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Desafio Banco Estado, es un programa formafivo que
busca entregar a sus participantes

basadas en la defeccion de oportunidades a parfir del
reconocimienfo  contextual de problemas complejos

DESAFIO

BANCO ESTADC

Buscamos complementar el contenido del programa curricular de
nuestros profesores de ingenieria con las
fransformandonos en un facilitador en el
proceso de desarrollo de propuestas para desafios que seran
entregados por nuestros colaboradores externos, siendo Openlab quien
realiza la prospeccion estratégica para el levantamiento de
ya Sea en empresas publicas, privadas, y/o organismos sociales.

Dichos desafios son abordados a fravés de un

para lo cual OpenlLab realiza 6 infervenciones. El desafio
comienza con una presentacion de la problematica con el objeto de
lograr proyectos viables, factibles, creativos vy en
donde sus necesidades y problematicas sean idenfificadas por nuestros
estudianfes de ingenieria por medio del contacto directo con las
personas/actores involucrados. Lo anterior, conecta a los esftudiantes con
problematicas reales, generando en ellos aprendizajes Yy experiencia
significativas y, una aperfura al mundo de la innovacion y el emprendimiento,

como también, al

DESAFIO

BANCO ESTADO




Definicion de
problemas

Observacion:
Contexto y Usuario

Inmersion
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¢ COMo podemos promover
para el clienfe en la gestion de su
reclamo de servicio de internet
desdelos canales presenciales (Meson de ?

(Gestion de reclamos de servicios de internet que
l0s usuarios realizan en el Meson de Afencion a

clientes, en sucursales de Banco Estado. -
Atencion)

CONTEXTO DEL PROYECTO DESAFi0 INICIAL



1. Consulta Call Center 2. Acude a Sucursal 3. Es atendido

o0o T_> 2.1. Hace fila para sacar T_> 3.1. Recepcion por parte de @ .
ejecutiva(o) M 5

numero de Atencién

T_) 2.2. Espera a ser atendido T_) 3.2. Solicitud de informacion

| 5 2.3.Es llamado para ser ! Se solicita informacion para la conversacion preliminar, se establece
atendido identificacion y actualizacion de .
informacion. un reconocimiento del proceso y
experiencias que desarrolla el cliente
5 3.3.Cliente comunica el motivo OO O P d .
de consulta. SN2 en forno a la consulta en el meson de
En el caso del extravio de plastico, o la sucursal.
transferencias equivocadamente
realizadas, el usuario debe hacer un
relato de acciones para corroborar e
De no poder resolverse la consulta en el ingresar dicha situacion.
momento:
6. Se gestiona respuesta segun codigo 5. Se entrega respuesta a cliente 4. Se hace ingreso de solicitud
. _— ®
6.1. El cliente hace seguimiento, < 5.1. Desde el conocimiento de la (_T 7\ . 4.1. Ejecutivas(os) ingresan p | EXPE RI EN c I A D E

000 2 5.2. Solicitandolo en Mesa de (_T !1 . 4.2. Ejecutivas(os) hacen gestion (_T c L I E N T E
— m PV de respuesta.

Ayuda
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FINALES
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pOr grupo



EQUIPO DE PROFESORES

LAB

LARDRATOSID
BE IHMOYACIGN
¥ EHPRESDIHIENTD

OPENLAB

Laboratorio de innovacidn y Emprendimienta
de la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas de la Universidad de Chile.

Estd orientado a fortalecer capacidades de
Innavacion v emprendimiento. Se constiluye
Coma un agente creaddr y ejecutor de
experiancias que permiten potenciar
proyecios de cardcler cientifico-tec noldgico.
Agui confluyen y participan distintos actores
del murndo unfver tatal, emaresanal,
emprendedor y de capital de rlesgn




Patricia

¢ Como podemos
promover experiencias de
valor para el cliente en la
gestion de sus reclamos
para ampliar la confianza
desde los canales
presenciales hacia otras
instancias de respuestas
no presenciales

?

DESAFIO

WhatsApp Chatbot

La Oportunidad

INTEGRANTES: : ~ ' PATRICIA

WhatsApp Chatbot

Dasla Pando
Claudio Silva

SOLUCION

Pablo Yanez

Bot que manfiene
informado al clienfe
sobre el estado de
resolucion de su
requerimiento.



DESAFIO

¢ Como podemos _ ._ Digisatde
reducir la canfidad de esion o ol e e
clientes adulto mayor
que recurre ala
sucursal para realizar
framites simples

"~

Digisaldo:
;Por que no la app?

Dispositivo electronico Z ' )

cuya unica funcion es .
entregar el saldo (- Sorchis T A . Usuario Objetivo: Cliente tercera

de la Cuenta Rut. edad
Curvas de aprendizaje y barreras
de entrada!

DidiSaldo

INTEGRANTES:

Daniela Lasso
Sebasftian Parra
Constanza Rivera
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DESAFIO

¢ Como atender a

mas clientes con la

C O R N E R misma cantidad 7
C q S H I E R de sucursales -

Corner Cashier
Totém con streaming
donde el cliente puede
inferactuar con un

e jecutivo del banco por
medio de una pantalla. El
producto posee las mismas
funciones que un cajero
automatico sumado a
espacios para depositar
dinero, cheques o vales
Vistas, espacios para recibir
dinero e imprimir
documentos.

INTEGRANTES: :
4

Jorge Gacitua __ - | _ | o
Antonio Rodriguez ¥ — -
Alonso Flores

I

SOLUCION




DESAFIC

¢ Como evitar que el cliente
fenga que acudir a una
sucursal para realizar el
proceso de renovacion

de la farjeta Cuenta

RUT en caso de extravio, ?

robo u ofros -

NFC

Nuestra
soluciodn

Pagos con el teléfono celular por
tecnologias de proximidad en los
datafonos.

El Banco nunca
llama para pedir
tus claves.

[ =]

0B

Banca Mowil Pago Servicios

g 3 U

Moatificaciones Contactanos Gea

GRUPO




¢ Como podemos acercar las
herramientas tecnologicas,
que posee el banco, a

adultos mayores para ?

DESAFIC

que puedan safisfacer sus

necesidades bancarias -
Aplicacion con _ B e | — | o
validacion mediante ‘ _ | _ _ o
terceros Esftablecer un fercero de

. . - confianza (persona
3 en efl CIOS velidacion deercere infermediaria) que pueda

utilizar la aplicacion del banco
con los datos de un usuario
de la tercera edad, pudiendo
asi acceder a todas las
herramientas de la aplicacion,
pero con la validacion del
propietario de la cuenta por
medio del reconicimiento
facial en cada una de las
fransacciones.

Menos idas al banco por parte del usuario de
tercera edad
INTEGRANTES: Realizacion de tramites de manera expedita
Andrés Herrera Evita tener que entregar claves personales a

Javier Urrutia
José Villagran

SOLUCION

otra persona




¢ Como mejorar la gestion
de los disfintos tipos de
reclamos para que no se
cometan errores, se

simplif que la e jecucion

y el cliente esté en
conocimiento del

DESAFIO

estado de los mismos g

Plataforma online que ' 1 |
permita una comunicacion i s g '
fluida entre las areas de b
reclamos y los clienfes.  — Bonoficios |+ S
Ademas, permite la
clasificacion de los
reclamos derivando cada
uno de ellos a las unidades
resolutivas
correspondientes.

CLIENTE FELIZ

Reclamo por Perdida de Dinero

1OC? B el
Y FIeer e EVITA RECLAMOS

SOLUCI

Antecedente Comentario del usuario ﬁ:i : jﬂ-tj-:: 4]
Yooy e ;

Smart Reclamos

INTEGRANTES:

Catalina Gonzdlez
Ho Jing Kang
Eduardo Salazar




Solicitud de nimeros

de atencion previo a
la visita a sucursal

INTEGRANTES:

Valenfina Arias
Claudio Lopez de Lerida
Gabriel Maldonado

¢Como podemos agilizar el proceso
de solicitud y entrega de tarjetas de
cuenta RUT a clientes, para que
estos puedan autogestionar el
servicio de atencion, en caso de
pérdida, hurto, blogueo o

actualizacion?

3

¢ Como agilizar el proceso
de solicitud y entrega de
tarjetas de Cuenta RUT a
clientes, para que estos
puedan autogestionar el
servicio de afencion, en7
|

DESAFIO

caso de pérdida, hurto,
bloqueo o actualizacion

Adquisicion de hora de
atencion previo a la visita
a sucursal por medio de
fotems, via web, 0 a traveés
de la aplicacion del banco.
Ademas, enfrega
informacion sobre la
congestion en las
sucursales mas cercanas a
la ubicacion del usuario.

SOLUCION



DESAFIC

¢ Como agilizar la enfrega
y renovacion de la farjeta
Cuenta RUT para personas
que asisten a sucursales y

No requieren ofro tipo ?

de atencion
u

?ﬂ. e —

fcfrn

Identificacion

Impresion

-y

. % R Bancolstado
L

\ CupntaAlT
¥.. €

P BancoFstado

Totem de entrega rapida de

cuenta RUT

Blernvenkdo{a) Jean Franco Cherubini Foullloux

Renovacion de Tarjeta Cuenta RUT

{Estd seguro(a) de que desea rynovar su tarjeta?Se desactivard la tarjets Cuenta AUT
que esté vigents actusimente,

B e 8 T

Descongestiona

= R e e

Seguro

GRUPO




Semdaforo digital
para fransferencias
electronicas

INTEGRANTES:

Jorge Fabry
Diego Fernandez
Karin Sanchez

Ingeniero en
Computacion
—

! Plataforma
Este invierno digital
HAZLO FACIL!

—_ Emisor
transferancia

Destinatario
transferencia

Mescn de
ayuda

Actualmente el usuario ca

5 BancoEstado

rece de informacion técnica del

estado da las plataformas. Las transacciones se realizan

sif

Lon la sol

el proceso engorroso de ir al banco para realizar

reclamo e iniciar

Solucidn no involucra Importantes inversiones

Conocer si esia sera exitosa

ucn el usuario evitaria transacciones fallidas v

el proceso de recuperacion da dinera

Banca en Linea

50.134.3674

Acceso Empresas

SOLUCION

¢ ComMo podemos aumentar
la canfidad de
fransferencias exitosas para
fodos los usuarios de
Banco Estado, con el in de
que éstos puedan realizar

pPagos Yy transacciones Vvia
electronicas evitando ?

asistir al banco -

Implementacion de un semaforo
digital que informe al usuario
del estado del sitio web del
banco para realizar fransacciones.
La plataforma indicara 3 instancias:
ROJO: 50% o mas de las
transferencias podrian ser
fallidas.

AMARILLO: entre 20% - 50%
de las fransferenicias podrian
ser fallidas.

VERDE: 20% de las
transferencias podrian ser
fallidas.




DESAFIO

¢ Como podemos enfregar
informacion adecuada sobre
los tramites a realizar tanto
en sucursales como en
plataformas web, segun

el tipo de clienfe

Inicio

El Banco nunca
l[lama para pedir Bienvenido(a) - Ignacio Alejandro

tus claves.

Banca Mol Pago Servicios

Recarga BIP Notificaclones Contdctanos

Tramite a realizar

I

s PagoRU T

Bienvenido(a) - Ignacio Alejandro

Tramite a realizar
Elige
Cancelacion de seguro
Obtencion cuenta de ahorro
Cobro vale vista y cheques
Tramite 4

Tramite 5

st PagoRU T

Bienvenido(a) - Ignacio Alejandro

Este tramitese puede realizar

en:

Biervenidoda) - Ignacio Aejandro

st PagoRU T

Bienvenido(a) - Ignacio Alejandro

Tramite a realizar

"".PagoRUT

Bienvenido{a) - lgnacio Alejandro

éQuiénrealiza el tramite y para quién es?

I
£Qué procedimiento requiere realizar?
Retiros de dinero

Cancelacidn de un servicio

Solicitud de servicio

GRUPO




BEM

Biling Error Management

INTEGRANTES:

Camilo Espinosa
Joaquin Merino
Matias Saavedra

Problema

¢, Qué estamos resolviendo?

ERpar

“‘“‘“‘fx- o /
@ VisuaIIZachaﬁ de cobros \(\

BEM

Camilo Espinosa
Joaquin Merino
Matias Saavedra

Generar un canal

DESAFIO

dedicado al cobro de
pPagos automaticos,
que monitoree dichos
cobros y haga
seguimientos de éstos.

& Basededatoscon erroreshls”t%a:leosf y

SOLUCION

Plataforma digital
dedicada a los pagos
automatricos, el cual
permita a los usuarios
noftifi car problemas
recibiendo respuestas
rapidas, visualizar los
cobros y los confratos
que hayan realizado y que
genere una base de dafos
guardando los errores
historicos.



@ Dvego Mulioz ‘E] Diegn Mufiss =
Easy - Check = i
¢ Como disminuir la cantidad ® 0 “SEW'CIDS ‘ ——
. . == . - Reliro Cajero ‘
de clientes que asisten a las T | I[ Retrocaee |© l

[ — Posiciona esile celulor hobre

distintas sucursales para

la plataforma Easy Check

resplver Sus requenrmen’ros 7 ' " [rrgm—— [ ]
evitando la reposicion de ; - -
: 0000000080
la tarjeta Cuenta Rut ‘ =
e — l
D0 SETTEN
- < S /) — /)
Easy - Check
Uf|l|zar el ;elular cqmo , ; O owmrrnes 8 @® ovemmn: @3 © Oewria [@F
farjeta, pudiendo realizar ' .1 |
. principalmente dps — Detalle compra l |
funciones: autentificacion — ‘Pﬂm b5 —— lcnmpru Emosn\
en cajeros autromaticos Acerca este celulor sy o -
implementando en los e el =l v
. | =
cajeros un lector de NFC D
compafible con el Ce|U|a.r y — e — M INTEGRANTES:
Pagos en comercios
asociados emulando el - Francisco Born de Toro
pago de tfarjeta por O Luis Escares

confacto. Cristobal Lagos




