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ENTORNO ACTUAL: “LA ERA DIGITAL” 

Aparición de 
nuevas 

tecnologías

Apps 

Móviles

Redes 

Sociales 

Big Data Blockchain

Web

Inteligencia 

Artificial
IoT

Cloud Ciberseguridad

Realidad 

Virtual
Drones

Reconocimiento

Biométrico

Transforrmación 
de la gente

• Mejor informados

• Mejor comunicados 

• Mejor preparados y capacitados

• Mejor interconectados

Adopción de 
nuevos modelos 

de negocio

Gestión del 
Cliente

Eficiencia 
Operacional

Perfil de Cliente 
Persona

Necesidades del 
Cliente

Mapa de 
experiencia 

“Journey Map”

Innovación de 
productos y serv icios

Estrategia de 
canales 

Marketing 

Estrategia de 
precios 

Eficiencia de 
procesos Optimización de 

inv ersiones de 
capital

Desarrollo de 
talentos

Optimización de 
TI

Desarrollo de 
ecosistemas

Gestión de 
Alianzas

Optimización 
rentabilidad y costos

Decisiones 
basadas en 

Data



Técnologías

Dispositivos

• Web
• Mobile
• Redes Sociales
• IoT
• Big Data

• AI/Chatbots
• Blockchain
• RFID
• Códigos QR
• Ciberseguridad

• Teléfonos celulares
• Tablets
• Robots
• Drones
• Fotocopiadoras

• Sensores y detectores
• Medidores

Enfoques

Plataforma 

en la Nube • SaaS
• PaaS
• IaaS

• Metodologia Agile
• DevOps
• Desing Thinking
• Arquitectura de dos 

velocidades

• Low-Code Platform
• Omnicanal

• Core bancario
• ERP
• CRM
• Omnicanalidad
• Marketing Digital

• eCommerce
• Apps móviles
• RPA / Chatbots
• Modelos analít icos 
• Gest ión Documental

• Machine Learning
• Otros

Soluciones

¿QUE ES TRANSFORMACIÓN DIGITAL?

“Es la integración de la tecnología digital en todas las áreas de una empresa, 
cambiando fundamentalmente la forma en que opera y brinda valor a sus clientes…” 



¿Cual debe 

ser mi 
estrategia de

transformación 
digital?

¿QUE DEBEMOS HACER?

Social 

Big Data 
Analítica 

Avanzada 

Web

Cloud 
Computing

Blockchain

Aplicaciones 
Móviles

Inteligencia 
Artificial / 

Robótica/ RPA 

Internet of
Things

IoT

Cybersecurity

Drones

Realidad 
VirtualReconocimiento

Biométrico



La transformación no 

se logra adoptando 

tecnologías… Innovación 

de la 

Propuesta de 

Valor

Relación e 

Interacción 

con Clientes

Alianzas y 

Ecosistemas

Automatiza-

ción de 

Procesos

Organización 

y Talentos 

Digitales

Analítica 

Avanzada

Plataforma

de

Transformación

¿CÓMO AFRONTAR LOS CAMBIOS?

Social 

Big Data 
Analítica 

Avanzada 

Web

Cloud 
Computing

Blockchain

Aplicaciones 
Móviles

Inteligencia 
Artificial / 

Robótica/ RPA 

Internet of
Things

IoT

Cybersecurity

Drones

Realidad 
VirtualReconocimiento

Biométrico



Innovación 

de la 

Propuesta de 

Valor

Relación e 

Interacción 

con Clientes

Alianzas y 

Ecosistemas

Automatizaci

ón de 

Procesos

Organización 

y Talentos 

Digitales

Analítica 

Avanzada

Plataforma

de

Transformación

• Inteligencia de cliente

• Investigación de mercado

• Innovación y 

transformación

• Marketing digital

• Transformacion de 

sucursales

• Canales digitales

• Experiencia Omnicanal

• Centro de innovación

• Plataforma omnicanal

• Gobierno de datos

• Soporte y mantenimiento 

apps

• Computación en la nube

• Ciberseguridad

• Metodologías y 

herramientas ágiles

• Inteligencia de Negocio

• Big Data

• Analítica avanzada

• Inteligencia artificial

• Automatización de 

planificación

• Automatización de 

procesos

• Gestión documental

• Reportes operativos

• Trabajo colaborativo

• Organización agile 

innovadora

• Trabajo remoto 

• Capacitación on linea

• Desarrollo de ecosistemas

• Desarrollo digital del 

mercado

• Alianzas

• Integración proveedores 

… 7 competencias de 

negocio y 32 capacidades 

digitales clave

EL FOCO SON LAS COMPETENCIAS

Social 

Big Data 
Analítica 

Avanzada 

Web

Cloud 
Computing

Blockchain

Aplicaciones 
Móviles

Inteligencia 
Artificial / 

Robótica/ RPA 

Internet 
ofThings

IoT

Cybersecurity

Drones

Realidad 
VirtualReconocimiento

Biométrico



De la siguiente lista, 

seleccione cuales 

proyectos está 

implementando o tiene 

planteado implementar 

su organización en los 

próximos 12 meses

https://forms.office.com/r/Z1MwpdFmWC
ht t ps://forms.office.com/Pages/Des ign
PageV2.aspx?subpage=des ign&FormI

d=h_c05YRmI U GUBzQxW KccJCn7p-

HI E2RCuld_lzVRmgVU MzM2RkYxVU1RO
DZHM EpCTjdDR05QVDkzTS4u

https://forms.office.com/r/Z1MwpdFmWC
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzM2RkYxVU1RODZHMEpCTjdDR05QVDkzTS4u
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzM2RkYxVU1RODZHMEpCTjdDR05QVDkzTS4u
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzM2RkYxVU1RODZHMEpCTjdDR05QVDkzTS4u
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzM2RkYxVU1RODZHMEpCTjdDR05QVDkzTS4u
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzM2RkYxVU1RODZHMEpCTjdDR05QVDkzTS4u


Innovación de 
la Propuesta 

de Valor

Relación e 
Interacción 

con Clientes

Alianzas y 
Ecosistemas

Automatización 
de Procesos

Organización y 
Talentos 

Digitales

Analítica 
Avanzada

Plataforma

de

Transformación

TENDENCIAS EN LAS INSTITUCIONES

Áreas foco en Latinoamérica y en el Ecuador

Innovación de 
la PrCopuesta 

de Valor

Relación e 
Interacción 

con Clientes

Experiencia de cliente

1. Analít ica de Cliente

2. Banca electrónica o en línea

3. Banca móvil

4. Redes sociales  

5. Sucursal especializada 

6. Corresponsales bancariosPlataforma

de

Transformación

Plataforma digital

7. Plataforma omnicanal

8. Computación en la nube

9. Ciberseguridad

10. Gobierno de dato / Big Data

11. Plataformas de desarrollo agile

Automatización 
de Procesos

Analítica 
Avanzada

Formas de trabajo

12. Modernización del core

13. Automatización transferencias y 
remesas

14. Reconocimiento biométrico

15. Gestión de documentos / firma 
electrónica

16. Analít ica de negocio y riesgos

17. Chatbots

Alianzas y 
Ecosistemas

Organización y 
Talentos 

Digitales

Organización “agile”

18. Ambientes colaborativos

19. Centro de Innovación

20. Desarrollo de ecosistemas



3/10
procesos de 

transformación digital 
fracasan porque no 

logran justificar su 

Valor Económico

75%
de  las startups no logran 

alcanzar el  

ROI  
comprometido en el 

caso de negocio

20%
de  las startups fracasan 

por saturación de 
mercado y problemas 

de 

Financiación

23%
aseguran haber 

cancelado proyectos 
digitales incurriendo en 

importantes 

Pérdidas 
Económicas

Fuente: 

Mc Kensey

“Diez motivos por los que fracasan los 

proyectos de transformación digital”

Fuente: 

Harvard Business Scholl

Fuente: 

FT Observatorio

Fuente: 

FUJITSU

“The Digital Transformation PACT ”

Retail

¿ Qué hemos aprendido el sector financiero?

Alineación 

Estratégica

Tecnología 

Centrada en el 
Cliente Persona

Experiencia 

Omnicanal

Desarrollo 

Capacidades 
Agile

ACTUALIDAD DE LOS PROYECTOS DE 
TRANSFORMACIÓN DIGITAL

¿ Qué nos advierten?

Alineación 

Estratégica

Valor 

Económico de 
los Proyectos

Tecnología 

Centrada en el 
Cliente Persona

Experiencia 

Omnicanal

Desarrollo 

Capacidades 
Agile

Valor Económico de la Transformación Digital



Objetivos Estratégicos

Perspectiva 

Financiera

Perspectiva 

Cliente

Perspectiva 

Procesos

Aprendizaje y 

Crecimiento

Incrementar 
ingresos  financiero

Crear v alor 
económico

Optimizar margen 
financiero

Capital 
económico

Competitividad de 
productos y 

serv icios

Experiencia de 
clientes

Aumentar market 
share

Fortalecer las 
capacidades 

analíticas

Mejorar eficiencia de 
procesos de atención 

al cliente 
Optimización de 
gestión de riesgos

Optimización sucursales
Modernización 

plataforma tecnológica

Desarrollo de 
organización y talentos 

digitales

Desarrollo de 
Productos

Diversificación

Penetración de 
Mercado

Desarrollo de 
Mercados

Estrategia de Crecimiento

Mercado 

Actual

Nuevos 

Mercados

N
u
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P
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c
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Optimizar gastos 
operativos

Mejorar la 
eficiencia del core 

bancario

Mejorar eficiencia 
de procesos 

operacionales

ENFOQUE DE “ALINEACIÓN ESTRATÉGICA”



Descubriendo
• No es un foco estratégico
• Proyectos  de menor alcance 

• TI es un área de apoyo

Expl orando
• Reactivo
• Proyectos aislados 

• TI es un asesor especializado

Adoptando

• Alineadas a la estrategia del 
Negocio

• Orientado a optimización de  
operaciones

• TI es decisor en decisiones 

operacionales

Reinv etando

• Proyectos complejos y referentes
• Reinvención o cambios radicales

• TI  es decisor en la estrategia de 
negocio

Transformando

• Proyectos transformacionales
• Claramente alineado a  las 

estrategias de crecimiento
• TI es asesor de mercado y 

productos 
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Alto
impacto

Bajo 
impacto

Alto 
impacto

Cambio en el modelo operativo 
(Organización, procesos, tecnología)

Niveles de Madurez Digital Modelo de Madurez Digital

Innovación de la 
Propuesta de Valor

Relación e 
Interacción con 

los Clientes

Analít ica 
Avanzada

Automatización 
de Procesos

Organización y 
Talentos 
Digitales

Plataforma de 
Transformación 

Digital

Alianzas y 
Ecosistemas

ANÁLISIS DE MADUREZ DIGITAL



5 PASOS PARA LOGRAR LA ALINEACIÓN ESTRATÉGICA

1
Objetivos 

estratégicos

2
Evaluación de 
madurez digital 

actual

Identificación de 
capacidades 

requeridas 

3

Análisis de 
brechas  4

Iniciativas de 
Transformación 

Digital 

5



Desarrollo de 

Productos
Diversificación

Penetración de 
Mercado

Desarrollo de 

Mercados

Mercado Actual Nuevos Mercados

P
ro

d
u

c
to

s 

A
c
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a

le
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N
u

e
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o
s 

P
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d
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c
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s

Penetración de 
Mercado

(Diferenciación de 

la Experiencia)

• Foco en el crecimiento de los ingresos a través de 
una estrategia de diferenciación de propuesta de 
valor.

• Estrategia de Experiencia Omnicanal orientada a la 
transparencia, conveniencia y oportunidad para el 
cliente.

• Comunicación de las ventajas competitivas de los 
productos y servicios respecto a otras ofertas del 
mercado. 

• Fortalecimiento de la capacidades de los canales 
digitales adoptando mejores prácticas de la Banca 
Electrónica.

• Estrategia de implementación de la  Sucursal
Especializada y de simplificación de procesos de 
atención al cliente y optimización de gastos 
operacionales

1 Estrategia de Crecimiento 

ENFOQUE DE ALINEACIÓN ESTRATÉGICA

Ejemplo ilustrativo 



Desarrollo 

de 
Productos

Diversificaci

ón

Penetración 
de Mercado

Desarrollo 

de 
Mercados

2 Evaluación de madurez digital actual

Ejemplo ilustrativo 

ENFOQUE DE ALINEACIÓN ESTRATÉGICA



Desarrollo 

de 
Productos

Diversificaci

ón

Penetración 
de Mercado

Desarrollo 

de 
Mercados

Identificación de capacidades requeridas 3

Ejemplo ilustrativo 

ENFOQUE DE ALINEACIÓN ESTRATÉGICA



Desarrollo 

de 
Productos

Diversificaci

ón

Penetración 
de Mercado

Desarrollo 

de 
Mercados

Análisis de brechas prioritarias 4

Ejemplo ilustrativo 

ENFOQUE DE ALINEACIÓN ESTRATÉGICA



Desarrollo 

de 
Productos

Diversificaci

ón

Penetración 
de Mercado

Desarrollo 

de 
Mercados

• Fortalecimiento de la interacción con los clientes a 
través de la modernización de los canales web

• Transformación de las sucursales en centros de 

orientación y asesoría especializada para los 
clentes 

• Mejora de procesos para lograr un equilibrio óptimo 
entre  la experiencia de cliente y los costos 

operativos

• Fortalecimiento de la interacción con los clientes a 
través del desarrollo de aplicaciones móviles

• Integración de las redes sociales con el resto de los 
canales digitales

Iniciativas de Transformación Digital 5

Ejemplo ilustrativo 

ENFOQUE DE ALINEACIÓN ESTRATÉGICA



Penetración de Mercado

Ejemplo ilustrativo: 

lineamientos de la 

estrategia de 

transformación digital

ENFOQUE DE ALINEACIÓN ESTRATÉGICA



Penetración de Mercado Desarrollo Nuevos Mercados

Desarrollo Nuevos Productos Diversificación

Ejemplo ilustrativo: 

otros psobles escenarios 

de estrategia de 

transformación digital

ENFOQUE DE ALINEACIÓN ESTRATÉGICA



¿Quién es nuestro Cliente?

ó

TECNOLOGÍA ORIENTADA AL CLIENTE



80% de los Directores cree que 

entregan una experiencia del 

cliente superior…

¿Qué tanto conocemos a nuestros clientes?

“…los clientes de hoy están 

armados con datos, información y 

acceso… - la compañías 

ganadoras… serán aquellas que 

puedan comprender y predecir lo 

que los clientes realmente quieren.”

- Forbes

“la brecha de la declaración a 
la acción”

8% de sus clientes está de 

acuerdo con esta afirmación

SITUACIÓN ACTUAL



22

Nivel de Renta de 

los cliente

• Renta Alta
• Renta Media
• Renta Media-Baja
• Renta Baja

Características de 

los clientes

• Demográfico y 
socioeconómico

• Geográfico
• Psicográfico
• Conductivo

Comportamiento 

de los clientes

• Beneficios.
• Tipos de ut ilización
• Respuesta a promociones
• Lealtad/Fidelización
• Nivel de servicio deseado

Segmento A 

Edad: 50 años
Sexo: femenino
Estado civil: casada
Tamaño de la familia: 5, esposo y t res hijos 
adultos

Ingresos familiares: mayor a $ 2.500 al mes

Segmento B 

Edad: 35 años
Sexo: femenino
Estado civil: casada
Tamaño de la familia: 3, esposo y un hijo 
menor de edad

Ingresos familiares: mayor a $ 1.500 al mes

Segmento D 
Edad: 60 años
Sexo: Masculino
Estado civil: Casado
Tamaño de la familia: 5, esposa y tres hijos 
adultos

Ingresos familiares: pensión de jubilación

Segmento C 

Edad: 30 años
Sexo: masculino
Estado civil: soltero
Tamaño de la familia: 1
Ingresos familiares: mayor a $ 1.500 al mes

SEGMENTACIÓN TRADICIONAL DE LOS CLIENTES  



• Altos ingresos

• Género masculino 

• Nació en UK

• Año de Nacimiento, 1948

• 60 años de edad

• Casados dos veces

• Padre 

• Disfruta vacaciones en Los 
Alpes

• Amante de los perros

Carlos Príncipe

 de Gales

Ozzy 

Osbourne

LIMITACIONES DE LA SEGMENTACIÓN TRADICIONAL



EJEMPLO DE DISEÑO DE UN CLIENTE PERSONA



DE LA SEGMENTACIÓN TRADICIONAL AL 
“CLIENTE PERSONA”

Nivel de Renta de 

los cliente

• Renta Alta
• Renta Media
• Renta Media-Baja
• Renta Baja

Características de 

los clientes

• Demográfico y 
socioeconómico

• Geográfico
• Psicográfico
• Conductivo

Comportamiento 

de los clientes

• Beneficios.
• Tipos de ut ilización
• Respuesta a promociones
• Lealtad/Fidelización
• Nivel de servicio deseado

Segmento A 

Edad: 50 años
Sexo: femenino
Estado civil: casada
Tamaño de la familia: 5, esposo y t res hijos 
adultos

Ingresos familiares: mayor a $ 2.500 al mes

Segmento B 

Edad: 35 años
Sexo: femenino
Estado civil: casada
Tamaño de la familia: 3, esposo y un hijo 
menor de edad

Ingresos familiares: mayor a $ 1.500 al mes

Segmento D 
Edad: 60 años
Sexo: Masculino
Estado civil: Casado
Tamaño de la familia: 5, esposa y tres hijos 
adultos

Ingresos familiares: pensión de jubilación

Segmento C 

Edad: 30 años
Sexo: masculino
Estado civil: soltero
Tamaño de la familia: 1
Ingresos familiares: mayor a $ 1.500 al mes

C

¿ Q u é  P I E N SA  y  

S I E N T E ?

¿ Q u é  O Y E ?

¿ Q u é  D I CE  Y  

H A CE ?

¿ Q u é  V E ?

E SF UE R Z O S
M i e d o s ,  f r u s t r a c i o n e s ,  

o b s t á c u l o s

R E SUL T A D O S
D e s e o s ,  n e c e s i d a d e s ,  

é x i t o

Mercedes Peñaherrera

Profesional

(Segmento A) 

Isabel Torres

Joven Ejecutivo

(Segmento B) 

Marcos Maldonado

Jubilado

(Segmento D) 

Patricio “Pato” García

Joven Profesional

(Segmento C) 

Edad: 50 años

Sexo: femenino

Estado civil: casada

Tamaño de la familia: 5, esposo y tres hijos adultos

Ingresos familiares: mayor a $ 2.500 al mes

Edad: 35 años

Sexo: femenino

Estado civil: casada

Tamaño de la familia: 3, esposo y un hijo 

menor de edad

Ingresos familiares: mayor a $ 1.500 al mes

Edad: 60 años

Sexo: Masculino

Estado civil: Casado

Tamaño de la familia: 5, esposa y tres hijos adultos

Ingresos familiares: pensión de jubilación

Edad: 30 años

Sexo: masculino

Estado civil: soltero

Tamaño de la familia: 1

Ingresos familiares: mayor a $ 1.500 al mes

Cliente Persona

Mapa de Empatía CANVAS



OBJETIVOS DE VIDA

1 Salud, estudios  y  bienestar de sus hijos

2 Salud y  bienestar de sus padres

3 Tener sus propias propiedades

4 Planif icando compra de v ehiculo

5 Para v iajar y  v isitar dif erentes lugares

REDES SOCIALES PREFERIDAS

1 WhatsApp

2 Twitter

3 Facebook

4 Instagram

5

EXPECTATIVAS DE SERVICIO

1 Conv eniencia y  f acilidad para realizar gestiones

2 Asesoría personalizada

3 Seguridad

4 Planes f amiliares

5

INFLUENCERS

1 Amigos de la Univ ersidad (Facebook)

2 Compañeros de trabajo

3

4

5

PERFIL TECNOLÓGICO

BAJO ALTO

MOTIVACIONES DE VIDA

BAJO MEDIO ALTO

DINERO

TEMORES

LOGROS

COMPORTAMIENTO DE 
COMPRA
CALIDAD PRECIO

LEALTAD

BAJA ALTA

FORMA DE 
INTERACCIÓN
PERSONAL DIGITAL

Isabel “Isa” Torres

• Edad: 35 años
• Género: Femenino
• Estado Civ il: Casada

• Tamaño Familia: 3
• Empleo: Profesional
• Ingresos: + 1.500 $/Mes

¿PIENSA y SIENTE? 

¿VE? 

¿DICE y HACE? 

¿ESCUCHA? 

TEMORES EXPECTATIVAS

Plan de 
v acaciones 

familiares

Necesito más 
tiempo para mí 

Trabajo 
demasiado

Stress
Ahorrar

Necesito un 
nuev o carro

Quiero 
mudarme

Mucho trabajo

Situación 
política y 
económica

Retos

Educación de 
mis hijos

Hijos 
creciendo 
rápido

Pocos 
reconocimientos

Nuev os lugares 
para salir

No lo puedo 
dejar para 
mañana

Estoy cansada

No tengo v ida 
personal

Trabajo  
sobretiempo

Me gusta 
cocinar

Me gusta 
recibir gente 
en la casa

Me gusta v iajar

Cuanto antes

Ofertas y 
promociones

!Es tu 
responsabilida
d!

No puedo 
ayudarte

¿Leiste el 
correo?

Debes poner 
más atención a 
la familia

Tengo una 
major oferta de 
empleo para tí

• No administrar bien el tiempo
• No hacer un buen trabajo
• Salud, educación y bienestar de mis hijos
• Salud y bienestar de mis padres

• Ser feliz
• Equilibrio entre la v ida personal y laboral
• Salud y seguridad familiar
• Proyecto de v ida

Ofertas de 
v iajes y 
v acaciones

Metas difíciles

Quiero v er a 
mis amigas

EJEMPLO DE DISEÑO DE UN CLIENTE PERSONA
Ejemplo ilustrativo 



Patricio “Pato” García 

• Edad: 40 años
• Género: Femenino
• Estado Civ il: Casada

• Tamaño Familia: 4
• Empleo: Profesional
• Ingresos: + 4.000 $/Mes

¿PIENSA y SIENTE? 

¿VE? 

¿DICE y HACE? 

¿ESCUCHA? 

TEMORES EXPECTATIVAS
• Ascensos y promociones laborales
• Estabilidad en el trabajo
• Capacidad para tener comprar Viv ienda
• Costo de la v ida

• Exito profesional
• Independizarse de la familia
• Viajes a div ersos países
• Casarse y estabilizar su familia

OBJETIVOS DE VIDA

1 Desarrollo prof esional

2 Planif icando compra de v ehiculo

3 Para v iajar y  v isitar dif erentes lugares

4 Casarse en f uturo próximo

5

REDES SOCIALES PREFERIDAS

1 WhatsApp

2 Twitter

3 Facebook

4 Instagram

5

EXPECTATIVAS DE SERVICIO

1 Conv eniencia y  f acilidad para realizar gestiones

2 Asesoría personalizada

3 Seguridad

4 Planes f amiliares

5

INFLUENCERS

1 Amigos de la Univ ersidad (Facebook)

2 Compañeros de trabajo

3

4

5

PERFIL TECNOLÓGICO

BAJO ALTO

MOTIVACIONES DE VIDA

BAJO MEDIO ALTO

DINERO

TEMORES

LOGROS

COMPORTAMIENTO DE 
COMPRA
CALIDAD PRECIO

LEALTAD

BAJA ALTA

FORMA DE 
INTERACCIÓN
PERSONAL DIGITAL

Planificar 
vacaciones

No tengo tiempo para 
mis cosas

M i jefe me 
explota

Stress

Debo ahorrar

Deportes y 
ejercicio

Ultimas 
tecnologías

Carro 

Casa propia Sobrecarga de 
trabajo

Situación 
país

Objetivos cada 
vez mas 

ex igentes

Ascenso laboral

M atrimonio 
a la vista Gente que no 

reconoce el 

trabajoNuevas 
tecnologíasc

Nuevos lugares de 
la ciudad“No tengo 

tiempo”

“Lo hago 
mañana”“No tengo vida 

personal”

Trabajo mucho

Juega futbol

Va al gym

Disfruta hacer 
parrilladasReuniones en 

su casa

“es para 
mañana!!!”

Transformación 
digital

La moda es lo 
digital

“es tu 
responsabilidad”

“nadie te puede 
ayudar”

“¿viste el correo 
que te envie”

No te acuerdas 
de tu familia”

M i oferta es la 
mejor

Promocciones de 
viajes

Relax

Sigue la liga

Ejemplo ilustrativo 

EJEMPLO DE DISEÑO DE UN CLIENTE PERSONA



Mercedes Peñaherrera

Isabel Torres

Marcos Maldonado

Patricio “Pato” García

• Medio

• Whatsapp, Faceboock

• Prefiere interacción personalizada en 

suscursal

• Usuario de plataformas de video 

conferencias

Cliente persona Perfil Digital Lineamientos de Experiencia

Alto

Potencial

Alto

Alto

Alto

TRANSFORMACIÓN EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Fortalecimiento de las 
capacidades digitales para el 

desarrollo de las Sucursales 

Especializadas

• Medio

• Whatsapp, Faceboock, Instagam

• Prefiere interacción en línea

• Usuario de plataformas de video 

conferencias

• Alto

• Muy activo en redes sociales Whatsapp, 

Faceboock, Instagam

• Solamente interacción en línea

• Usuario de plataformas de video 

conferencias

• Bajo

• Whatsapp

• Solamente interacción en sucursales

• Usuario eventual de plataformas de 

video conferencias

Ejemplo ilustrativo 

Desarrollo capacidades digitales 
de las sucursales para mejorar la 

Experiencia de Clientes de la 

Tercera Edad

Transformaación y 
modernización de los canales 

digitales hacia modelo de 

Banca Electrónica

Desarrollo de la Expriencia 
Omnicanal que asegure 

homogeneidad y transparencia 

en todos los canales



¿Cuál es el estilo de 

relacionamiento con 

los clientes de su 

organización y qué 

tipo de canales usa?

https://forms.office.com/r/bLHDvVJizQ

ht t ps://forms.office.com/Pages/Des i
gnPageV2.aspx?subpage=des ign&F

ormI d=h_c05YRmI UGUBzQxW KccJC

n7p-
HI E2RCuld_lzVRmgVU Q0I xT1Q0VVFIU

1NK TklCVVpNTlQw TEZLSi4u

https://forms.office.com/r/bLHDvVJizQ
https://nam04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fforms.office.com%2FPages%2FDesignPageV2.aspx%3Fsubpage%3Ddesign%26FormId%3Dh_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUQ0IxT1Q0VVFIU1NKTklCVVpNTlQwTEZLSi4u&data=05%7C01%7Cjesus.hernandez%40c2spr.com%7C3116904984f346000d6408db81417b81%7Ce534f787668441219407343158a71c24%7C0%7C0%7C638245890485027620%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=IwIhwlWR6gWHhpkCqDECt7MnFRS235KiYY89lTxcXO8%3D&reserved=0
https://nam04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fforms.office.com%2FPages%2FDesignPageV2.aspx%3Fsubpage%3Ddesign%26FormId%3Dh_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUQ0IxT1Q0VVFIU1NKTklCVVpNTlQwTEZLSi4u&data=05%7C01%7Cjesus.hernandez%40c2spr.com%7C3116904984f346000d6408db81417b81%7Ce534f787668441219407343158a71c24%7C0%7C0%7C638245890485027620%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=IwIhwlWR6gWHhpkCqDECt7MnFRS235KiYY89lTxcXO8%3D&reserved=0
https://nam04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fforms.office.com%2FPages%2FDesignPageV2.aspx%3Fsubpage%3Ddesign%26FormId%3Dh_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUQ0IxT1Q0VVFIU1NKTklCVVpNTlQwTEZLSi4u&data=05%7C01%7Cjesus.hernandez%40c2spr.com%7C3116904984f346000d6408db81417b81%7Ce534f787668441219407343158a71c24%7C0%7C0%7C638245890485027620%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=IwIhwlWR6gWHhpkCqDECt7MnFRS235KiYY89lTxcXO8%3D&reserved=0
https://nam04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fforms.office.com%2FPages%2FDesignPageV2.aspx%3Fsubpage%3Ddesign%26FormId%3Dh_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUQ0IxT1Q0VVFIU1NKTklCVVpNTlQwTEZLSi4u&data=05%7C01%7Cjesus.hernandez%40c2spr.com%7C3116904984f346000d6408db81417b81%7Ce534f787668441219407343158a71c24%7C0%7C0%7C638245890485027620%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=IwIhwlWR6gWHhpkCqDECt7MnFRS235KiYY89lTxcXO8%3D&reserved=0
https://nam04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fforms.office.com%2FPages%2FDesignPageV2.aspx%3Fsubpage%3Ddesign%26FormId%3Dh_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUQ0IxT1Q0VVFIU1NKTklCVVpNTlQwTEZLSi4u&data=05%7C01%7Cjesus.hernandez%40c2spr.com%7C3116904984f346000d6408db81417b81%7Ce534f787668441219407343158a71c24%7C0%7C0%7C638245890485027620%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=IwIhwlWR6gWHhpkCqDECt7MnFRS235KiYY89lTxcXO8%3D&reserved=0
https://nam04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fforms.office.com%2FPages%2FDesignPageV2.aspx%3Fsubpage%3Ddesign%26FormId%3Dh_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUQ0IxT1Q0VVFIU1NKTklCVVpNTlQwTEZLSi4u&data=05%7C01%7Cjesus.hernandez%40c2spr.com%7C3116904984f346000d6408db81417b81%7Ce534f787668441219407343158a71c24%7C0%7C0%7C638245890485027620%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=IwIhwlWR6gWHhpkCqDECt7MnFRS235KiYY89lTxcXO8%3D&reserved=0
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Préstamos 

Emergencia
Tarjeta de 

Crédito

Mortgage

Seguros
IRA

App Móvil

Web

Sucursales 

Préstamos 

Regulares

Becas

Fideicomiso
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Notificaciones

Simulación 

de 

Préstamos

Activación/ 

Desactivación 

TDC

Estados 

de 

Cuenta
Reclamos

Retiros de  

Fondos

Asesoría 

Legal

Orientación

Pagos

Productos Servicios

EXPERIENCIA OMNICANAL

Estrategia tradicional de canales – enfoque multicanal



P r o c e s o

C a n a l e s

• Sucursales
• Portal Web

• Redes sociales
• Correo electrónico
• Teléfono

• Sucursales
• Portal Web

• App movil

• Sucursales
• Portal Web

• App movil

• Sucursales
• Portal Web

• App movil

• Sucursales
• Portal Web

• Redes sociales
• Correo electrónico
• Teléfono

P r o y e c t o s  d e  
T r a n s f o r m a c i ó n  

D i g i t a l

• Smart marketing: 
web+mobile+social

• Smart marketing: 
web+mobile+social

• Banca virtual: calculadora 
v irtual y asesorías en línea 
por v ideo conferencia, 

sucursal v irtual
• Sucursal especializada

• Banca virtual: solicitudes en línea,, workflow aprobaciones y 
onboarding, automatización de llenado de planillas y gestión 

documental y firmas electronica, y sucursal v irtual por v ideo 
conferencias

• Reconocimiento biométrico

• Banca móvil
• Sucursal simplificada: automatización procesos operativos y de 

atención al cliente en las sucursales

• Smart marketing: 
web+mobile+social, contact 

center omnicanal

P u n t o s  d e  
i n t e r a c c i ó n  

c r í t i c o s

F o c o  d e  l a  
e s t r a t e g i a  
o m n i c a n a l  

• Información de 

productos y servicios

• Información sobre 

ventajas comparativas

• Promociones

• Campañas

• Asesoría especializada

• Cálculos y simulaciones

• Análisis  comparativos 

versus otras opciones del 

mercado

• Solicitudes

• Llenado y entrega de 

requerimientos

• Aprobación de 

solicitudes

•  Onboarding

• Solicitudes

• Llenado y entrega de 

requerimientos

• Aprobaciones

• Acreditaciones, 

liquidaciones y pagos

• Consultas

• Reclamos

• Encuestas de satisfacción 

del socio

• Posteo de opiniones en 

redes sociales

Comunicación efectiva 

con los clientes para 

proporcionar una 

información única y 

convincente respecto a los 

productos y servicios

Herramientas integradas en 
todos los canales que 

permitan cuantificar las 
ventajas competitivas de los 

productos y facilitar la 

comparación

Experiencia omnicanal que permite al cliente interactuar 

de manera transparente por distintos canales de acuerdo 

a sus preferencias  y conveniencias

Enfoque de Contact 

Center Omnicanal para 

optimizar  las interacciones 

con los clientes y minimizar 

el uso de llamadas 

telefónicas

Conoce Evalúa Contrata Usa Recomienda

DISEÑO DE LA EXPERIENCIA OMNICANAL
Ejemplo ilustrativo 



Desarrollo 

de 
Productos

Diversificaci

ón

Penetración 
de Mercado

Desarrollo 

de 
Mercados

DEFINICIÓN DE PROYECTOS 

Banca virtual: fortalecimiento de la interacción con los clientes a través 

de la modernización de los canales web (portal y webside) y bajo un enfoque 

de Experiencia Omnicanal   

Sucursal especializada: t ransformación de las sucursales en centros 

de orientación y asesoría especializada para los clientes 

Sucursal simplificada: mejoramiento de los procesos operativos y de 

atención al cliente, fortaleciendo la experiencia y optimizando los costos bajo 
un enfoque de Experiencia Omnicanal 

Banca mo ́vil: fortalecimiento de la interacción con los clientes a través 

del desarrollo de aplicaciones móviles y bajo un enfoque de Experiencia 
Omnicanal     

Social Marketing: Integración de las redes sociales con el resto de los 

canales digitales para fortalecer interacción con los clientes y las 
capacidades de mercadeo de la organización bajo un enfoque de 
Experiencia Omnicanal

Reconocimiento biométrico: implementación de herramientas 

de reconocimiento biométrico para optimizar los procesos atomatizados de 

apertura de cuentas o trámite de solicitudes de productos y servicios 

Ejemplo ilustrativo 



Alineación

Crecimiento

R
e
n
ta

b
ilid

a
d

Criticidad

Urgencia

Im
p

o
rt
a

n
c
ia

VALOR ECONÓMICO DE LA 
TRANSFORMACIÓN DIGITAL

Alineación estratégica 
de los proyectos

ROI

Inversión

Be
n
e
fic

io
s

Justificación económica 
de los proyectos



GENERADORES DE VALOR

Margen Neto

Margen 
Operacional

Margen 
Financiero

Gastos 
Operacionales

Ingresos 
Financieros

Gastos 
Financieros

Provisiones, 
Depreciac. y 
Amort izaci.

Impuestos

Capital 
Económico

WACC

Retorno sobre 
Inversión 

(ROI)

• Crecimiento ingresos financieros

• Crecimiento captaciones

• Crecimiento colocaciones

• % de Intermediación

• Tasa efectiva

• Riesgo de crédito

• Riesgo operativo

• Ahorros en costos operacionales

• Gastos operacion / Ingresos financieros

• Riesgo operacional

• Crecimiento gastos operacionales

• Gastos operacion / Ingresos financieros

• Capital  / Activo

• Apalancamiento financiero

• Riesgo de mercado

• Costo de capital

• Riesgo país

• Tasa efectiva de impuesto



Margen Neto

Margen 
Operacional

Margen 
Financiero

Gastos 
Operacionales

Ingresos 
Financieros

Gastos 

Financieros

Provisiones, 

Depreciac. 

y 

Amortizaci.

Impuestos

Capital 

Económico

WACC

Retorno sobre 
Inversión

(ROI)

Desarrollo de 
Productos Diversificación

Penetración 
de Mercado

Desarrollo de 
Mercados

Estrategia 
de 
Crecimiento

Identificación de 
los generadores 
de valor de la 
transformación 
digital

Banca virtual:

• Crecimiento de captaciones

• Crecimiento de colocaciones

Sucursal especializada: 

• Ingresos financieros

Sucursal simplificada: 

• Ingresos financieros

• Ahorros en costos operacionales

• Gastos operación./Ingresos financ.

Banca móvil: 

• Crecimiento de captaciones

• Crecimiento de colocaciones

Social Marketing: 

• Crecimiento de captaciones

• Crecimiento de colocaciones

Reconocimiento biométrico:

• Crecimiento de captaciones

• Crecimiento de colocaciones

Indicadores de 
creación de valor 
de la 
transformación 
digital

GESTIÓN PROYECTOS BASADA EN VALOR

Ejemplo ilustrativo 



MAPA DE RUTA DE TRANSFORMACIÓN DIGITAL 

Proyectos de 

Transformación 

Digital

▪ Banca v irtual

▪ Sucursal especializada

▪ Sucursal simplificada

▪ Banca móv il

▪ Social marketing

▪ Reconocimiento biométrico

Plataforma de 

apoyo

▪ Tecnologías digitales requeridas

▪ TMO (Transformatión Management Office)

ROI

Fase 1

Apps 
Móviles

Web

Cloud
Cibersegurid

ad
TMO

Banca
Virtual Banca Móvil

Sucursal 
Simplificada

Fase 2

Redes 
Sociales 

Inteligencia 
Artificial

TMO

Reconocimiento 
Biométrico

Social 
Marketing

Fase 3

Big Data
Blockchain

TMO

Sucursal 
Especializada

Lanzamiento



Centrado en el Cliente
Uso de tecnología digital para transformar 

la propuesta de valor y proporcionar una 
experiencia única al cliente

Innovación
Capacidad que posibilite el 

pensamiento creativo y promueva 
la exploración de nuevas ideas

Decisiones basadas en data
Transformación de datos de los 

sistemas y dispositivos para fortalecer 
capacidades analíticas y  de toma de 
decisiones

Colaboración
Desarrollo de equipos multifuncionales 

e interdepartamentales para optimizar 
la productividad de los colaboradores

Alianzas e Integración
Modelo que potencie las alianzas con 

terceros y  los ecosistemas para fortalecer 
la propuesta de valor para  los clientes

Orientación digital
Adopción de capacidades digitales 

como principio en cualquier ámbito 
operativo de la Organización

Organización Agile
Modelo agile para agilizar el logro de 

resultados con la velocidad y calidad 
que demandan los clientes

GESTIÓN DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL

Principios de Diseño 



Relización de 
Valor

(Real Vs. Plan)

Proyectos 
Transformación 

Digital

Estrategia y 
Objetivos

Establecimiento 
de Metas 

(Valor Económico)

Indicadores de 
creación de 

valor

GESTIÓN DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL
Gerencia Basada en Valor



Agilización y 
Estandarización

Creación de 
Valor

Gestión de 
Proyectos

Gestión de 
Recursos

Administración 
de Proyectos

Documentación

Estrategia

Definición de 

metodologías y 

herramientas 

Estrategia de 

realización 

beneficios 

Estrategia de 

ejecución de 

proyecto

Plan de 

capacidades

Presupuesto de 

proyecto
Establecimiento de 

políticas de 

documentación y 

control de acceso 

en bases de datos
Establecimiento de 

lineamientos

Planificación de 

realización 

beneficios 

Plan de trabajo de 

proyecto

Plan de logística y 

movilización

Planificación de 

recursos

Control
Control de 

aplicación de 

metodología

Definición y 

medición de KPIs de 

Valor Económico

Control de avance 

del proyecto Control de 

ejecución de plan 

de capacidades y 

movilización

Control de 

presupuesto

Control de 

documentación 

Ejecución de 

revisiones de QA

Control de base de 

datos del proyecto

Ejecución

Capacitación en 

uso metodologías y 

herramientas

Ejecución del plan 

de realización 

beneficios 

Apoyo a la gestión 

de gerentes y líderes

Gestión de 

onboarding y 

Offboarding

Gestión financiera 

del proyecto

Soporte y asesoría 

en documentación

Instalación de 

herramientas

Análisis de 

desviaciones en 

estrategia y 

planificación de 

Valor Económico y 

aplicación de 

correctivos

Control de entrega 

de resultados del 

Proyecto

Gestión de talentos 
Prestación de 

servicios de apoyo

Seguimiento a 

documentación del 

proyecto

Soporte y asesoría 

Ejecución de plan 

de trabajo y 

aplicación de 

correctivos

Evaluación de 

desempeño de los 

equipos

Soporte 

administrativo
Archivado

Modelo de Gobierno de la Tansformación Digital (TMO)

GESTIÓN DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL



GESTIÓN DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL

Enfoque Agile



Pasos de desarrollo de un MVP 

dentro del método Agile: 

1. Análisis de la situación actual

2. Definición de plan de trabajo 
para alcanzar  el objetivo por 

iteraciones

3. Análisis y validación de 

resultados

4. Ajustes y mejoras basadas en lo 
que ha aprendido

5. Inicio de nuevos ciclo de mejoras

GESTIÓN DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL

Enfoque Agile



¿Cuál es el rol actual 

de la transformación 

digital en su 

organización?

https://forms.office.com/r/ZQ1qADz2PT

ht t ps://forms.office.com/Pages/Des ign
PageV2.aspx?subpage=des ign&FormI

d=h_c05YRmI U GUBzQxW KccJCn7p-

HI E2RCuld_lzVRmgVU MzdBREwwWENZ
OEFNU VlaRVlYUUhXNENVQi4u

https://forms.office.com/r/ZQ1qADz2PT
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzdBREwwWENZOEFNUVlaRVlYUUhXNENVQi4u
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzdBREwwWENZOEFNUVlaRVlYUUhXNENVQi4u
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzdBREwwWENZOEFNUVlaRVlYUUhXNENVQi4u
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzdBREwwWENZOEFNUVlaRVlYUUhXNENVQi4u
https://forms.office.com/Pages/DesignPageV2.aspx?subpage=design&FormId=h_c05YRmIUGUBzQxWKccJCn7p-HIE2RCuld_lzVRmgVUMzdBREwwWENZOEFNUVlaRVlYUUhXNENVQi4u


Facilitar la adaptación y 

flexibilidad de los 
colaboradores y de las 
áreas funcionales de la 

organización 
impactados por el 

proceso de 
tránsformación digital 

Fortalecer las 

habilidades digitales 
que requiren los 
colaboradores para 

asumir los retos de la 
transformación digital

Facilitar el entendimiento, 

motivación y participación 
activa de los 
colaboradores y partes 

involucradas con el 
proceso de transformación 

digital 

Fortalecer las habilidades 

de los promotores y líderes 
de la transformación digital 
para inspirar, orientar y 

alinear a los equipos 
impactados 

GESTIÓN DEL CAMBIO



Adaptación Comunicación

Formación Liderazgo

GESTIÓN DEL CAMBIO



Jesús Hernández

www.c2spr.com

Jesus.hernandez@c2spr.com

+593 98 455 7721

PREGUNTAS 

Y RESPUESTAS
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