedara en su historia como el

afio de los 2.500 puntos de atencién,
hito que celebraron junto a la Presidenta
de la Republica, Michelle Bachelet.
Jorge Stuardo, gerente general de
CajaVecina, resalta que desde agosto

de 2009 registran mas de 1,5 millon

de transacciones mensuales”y a la

fecha hemos triplicado el volumen
transaccional del 2008" El gran trabajo
realizado los hizo acreedores del premio “Innovacion”de diario
Estrategia, pero ellos quieren ir por mas.

“Nuestra meta en 2010 es alcanzar los 6.300 puntos de atencion’,
sefiala Stuardo. También tienen entre sus desaffos implementar nuevos
modelos de atencién. A nivel interno, sus planes son mantener o
mejorar los 81 puntos de la encuesta GPTW, que hablan de un muy
buen clima laboral.

FiLiaLes [

BancoEstado Cobranzas
(Beco)

®
Uno de los hitos 2009 fue la puesta en
marcha del primer Centro de Atencién
y Normalizacién de Clientes con
horario extendido —atiende de lunes a
sabado, desde las 9 hasta las 19 horas—.
También fue el afio en que la oferta

de soluciones de normalizacién llegé

a 30 mil, cifra muy superior a las 5 mil
del ano anterior. En un afo de crisis,
estos productos permitieron disminuir la carga financiera de algunos
clientes y para otros implicé la posibilidad de seguir en la senda del
emprendimiento. Ademds, sentaron las bases de su proyecto de
educacion financiera corporativo, a partir del programa “Hazte Bien Usa
tus Lucas Bien”

Para 2010, Beco se ha propuesto mejorar la productividad en

la recuperacion de castigo, superando en al menos un 47% la

obtenida en 2009, ademas de generar 50 mil nuevos negocios de
normalizacién. También estd entre sus focos consolidar las estrategias
de segmentacion. Carlos Eterovic, su gerente general, asegura que
“nos interesa desarrollar e implementar un modelo de atencién que
permita atender a los clientes morosos de BancoEstado, de acuerdo a
sus necesidades y disponibilidad de tiempo”.

BancoEstado Probanc

®
En el dmbito comercial, nuestra filial en
terreno cumplié sus metas de venta de
todos los productos que comercializa,
superando la produccién mensual
estimada. Se incorporaron nuevas
préacticas de ventas que contribuyeron al
80% de aumento en volumen de clientes
atendidos, respecto del afio anterior

y en los resultados de la encuesta de
satisfaccion —mds de 90% de los clientes
calificé con notas de excelencia la atencién brindada.

Se innové en multicanalidad con la atencién de mas de 1.000 clientes
que solicitaron visitas a través del Centro de Contacto 24 Horas e
Internet, y se apoyd las campanas inmobiliarias realizadas por la
industria.

Los desafios para 2010 son, de acuerdo con el gerente general de
Probanc, Patricio Pérez, cumplir las metas de venta incrementando

la productividad mensual por ejecutivo en un afio de mayor
competencia en la industria; consolidar su gestion en clientes que
trabajan en empresas en convenio con BancoEstado; crecer en nuevos
grupos de venta; mejorar la experiencia del cliente con la calidad de
atencién y servicio en terreno e integrarse cada vez mas a los modelos
comercialesy a los procesos de venta del banco, en el marco de un
buen clima laboral EX
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Premio Satisfaccidn al Cliente Bancario 2009: xk g

Lo que los australianos
mas valoran de sus bancos

»* «
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Australia

La empresa de investigacion de mercado Canstar Cannex, llevo a cabo en 2009 una extensa encuesta
nacional para determinar los niveles de satisfaccion de los clientes bancarios del pais oceanico. Una
verdadera fotografia de lo que los australianos valoran y detestan de sus bancos.

Mantener al cliente feliz nunca ha sido tan importante como en
estos dfas. Con una industria bancaria en la mira tras la crisis surgida en
algunas de las principales instituciones financieras de Estados Unidos,
conquistary fidelizar se ha vuelto mas importante que nunca.

Para conocer qué piensan acerca de su bancoy del nivel de servicio
que prestan, la empresa australiana de investigacién de mercado
Canstar Cannex desarrollé una encuesta entre los clientes de todos
los bancos con presencia nacional y estatal en Australia y aquellas
instituciones que obtuvieron los mejores resultados, recibieron el
Premio “Satisfaccion de Clientes”.

Y los ganadores son...

© Bendigo Bank

t ;
De los 11 bancos evaluados en la encuesta, a nivel nacional por lejos
resultd ganador el Banco ANZ (Australia and New Zealand Banking
Group Limited), que es el cuarto mas grande de Australia. Fue el
banco con el mayor nimero de clientes satisfechos, destacando en las

encuestas por los servicios bancarios que ofrece, por la atencién en sus
sucursales y por la forma en que maneja los reclamos.

Otra historia de éxito es el caso de Bendigo Bank que, ademés de ser
el preferido en los estados de Victoria y Queensland, fue elegido como
el“Banco més amistoso” del pais. El estudio reveld que los clientes

de Bendigo interactian de manera frecuente con su banco tanto

a través de sus sucursales como del centro de llamados, y que se
muestran satisfechos por la manera en que la institucién maneja sus
requerimientos.

Para la empresa responsable del estudio, esto es particularmente
llamativo, ya que los australianos en general se muestran mas bien
reacios a los centros de llamados, pero lo atribuyen casi exclusivamente
a una cuestion de lealtad: cuando muchos bancos cerraron sus oficinas
en dreas rurales de Australia, Bendigo se mantuvo e hizo de la atencién
cordial y personalizada su mantra.

Citibank, en tanto, recibi¢ el premio en la categoria de banca por
Internet. £l estudio destaca que esta institucion realiza la mayoria de
sus transacciones via Internet y ha invertido mucho tiempo y recursos
en la generacion de un sistema de navegacion amigable para sus
clientes y desprovisto de frustraciones.

Lo que los australianos mas valoran

o

En general, las cifras del estudio muestran que la mayorfa de los
clientes australianos esta contenta con su banco. El principal factor

a la hora de evaluar sigue siendo el producto ofrecido y los costos
asociados. Otro elemento clave es la forma en que los bancos manejan
las quejas y reclamos de sus clientes. Aun cuando el resultado pueda
ser adverso para las intenciones de un cliente, si un reclamo es
manejado de manera eficiente y profesional, redunda en una mayor
satisfaccion.

La calidad de servicio en las sucursales y en los centros de llamada es
mejor evaluada en la medida en que es amable y eficiente: no puede
haber uno sin el otro. Finalmente, la influencia de la banca por Internet
en los niveles de satisfaccion aun es poco relevante. Algo que llama la
atencién en una era en la que todo apunta a una web cada vez més
participativa 22

ANZ www.anz.com
Bendigo www.bendigobank.com.au
Citibank www.citibank.com.au

Tii votas

0000000000000 0000000000000000 00
Como cliente de banco, ;qué es lo que mds valoras de la entidad
financiera que te presta servicios?

a) atencion rdpida

b) cercaniay amabilidad

¢) resolucion de problemas y requerimientos

d) productos, servicios y costos

Ingresa a compromiso.mibancoestado.cl y vota.
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Jorge Munoz, cliente de crédito universitario:

“Estoy tranquilo de poder entregar
a mis hijos nuevas oportunidades”

En la década de los ochenta, Jorge se trasladé de Santiago a Copiapd
en la busqueda de nuevas oportunidades de trabajo. Ingresé a la
industria pesquera, pero siempre teniendo claro la importancia del
estudio. Asf fue que, con mucho esfuerzo y perseverancia, obtuvo su
titulo de Ingenierfa en Ejecucion en Administracién de Empresas.

Hoy espera que sus dos hijos también obtengan su titulo profesional.
“Sé cudl es la importancia del estudio y por eso a mi hijos quiero
entregarles la mejor educacién’, sefala. Es por eso que su hijo Matfas
estd por comenzar la carrera de Ingenierfa Civil en la Universidad

Federico Santa Marfa y su hija Camila ya va en cuarto afio de Psicologfa.

Y para enfrentar los costos que exige la educacion superior, acudio a
quien podia ayudarlo: los créditos universitarios de BancoEstado.

“Me decidi por BancoEstado porque es un banco que cree y ayuda a
las personas que quieren estudiar’, destaca. Agrega que siente que

en el Banco han sido incondicionales con él,“y eso se nota cuando te
llaman y te informa un ejecutivo que tiene el mejor trato para ti, con la
mejor tasa de interés y de acuerdo a tus posibilidades. El medio laboral
es muy exigente, pero estoy tranquilo al poder entregarles a mis hijos
nuevas oportunidades. He podido construir un futuro para ellos’, dice.

Hoy Jorge tiene razones de sobra para estar orgulloso de sus hijos.
Camila, desde el primer afio de universidad, se ha destacado por sus
calificaciones, aungue comprende que los incentivos y becas por buen
rendimiento a veces no son suficientes para costear los gastos de las

carreras universitarias. Hoy ella también es cliente del Banco, a través
de Cuenta Joven. “BancoEstado también ha ayudado a mi hija a ser
responsable con sus finanzas, ya que ha logrado ordenar su platita

para sus trabajos de la universidad y viajes, entre otros temas. Se podrfa
decir que el banco ya es parte de nuestra familia y mas importante aun,
del aprendizaje de mis hijos’, sefiala Jorge.

La voz del agente

Para el agente de |a sucursal Caldera,
m Carlos Valdivia, el caso de Jorge Mufoz
no es aislado. “En esta ciudad no hay
universidades. Sin embargo, cada vez
estamos entregando mas créditos
universitarios”. Las hijas de Carlos
también son profesionales —una sicéloga
y otra parvularia—y con mayor razon
siente gran alegria de aportar su grano de arena al futuro de los
jovenes de esta ciudad. “Aca sentimos un gran orgullo por los
hijos de Jorge, ya que hemos visto cémo han ido superando
etapas y hoy ambos son universitarios"2X

Tu reporteas
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Siquieres compartir algun caso de cliente persona o empresa que
represente cémo estamos haciendo +BancoEstado para Chile,
ingresa a compromiso.mibancoestado.cl y envianos tu sugerencia.
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Un mapa que Nos 1t

Desde ahora contamos con nuevos instrumentos de planificacién que nos guiaran durante cuatro anos para cor
mejorar su calidad de vida y llevar adelante sus proyectos de emprendimiento.

Todos los objetivos del Mapa Estratégico apuntan a concretar la
vision y mision de BancoEstado, esto es a“desarrollar una politica
comercial con impacto social para que cualquier chileno, en cualquier clasificados en cinco dimensiones: Social, Financiera, Clientes,
lugar, pueda emprender y desarrollarse’, sefiala el gerente de Desarrollo Procesos y Activos Intangibles.

y Estudios, Guillermo Geisse.

Los objetivos definidos en la estrategia del Banco estan

En el centro o corazén del Mapa Estratégico se encuentra la

Un complemento importante al Mapa Estratégico, y que nos entrega oferta de valor para los Clientes de BancoEstado, orientada a la
las pautas sobre cémo vamos y como debemos sequir avanzando, es satisfaccion integral y oportuna de sus necesidades financieras.
el Tablero de Gestion. En éste, se establecen los indicadores y las metas

que se deben ir cumpliendo para alcanzar los objetivos estratégicos, y El cumplir en forma impecable con la entrega de esta

oferta de valor a sus clientes permite al BancoEstado lograr
sus dos grandes objetivos en este dmbito: ser un

va mostrando el estado de avance en cada una de las metasZ2

El cumplimiento de los objetivos de BancoEstado en el |
ambito de los clientes es el factor que a su vez posibilita T
lograr los objetivos estratégicos en materia social (rol de RE;‘J‘S‘%'
banco publico) y financiera. g
= 2010-2013
L . - = EFICIENC
En el ambito financiero, el objetivo es alcanzar una = COMP
adecuada combinacion de rentabilidad y riesgo
necesarios para asegurar la sustentabilidad y solvencia
institucional, relacionada con la obtencién de niveles de
eficiencia operacional competitivos. - I
0
z
a -
g
Una tercera dimension son los Procesos Internos, en los que E PROCESOE COTE
el Banco debe destacarse para cumplir con los objetivos = EFICIENCEE INTEGREN SINERGI
, . 8 PROCESOS CRITIC
definidos para los clientes. 2 ENTRE SEGMENT!
(=)
o
o.

En este nivel, BancoEstado persigue alcanzar eficiencia
y calidad en sus procesos criticos, particularmente en PERSONAS CULTURA

aquellos que impactan a sus clientes. Tales procesos 2 -

. , . s . =) (
|nclgyen, fademas, laintegraciony el aproyechamlento de 3 DE LAS PERSONAS . A
las sinergias entre los segmentos comerciales; el desarrollo =

de un modelo de atencién para los segmentos masivos, é

con una dindmica oferta de canales con costos eficientes g c”“&&ﬁﬁw o CUMPLIN

y la adecuada gestién de informacién relevante; y una
administracion descentralizada de los recursos humanos
disponibles, basada en una estructura de incentivos Gestion comercial con impacto social, para que cualquie
alineados con la estrategia y que cuenten con métricas de
productividad objetivas y precisas.




+BancoEesTano I

wuestra el camino

cretar las metas y objetivos estratégicos de Bancokstado, y asi sequir apoyando a los chilenos para que puedan

banco masivo y relevante y lograr la fidelidad de

sus clientes, estableciendo con ellos una relacion de largo
plazo. El primer objetivo es necesario para que el

banco pueda cumplir con su rol social y de apoyo y
compromiso con las politicas publicas, mientras que el
segundo le permite ser una institucién que apoya a

sus clientes en todas las etapas del ciclo econdémico,
tanto en los periodos de crisis como en aquellos de
expansion o crecimiento.

INCLUSION FINANCIERA Y AP!
AL EMPRENDIMIENTO

APOYAR LA MODERNIZACIO
DEL ESTADO

INSTRUMENTO DE POLITICAS
PUBLICAS

CONTRIBUIR A UNA MAYOR .

COMPETENCIA EN LA INDUSTR

IMPACTO SOCIAL

OFERTA VALOR

DESARROLLAR EL M GESTION
AUTO ATENCION M, DE LAS PERSO

TECNOLOGIA
ULTURA BASADA EN LA PROCESOS Y TECNOLOGIAS
ON AL CLIENTE Y EL DAR CU SUSTENTEN LA ESTRATEG|
\IENTO NORMATIVO Y GESTI
INTEGRAL DE RIESGO

r chileno, en cualquier lugar, pueda emprender y desarrollarse

El Impacto Social es una parte esencial del rol de BancoEstado y
por eso se encuentra dentro de los objetivos superiores del Mapa
Estratégico, junto a la dimension Financiera. Ambas dimensiones
se retroalimentan y van de la mano, y permiten al Banco cumplir su
misién de Gestién Comercial con Impacto Social.

Dentro de los objetivos que se propone lograr en la dimensién
social para el perfodo 2010-2013, estan:

. Inclusion financiera y apoyo al emprendimiento.

. Apoyo a la modernizacion de la gestion financiera del
Estado.

. Contribuir a una mayor competencia en la industria.

. Contar con un instrumento de apoyo a las politicas publicas.

En la dimension de los activos intangibles, las Personas, la
Cultura y laTecnologfa constituyen los recursos de mayor
valor.

En el dmbito de las Personas, BancoEstado se focaliza en la
mejora continua de la calidad de atencion al cliente, en la
gestion eficiente de los recursos humanos , en la promocion
de un liderazgo comprometido y en el empoderamiento

de las jefaturas, junto a la permanente promocion de un
buen clima laboral y de précticas de cooperacion interna,

a fin de potendiar la productividad colectiva y mantener al
banco como una de las mejores instituciones para trabajar
en Chile.

En el ambito de la cultura, se trata de promover e instalar
una cultura basada en la orientacion al cliente y en el dar
cuenta, asi como en una gestién integral de los riesgos.

En el dmbito de la Tecnologfa, los objetivos son promover
lainnovacién y el uso de tecnologias modernas y de

bajo costo que permitan un mayor y mejor acceso de

los segmentos masivos y empresas de menor tamafo al
sistema financiero.

| COMPROMISO
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Atencién de calidad y ¢

En BancoEstado se ha definido la gestion de calidad como un foco estratégico para los proximos anos. Pe
involucra tanto al front como al back office y a los trabajadores de BancoEstado y todas sus filiales? En el ¢
de nuestros clientes.

n
Los productos hacen que el cliente te elija una vez. Pero que se

quede contigo y sea fiel, depende de la calidad de atencién que le

entreguemos”. Con esta simple idea Maria Dolores Peralta, gerente de

Desarrollo y Proyectos Personas, explica la importancia estratégica

de la atencion de calidad al cliente para BancoEstado.

Un tema fundamental para una empresa prestadora
de servicios y que hemos asumido todos quienes
pertenecemos a esta institucion. “Nos debemos

a nuestros clientes’, agrega la ejecutiva, “si él no
declara implicita o explicitamente que lo que
hacemos cumple con sus expectativas, dejamos

de tener sentido. Es intrinseco al rol del Banco”

Nuestro desafio permanente es el impacto

social a través de la bancarizacién, ser un

banco diferente, por medio de la inclusién en el

mundo financiero de los sectores tradicionalmente
marginados. Para Maria Dolores Peralta no da lo mismo la
manera en que llegamos a todos los chilenos, sino que debe
hacerse necesariamente con calidad de atencion.

Por su parte Cecilia Vergara, gerente Gestion Comercial
Personas, aflade que como la satisfaccion del cliente
depende de la experiencia que éste tenga con nuestro
servicio, cada vez que el cliente tiene un contacto con
el Banco se forma una opinién dependiendo del nivel
de cumplimiento con sus expectativas.

Por eso es un tema de todos: involucra a quienes

atienden presencialmente en las sucursales o en

el centro de contacto, pero también a quienes son

responsables de nuestros cajeros automaticos, de la

presencia que tenemos en los medios de comunicacion, de

la publicidad, de nuestro sitio web y a todos quienes ofrecen

el soporte para ser la cara del Banco. “Todos tenemos que apuntar
a cumplir con sus expectativas para que el cliente se quede con
nosotros y nos recomiende”.

Una evolucion natural

@

Alo largo de la historia, la atencién ha pasado por un largo proceso
de desarrollo, aprendizaje y de ampliacién de capacidades.”Nos
hemos dado cuenta que tenemos un nivel de madurez que hace que
tengamos que redisefiar los desafios que se vienen. Queremos seguir
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satisfaccidn de clientes

10, ;qué entendemos por calidad?, jpor qué es importante hacernos cargo de este tema?, ;por qué
iguiente reportaje analizaremos las iniciativas que estamos desarrollando para consequir la satisfaccion

creciendo, ser masivos, que los clientes bancarizados se queden con
nosotros y, para eso, tenemos que ofrecerles una atencion de calidad’,
indica Maria Dolores Peralta.

Cecilia Vergara resalta que, hasta hace unos afios, no se hablaba
de calidad, pero“hoy ponemos al cliente al frente y nuestro norte
es cumplirle la promesa’. En este sentido, destaca que existen

iniciativas que demuestran que nos tomamos en serio el tema.

“Eso no significa que buscamos ‘un proyecto de calidad’sino
que queremos que sea algo inherente a todos. Hoy hablamos

en serio del cliente. Hemos avanzado en muchas cosas en

este tema y no puede haber vuelta atras’, sefiala.

Transformando la banca minorista

@
Uno de los desafios que tenemos como Banco es equilibrar la
masividad con la fidelizacién de clientes. Por ejemplo, si entra
un cliente a través de un crédito universitario, que después
abra su cuenta corriente, mas tarde se compre su casa, pida
créditos de consumo, ahorre e invierta con nosotros e, incluso,
que se jubile con nuestro APV para todos. Para conseguir
esto, Peralta sefiala que hay que desarrollar una propuesta
pensando en lo que realmente quieren los clientes, ya que ellos
han ido cambiando y el concepto de satisfaccion tiene que ver
con las expectativas de cada persona.

Una de las medidas que se encuentra impulsando el Banco es el
Programa de Transformacion para la Banca Minorista, que busca
concentrar la gestion de una serie de proyectos orientados a
resolver los problemas y acercarse a las expectativas de los clientes,
particularmente mejorar las herramientas de contacto en las
plataformas comerciales, web y la generacién de nuevos canales de
atencién que se adapten a los horarios de los clientes.

“Estamos desarrollando herramientas que mejoran los tiempos de
respuesta, desarrollando propuestas de valor mas cercanas a los
clientes. Trabajamos con una mirada multicanal en la que el cliente
pueda ingresar al Banco por cualquier canal y estén todos conectados’,
apunta Peralta, quien espera que con estos cambios logren profundizar
la relacién con el cliente al mismo tiempo que ser mas atractivos para
la captacién de nuevos clientes.

—
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@l TEMA CENTRAL

Calidad para las empresas

@

En el tablero de gestion de la Gerencia Division Empresas e
Instituciones, la calidad forma parte importante de los focos a
desarrollar. Por ello, estan abordando distintos frentes de trabajo con el
objetivo de enfrentar las oportunidades de mejora en este dmbito.

“Las acciones que hemos emprendido abarcan tanto la calidad
percibida por nuestros clientes, como la calidad producida, que es la
que sustenta lo que finalmente ven nuestros clientes’, explica Rodrigo
Martinez, gerente de Desarrollo Comercial.

Para el ejecutivo, estar atentos a la satisfaccién de los clientes es clave y
los bancos no tienen otra alternativa. “O estas preocupado y ocupado
en este tema o estds en problemas. Tiene que estar presente en forma
natural. El que pongamos al cliente al centro debe ser algo implicito y
explicito’, agrega.

Es por eso que la gerencia estd impulsando el compromiso y desarrollo
de los trabajadores del segmento empresas e instituciones a través

de un nuevo modelo de incentivos, un programa de capacitacion con
talleres de movilizacién a la calidad y campafas de atencién telefénica
para todas las dreas, entre otras acciones. También se estd desarrollando
la gestion de calidad y productividad de los procesos para mejorar la
accesibilidad de los clientes al Banco. “Para ello estamos desarrollando

Para Cecilia Vergara, gerente de Gestion :
Comercial Personas, es fundamental que cada |
uno entienda que el cliente es el centro: "Eso |
no significa que tengo que decirle que si a !
todo, pero sile decimos que no, que seacon
un gran servicio” :
|
-
|

Rodrigo Martinez, gerente de Desarrollo
Comercial Banca Empresas, sefiala que la clave para
lograr y mantener la satisfaccion de los clientes
esta en “entender, comprometerse y trabajar con la
perspectiva de que la calidad depende de nosotros
en todo lo que hacemos”.

—-—k— - = = - - - -

protocolos de atencién, montamos una mesa de atencion con

un numero Unico donde pueden llamar y hemos establecido un
compromiso para dar respuesta en un plazo predefinido, segun tipo de
solicitud” afirma Martinez.

Entre otros temas, se esté trabajando en la gestion de procesos criticos
de empresas, definiendo nuevas métricas de calidad y mejorando los
indicadores y estandares para los distintos clientes.“En la medicion

de satisfaccion, ademas de los estudios anuales comparativos con la
banca, estamos realizando encuestas semestrales que influyen en el
tablero de gestion y en la evaluacion de desemperio de los ejecutivos.
Estas encuestas, ademds, permiten determinar los incentivos para

cada ejecutivo y asistente comercial de acuerdo con los indicadores de
calidad percibida para cada uno de ellos. Posteriormente, los resultados
de las encuestas son trabajados en reuniones con las distintas areas,
para definir, impulsar e implementar planes de mejora’, cuenta Rodrigo
Martinez.

Todos involucrados con el desafio

@

Para lograr y mantener la satisfaccion de los clientes, se debe gestionar
la calidad en los distintos estados de interaccién. Es decir, desde que
alguien llega a alguno de los canales de contacto del Banco, como es
saludado, la iluminacién y limpieza del lugar, el tiempo que demora en
sus tramites o el nivel de burocracia con que se encuentre.

“Para poder lograr un buen nivel de calidad, las distintas areas del
Banco tienen que coordinarse. Y esto tiene que ver con la gestion de
procesos, es decir, la administracion de los procesos para que las areas
centrales se coordinen. Y lo mismo con los procesos en las sucursales’,
asegura Cecilia Vergara.

Hay mucho que hacer al respecto, destaca Vergara. Por ejemplo,
contamos con una gran red de servicios, “pero si no la damos a



conocer, disminuira la satisfaccion de nuestros clientes. Ellos valoran
que les faciliten la vida y tenemos que comprometernos con esa
dindmica”

Cuando hablamos de calidad no hay puntos medios sobre este tema:
el rol que cumplen todos los trabajadores es clave.

Para Peralta la tecnologfa aporta, pero no hay nada mas relevante
que la relacién de un cliente con su banco, ya sea con un ejecutivo,
operador telefénico o cualquier trabajador del grupo de empresas
BancoEstado. “Para el cliente somos una sola institucion, no distingue
entre filiales, gerencias o dreas. De ahf la importancia de que todos
quienes trabajan en BancoEstado, ya sea en contacto directo con los
clientes o los que participan del desarrollo de los proyectos, seamos
capaces de ponernos en el lugar del cliente. Tenemos que hacer

un esfuerzo adicional para asegurarnos que el cliente esté siempre
presente en nuestros procesos y desarrollos”,

Cecilia Vergara coincide: “La idea es que todos y cada uno nos sintamos
involucrados. En todos los niveles tenemos algo que hacer respecto de
la calidad”. Para ella, quienes estan en contacto directo con el cliente
son los que dan la cara por este Banco. De ahf la importancia de que
los que estan detras, les entreguen todas las herramientas necesarias.
“Una ventaja de nuestro Banco es que la gente que trabaja acd es
sUper apasionada por su trabajo. Las personas estan motivadas, con la
camiseta puesta y orgullosa de estar en este lugar. Si logramos trasmitir
eso a los clientes, entonces tenemos gran parte de la meta ganada’,
agrega. 21
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“La clave es que el foco en el cliente no se

pierda nunca. Para ello hay que preguntarles
permanentemente y estar atentos a sus
necesidades dfa a dia, de manera de acompafarlos
en todas sus etapas y procesos’, indica Maria
Dolores Peralta, gerente de Desarrolloy
Proyectos Personas.

TEMA CENTRAL ||

{Qué valoran nuestros clientes?

Con el objetivo de determinar los niveles de satisfaccion de
los clientes con los servicios y productos que les entrega
BancoEstado, la Gerencia de Marketing realiza estudios
periddicos que permiten monitorear la realidad.

La dltima medicion a clientes Personas se realizé en diciembre
de 2009, sobre la base de un cuestionario telefénico dirigido

a representantes de los distintos segmentos que atiende el
banco.

En lineas generales, en octubre y diciembre bajo la satisfaccion
de nuestros clientes llegando a un valor de 74% de notas 6

y 7, seis puntos menos que nuestra meta propuesta para el
ano. Parte de ello se podria explicar porque una vez pasado

el efecto crisis, nos encontramos con clientes més exigentes
con el servicio, que saben que estamos mejorando, pero que
esperan que los escuchemos y les proporcionemos lo que nos
piden.

Y es que las conclusiones de este estudio evidencian, por
ejemplo, que las dos variables que valoran positivamente los
clientes son una buena atencién general y el aporte de los
nuevos canales de atencion a su servicio.

Por otro lado, entre las principales razones de insatisfaccion
mencionadas figuran una atencion lenta y/o poco amable y la
falta de informacion adecuada.

En un afo en que uno de los principales focos de nuestra
gestion es el cliente, es bueno saber que tenemos una
oportunidad de mejorar nuestros niveles de satisfaccion a
partir de la relacion directa con ellos. Finalmente, es a través
de ese vinculo que podemos hacer realidad nuestra promesa y
misién como banco publico.

Tu opinas

00 0 0000000000000 COCEOCOGNOCEONONOSNOEOSEONOSOSOIN
Ingresa a compromiso.mibancoestado.cly cuéntanos de qué
manera crees que tu trabajo contribuye a una atencion de
excelencia.
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Educacién Financiera:

Bancarizacion responsable

BancokEstado tiene un rol social que cumpliry una de sus dimensiones esta relacionada con la
transmision de los valores del ahorro, como también apoyar a las personas a insertarse en el mundo
financiero responsablemente, evitando los riesgos de sobreendeudamiento.

U no de los objetivos del proyecto de Educacion Financiera
que impulsa BancoEstado y que ha sido encabezado por
la vicepresidenta, Jessica Lopez, es apoyar el progreso
de las personas de menores recursos, difundiendo
conocimientos que promuevan el manejo responsable
de sus finanzas personales, informando a la sociedad
acerca del funcionamiento del sistema financiero.

Entender conceptos basicos en este campo y aprender a
utilizarlos desde temprana edad, ayuda a incrementar la
habilidad para manejar el dinero y sentar las bases de una
vida econémica saludable.

Sin embargo, existen indicios que exponen una realidad
preocupante, como el elevado sobreendeudamiento

del segmento juvenil. Segun un estudio publicado en
diciembre de 2009 por el INJUV (Instituto Nacional de la
Juventud,) existen 2 millones de jovenes endeudados en
el pafs, lo que significa que 5 de cada 10 jévenes chilenos
tiene compromisos econémicos con alguna entidad
comercial.

De acuerdo al informe, una parte importante no esté trabajando
o por el contrario, esta estudiando, y no percibe mayores
ingresos para pagar las deudas contraidas. Otro antecedente
alarmante es que el 29,2% de los jévenes presenta morosidad
en las deudas contraidas, principalmente con casas comerciales.

En este contexto, BancoEstado ha planteado lineamientos

con el objetivo de formar consumidores mds informados y
responsables en el manejo de sus finanzas personales y medios
de pagos bancarios. La propuesta considera contenidos de
educacion financiera a sus diversos segmentos de clientes y
futuros clientes, esto es, ninos, jévenes, adultos y pensionados,
otorgando conocimientos que permitan a las personas ordenar
sus finanzas personales, fomentando el ahorro, el consumo
responsable y la utilizacién inteligente de los medios de pagos
bancarios, agregando valor a la atencién de los clientes y a la
venta de productos.

En el proyecto se sefiala que “BancoEstado ha definido que
parte de su tarea es colaborar en la educacién financiera de los
chilenos, pues se trata de una accion directamente alineada
con su mision, inspirada en dar acceso a la bancarizaciéon formal
a todos los estratos sociales. La vision de educacion financiera
para BancoEstado se concreta mediante la entrega transparente,
simple y completa de informacion que apoye a sus clientes y la
sociedad en general a tomar las mejores decisiones sobre los
productos y servicios disponibles en el sistema financiero”.

Para llevar a cabo diferentes iniciativas de educacion financiera

y traspasar estos conocimientos, se requiere contar con un
equipo humano capacitado, que pueda traspasar contenidos
de manera clara y sencilla.“El Voluntariado Corporativo es

el alma de un proyecto con fines educativos, pues en él
colaboran trabajadores que conocen el negocio bancario y los
problemas reales de los clientes, por lo que pueden instruir

y orientar a las personas para tomar decisiones acertadas en
materias financieras’, agregd Christian Bérquez, subgerente de
Comunicaciones y jefe del proyecto.

Actualmente, BancoEstado esta disefiando un Voluntariado
Corporativo que aborde esta tematica, en el que estan invitados
a participar los trabajadores de todas las dreas de la empresa.
Ellos serdn un motor importante para lograr el desarrollo y
transparencia de la industria bancaria y, por qué no decirlo,

con su apoyo estaran ayudando a crear una nueva sociedad,
mas responsable, justa y positiva, brindando herramientas que
ayudaran a las personas a superar la pobreza y el alto nivel de
endeudamiento.

El programa de Educacién Financiera ya fue conocido el pasado
mes de noviembre por el Comité Ejecutivo autorizando su
postulacion a un cofinanciamiento del Fondo Multilateral de
Inversiones del BID para los proximos tres anos 22
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Sucursales de La Ligua, San Felipe y Casablanca:

Un siglo de contribucion al

desarrollo local

El afio en que Chile celebrd sus primeros 100 anos, nuestro Banco abria las puertas de tres oficinas que
marcaron el desarrollo de las localidades de la Regién de Valparaiso en las que estan presentes.

Oficina de San Felipe

@

Hoy son 51 las personas que integran la oficina de San Felipe.
Todas ellas sienten mucho orgullo de formar parte de una
sucursal que data del 2 de febrero de 1910, cuando abrié sus
puertas en calle Prat 100.

“Yo trabajo hace més de 43 afos en la empresa y desde luego
que representa un gran honor y una tremenda satisfaccion
estar en una oficina de tan larga historia, sentimientos que

creo son compartidos por todo el personal de esta sucursal’,
indica Gabriel Narea, subgerente Regional Personas (S) V Regién
Aconcagua.

Gabriel destaca que en estos 100 afios se han hecho aportes a
la comunidad en muchos dmbitos, tales como otorgar créditos
hipotecarios que han permitido que muchos clientes cuenten
con su casa propia, ademas de haber incentivado el ahorro
desde el inicio del siglo anterior con la Caja de Ahorros.

Oficina de La Ligua

@

Cuando el 10 de febrero de 1910 la Caja Nacional de

Ahorro inaugurd la oficina de La Ligua, fue un importante
acontecimiento para la zona. Este era el Unico banco de la
provincia en aquella época, por lo que significé un gran impulso
econdmico para los diversos sectores.

Actualmente, la sucursal de La Ligua cuenta con 27 trabajadores,
tiene categoria A y cuenta con cuatro areas: Personas, Mype,
Microempresas y BECO. En el Ultimo tiempo, esta oficina ha sido
un actor importante en la transformacién y reconversion que

ha ido experimentando La Ligua, luego de la crisis textil (tejido).
Actualmente, la principal actividad econdémica es la agricultura.

“Nos sentimos muy orgullosos de trabajar en esta oficina,
ademas de que contamos con un gran equipo. En 2009,
alcanzamos una puntuacién de 92 puntos en la encuesta
de clima laboral de GPTW” sefiala el agente (s) Gonzalo
Maldonado.

Para celebrar el siglo de vida de la oficina, se organizé una gran
flesta de cumpleafios para todos quienes pertenecen a esta
histérica sucursal. Ademas, el delegado cultural de esta oficina,
Daniel Tapia, prepard un video que recopila imagenes del siglo
de historia de la sucursal y su equipo (se puede ver en el blog de
revista COMPROMISO).
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El equipo de Casablanca en 1970, afo que celebraron su aniversario n° 60.
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Oficina de Casablanca

?

El 21 de julio de 1910 la sucursal de Casablanca inicio la
atencion a publico en calle Portales 187. Ahi funciond hasta
agosto de 1989, fecha en que se trasladaron a las actuales
dependencias ubicadas un poco més arriba, en el 377 de la
misma calle. En sus inicios este espacio funcionaba como
bodega del &rea comercial, encargada de distribuir insumos
agricolas —lo que da cuenta de la importancia de la sucursal
para la zona—y hoy acoge a un equipo de 12 personas, mas dos
trabajadores de la Plataforma Microempresa.

“Hasta hace tres afos, BancoEstado era la Unica entidad
bancaria de Casablanca. Hoy, la presencia de la oficina sigue
siendo relevante por la atencién a las personas de servicios
publicos y los convenios, que dan la posibilidad de contar con
medios de pago a los empleados y obreros de las vifias que
no son considerados por el resto de la Banca’, sefiala Alejandro
Troncoso, subgerente Regional V Regién Cordillera.

Los funcionarios que trabajan en la oficina gozan de un
excelente clima laboral, y se destacan por el compromiso que
tienen con sus clientes y la comunidad en general £

COMPROMISO
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Cepal destaca comportamiento de BancoEstado durante la crisis

Como el Banco publico de la region que mas créditos entregd
durante la crisis financiera internacional se ubicé BancoEstado,
segun un informe de la Comisién Econémica para América Latina
y el Caribe (Cepal).

De acuerdo a las cifras, la banca publica chilena (BancoEstado y
Corfo) aumenté sus créditos en 20% entre diciembre de 2008 y
septiembre de 2009. Segun el organismo multilateral, esto evitd
una caida mayor del PIB del pafs. Segtin Osvaldo Kacef, director de
la Division de Desarrollo Econémico de Cepal, aunque el peso de
la banca publica es bajo respecto del total, “eso compensé el retiro
que hizo en créditos de la banca privada”

Crédito de la banca publica y de la banda privada

(Variacion entre diciembre de 2008 y septiembre de 2009, en %)
Uruaua Crédito bancos

_______ LY m Privados

Publicos
Peru -
México -
Costa Rica -
Colombia -
Coie___ _ M-
Brasil .
Argentina .I

La subsecretaria de Salud, Jeanette Vega, y el presidente de BancoEstado, José
Luis Mardones, junto a Katherine Calderén, cobrando su licencia médica.

BancoEstado pagard licencias
médicas de Fonasa

Para modernizar la gestion de pagos del Ministerio de Salud, el presi-
dente de BancoEstado, José Luis Mardones, y la subsecretaria de Salud
Publica, Jeanette Vega, dieron inicio a la nueva modalidad de pago a
los beneficiarios de Fonasa, que les permitira cobrar sus licencias médi-
cas en todas las sucursales de BancoEstado o ServiEstado.

Este sistema consiste en que los cotizantes de Fonasa dependientes o
independientes, que no estén afiliados a una Caja de Compensacion
y que anteriormente retiraban sus cheques en el Compin (Comision
Médica Preventiva e Invalidez), podrén retirar su dinero en cualquier
sucursal del BancoEstado o ServiEstado a lo largo del pafs.

El pago se hard efectivo una vez que la licencia médica esté autorizada,
para lo cual basta solo retirar el comprobante de los dispensadores de
cualquier sucursal de BancoEstado o ServiEstado, con lo cual estara
disponible en caja.
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Mejoran expectativas para bancos latinoamericanos

I_a agencia clasificadora de riesgo Fitch Ratings ve con buenos ojos el repunte de los bancos latinoamericanos. En su ltima proyeccion bancaria
para la regién, sefiala que 2010 deberfa observar un regreso a la expansion crediticia de dos digitos entre los bancos de las mayores economias.
En algunos casos, este regreso a un crecimiento mas fuerte ya se hizo evidente en el cuarto trimestre del 2009. Con tasas de interés en general
cercanas a los niveles minimos histéricos, el crecimiento debiera ser importante para compensar la baja en los margenes, que estaran bajo presién
por las tasas bajas y la cada vez mayor competencia entre los bancos que buscan fortalecer sus ingresos.

La agencia afadié que los bancos estatales estan en una posicion particularmente buena. La importancia del rol de amortiguacién contra-ciclico

que tienen estas entidades volvié a quedar en evidencia el afio pasado, y la disposicion que muestran sus propietarios a usar a estas entidades de
manera activa en ese papel corroboran la idea de que sus clasificaciones de riesgo se relacionan fuertemente con las de sus propietarios; y efecti-

vamente, se observa que los actuales niveles de clasificacion de pisos de soporte que tienen estas entidades generalmente estdn muy cerca o son
iguales a las clasificaciones de riesgo que tienen sus estados propietarios.

35% a 40% del PIB
alcanzaria la industria chilena de fondos mutuos para 2010, de acuerdo al crecimiento
proyectado por la Asociacion de Administradoras de Fondos Mutuos (AAFM).

Foro de Davos finaliza sin grandes CONsSensos

La cuadragésima edicion del Foro de Davos cerré sus puertas a fines 23
de enero sin consenso sobre la reforma del sistema financiero que
muchos gobiernos desean aplicar para evitar una nueva crisis mundial.
Con el mundo auin convaleciente, también planted que si bien hay

indicios de recuperacion, la economia aun es fragil.

El presidente del Banco Central Europeo, Jean-Claude Trichet, afirmé
que se debe “mejorar notablemente la regulacién” del sistema financie-
ro y hacerlo “mads resistente que antes” con normas globales.

Larry Summers, principal asesor de politica econdémica de Barack
Obama, sefiald que el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) es-
tadounidense en el cuarto trimestre de 2009, del 5,7%, no es suficiente
“para descorchar la botella de champan”.

Agregé que “lo que vemos en Estados Unidos, y quiza en otros paises,
es una recuperacion econdmica estadistica y una recesion humana’, en
referencia a que “uno de cada cinco hombres en una edad entre 25y
54 afios no trabaja en estos momentos, lo que contrasta con el empleo ~ mportantes personalidades participaron en Davos 2010.
del 95% de los afios sesenta’; segun concluyo.

2,4 millones de clientes bancarios usaron internet para hacer transacciones
en diciembre de 2009, de acuerdo a cifras de la SBIF. Este nimero casi duplica lo
registrado en el mismo periodo de 2006.

En el caso de BancoEstado, el niumero de clientes con clave de acceso que
ingresaron al sitio web creci6 de 145.190 en diciembre de 2006 a 693.427 en
diciembre de 2009, siendo el banco con mas clientes en Internet.
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BancoEstado apoyd evento de
recaudacion de fondos para Hait{

Con cinco cajas auxiliares ubicadas en el frontis de la Estacion El evento contd con la participacion de destacados artistas como
Mapocho, BancoEstado estuvo presente durante el concierto solidario Lucybell, el pianista Roberto Bravo y Mahani Tehave, Denisse Malebran,
“Canto por Haitf, una voz de esperanza’, que se realizd el miércoles Natalino, Tiro de Gracia, Mamma Soul, Claudio Narea, Mario Guerrero y
27 de enero pasado. El objetivo de la actividad fue recaudar fondos Los Jaivas, entre otros.

para asistir a las victimas del terremoto que azotd al pais caribefio a
principios de afio.

BancoEstado estuvo presente con cinco cajas auxiliares hasta altas horas del dfa.

24

A é e - .
Isabel De Gregorio, gerente de comunicaciones, Pamela Olivares Torres,Jefe del Jessica Maturana Salazar, Coordinadora de Recursos y Pamela Olivares Torres, Jefe del
departamento de Atencidn Postventa en sucursales, Cecilia Vergara, gerente de Gestién departamento de Atencion Postventa en sucursales junto al patito de BancoEstado
Comercial Masiva recibiendo los aportes.

Benito Baranda, director Social del Hogar de Cristo, también quiso estar presente. Con entusiasmo, los que llegaron a la Estacién Mapocho hicieron su aporte para los
afectados de Haiti.
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Los meses de calor son, por lo general, sinénimo de vacaciones, aire libre y tiempo de disfrutar junto a la familia. Quienes pertenecen a
BancoEstado saben cémo pasarlo bien, ya sea de vacaciones en algun lugar lejano, o simplemente aprovechando los dias libres para descansary
desconectarse. Aca les mostramos una seleccion de algunos panoramas veraniegos que nos mandaron a COMPROMISO Online.

Veraneando en la playa... de estacionamientos.

“Como vivimos en una zona de alta afluencia de publico estival es casi imposible salir
de vacaciones durante el verano. Por suerte, podemos gozar de un paisaje hermoso
del mary la cordillera desde la playa de estacionamientos de un supermercado
cercano”. Juan Carlos Peia Arcos, vigilante Coquimbo Tierras Blancas.

Disfrutando el balneario de Tomé

“Esta imagen corresponde a mi grupo familiar en la cabana del Balneario de Tomé.
Acéd el personal del Balneario nos tenia preparado un programa de actividades para
hacernos disfrutar y descansar. Fueron 10 dias inolvidables".

Marcos Astudillo, administracion de Procesos, Subgerencia de Servicios
Tecnolégicos

Se mira, pero no se toca

“Soy muy fanatico del futbol, y viajé desde Rancagua a Santiago con mi hijo a ver la
Copa del Mundo. En esa ocasion los sentimientos fueron inolvidables, pues sélo con
ver la cara de mi hijo, que tiene problemas de salud, recompensé todos los sacrificios
realizados hasta ahora” Marcial Mella V., BECO Rancagua

i,

Trilla a yegua suelta

"Acd estoy en Quillén, Octava Region, en la Provincia de Nuble, durante las actividades
preparadas por la Municipalidad de dicho balneario. Fui con mi familia y después de
la trilla degustamos de un almuerzo campestre, onces con leche pura de vacay pan
amasado, y terminamos el dia con un tipico paseo en lancha por la Laguna Avendario
Lombardo Serra A, coordinador gerencia de Desarrollo y Gestion de Canales.

1

Veraneando en El Quisco

“Acd estoy con mi hijo Santiago, de 2 afios y 7 meses en un sector de El Quisco donde
recolectan algas que el mar expulsa hacia roquerios y las dejan al sol para secarlas y
venderlas a exportadores. Fueron una de las mejores vacaciones que hemos tenido”
Carolina Tamayo Alvarez, Ejecutiva de Negocio, BancoEstado

En pleno desierto

"Aqui estamos cerca de Bahfa Inglesa, rumbo a playa La Virgen. No obstante la sequedad
del lugar, las playas del sector son maravillosas. En la foto estoy con mi esposo Danilo

y mis 3 hijas Rebeca, Danae y Amanda. La foto la tomd mi hijo mayor, Emilio. Esta es la
primera vez que vamos como familia a veranear al norte” Paola Diaz N., jefe de area
de la Subgerencia Procesos Créditos Hipotecarios.
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Terremoto en Chile

El terremoto ocurrido en la madrugada del sabado 27 de febrero nos ha
impactado fuertemente a todos. Es por ello que en esta edicién optamos
por prescindir de la seccion de humor y en su lugar publicar el poema
que nuestro gran poeta Pablo Neruda escribié en 1960, a propésito

del terremoto que ese ano sacudioé consecutivamente a Concepcion y
Valdivia.
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A propésito del Bicentenario:

Anécdota centenaria

ENSEPIA I

En el afio que celebramos el aniversario nimero 200 de nuestra patria,
queremos recordar como fue la conmemoracion de los primeros cien
afios de nuestro pais. Un hito que no estuvo exento de curiosidades.

Varios personajes de nuestra historia, que prestaron sus servicios
en la Caja de Crédito Hipotecario, llegaron a ocupar altos cargos en el
gobierno de Chile. Algunos de ellos, como Juan Antonio Rios y Jorge
Alessandri Rodriguez, llegaron hasta la mismisima Presidencia de la
Republica.

Uno de ellos fue Elias Fernandez Albano, vicepresidente de dicha
(Caja, y de quien se cuenta una curiosa situacion ocurrida en el primer
centenario de nuestra nacion.

En 1910 nuestro pais se enluto a raiz del fallecimiento del entonces
Presidente Pedro Montt, en Alemania —a donde habia concurrido en
busca de medicina para curar la enfermedad que lo afectaba—. Elias
Fernandez, quien ocupaba el cargo de vicepresidente de la Nacion en
ese entonces, presidio la ceremonia funebre de su antecesor y asumié
el mando, comenzando de inmediato a preparar las celebraciones del
Centenario de Chile.

Para tan importante ocasion, se recibirian visitas y delegaciones
extranjeras, por lo que el Palacio de La Moneda fue debidamente
engalanado. Para ello se procedié a cambiar el cortinaje y renovar
manteles y servilletas, todo ello incluyendo el monograma del
vicepresidente —"EF".

Entre los invitados a estas celebraciones figuraba una delegacion
argentina que viajo especialmente a nuestro pais y que trala como
regalo para el recién asumido vicepresidente una hermosa cuchilleria
de plata con sus iniciales “EF”en un artfstico monograma.

Sin embargo, el 6 de septiembre de ese mismo afo y a un mes

de la muerte de Montt, Elfas Fernandez amanecié muerto. El pafs,
estupefacto, quedaba sin Presidente para celebrar sus 100 afos de la
Independencia. Y la delegacién Argentina, atribulada, pues el elegante
presente con las iniciales “EF” quedaba sin destinatario.

Para fortuna de los trasandinos, rapidamente asumid la vicepresidencia
de la Republica el entonces ministro del Interior, Emiliano Figueroa,
quien presidio los festejos del primer centenario de la Independencia
de nuestro pais y recibié de manos de la delegacion del hermano pais
una hermosa cuchillerfa con sus iniciales “EF" X

Presidente
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Para apoyar

a nuestros clientes
de las regiones

del Maule y Bio Bio

BancoEstado ha tomado las siguientes medidas:

1

Se posterga por 60 dias los pagos de Créditos de Consumo,
Tarjetas de Crédito y Créditos Universitarios.

2

Se prorroga por 6 meses el pago de dividendos hipotecarios.

3

Se informa a nuestros clientes con Crédito Hipotecario en todo
el pais, que hay seguros comprometidos en su favor.

Los avisos de siniestro podran hacerse en nuestras
sucursales, al 600 660 1212 o en www.bancoestado.cl, en la
medida que se restablezcan los servicios.

Ambas proérrogas son validas tanto para las personas,
microempresas y pequenas empresas y se realizaran
de manera automatica sin necesidad de ninguna
gestion por parte de nuestros clientes.

A | BancoEstado

AHORA MAs QUE NUNCA
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