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SEMINARIO EN LINEA:

"TRAZANDO UNA RUTA
DIGITAL ENFOCADA
EN LOS CLIENTES"

JUEVES 23 DE SEPTIEMBRE, 2021
11:00 AM ET US - 9:00 AM CENTROAMERICA

JUNTO A: Eedgalqif @

iBilenvenidos! Comenzaremos en unos minutos...
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LOGISTICA DEL EVENTO

’ 52

Haga sus preguntas en el
chat. Enviela a “todos los
participantes”.

>

Transmision de audio.
Microfonos en silencio.

1 hora y media Grabacion y materiales
de duracion por correo electronico.



PANELISTAS

Reynold Walter
Presidente Junta Directiva
REDCAMIF

Ever Rios
Director Ejecutivo
CREDICAMPO EI Salvador

Paula Cortés

Gerente de Proyectos
ADA Luxemburgo

Miguel Navarro

Gerente General
ODEF Financiera Honduras



QUEREMOS SABER DE USTED...

Abra cualquier navegador en su computadora o su teléfono
y escriba:

www.slido.com

Ingrese event code / codigo de evento:

Join at

slido.com
#73358




AGENDA

11:00 Bienvenida y requerimientos técnicos.

11:05 Presentacion del seminario en linea, panelistas y dinamica con participantes.

11:08 Bienvenida REDCAMIF y contexto.

Presentacion ADA Luxemburgo: La transformacion digital centrada en el

11:10 . . . , . T . .
cliente, experiencias de Centroamerica y Republica Dominicana.

Presentacion Credicampo - El Salvador: Promoviendo un modelo de inclusion

11:30 -
digital rural.

Presentacion ODEF Financiera - Honduras: Transformacion digital, trazando

11.50 . . .
una ruta digital enfocada en los clientes.

12:10 Preguntas & Respuestas.



La Transformacion Digital
Centrada en el Cliente

Experiencias de Centroamérica y
Republica Dominicana

L ¥ 4
LUXEMBOURG ® # % Redcamif Paula Corté
AID & DEVELOPMENT & W ! aula Cortes

Gerente de Proyectos

ADA Luxemburgo



La experiencia sl el marco del programa titulado “mejoramiento del valor social
ADA agregado de las microfinanzas” implementado a través de la

; alianza ADA — REDCAMIF y con el apoyo técnico de Amarante
REDCAMIF Consulting, se logré desarrollar:

- 7 estrategias de transformacion digital entre 2018 y 2019
- b estrategias de respuesta digital a la crisis en el 2020

FUDEMI Nicaragua ONG 928 744 1618 41
FUSAI Salvador ONG 2 087 591 7 312 46
Vision Fund Guatemala ONG 8 791 509 4700 N/D
FAFIDESS Guatemala ONG 23 028 052 26 095 N/D
Helzrgﬁgl‘jf‘fsde Honduras OPDF 41 824 066 28 954 N/D
Finsol Honduras Financiera 45 099 536 15584 N/D
Credicampo Salvador Cooperativa 52 413 400 28 954 52
ODEF Financiera Honduras Financiera 66 729 551 35537 57
Banco Popular Honduras Banco 127 044 269 56 933 72
Integral SAC ~ Salvador occiedaddeAnorroy /g 5a 080 20373 64
Crédito
Banco Delta Panama Banco 197 097 348 22 966 55
Banco Ademi Dominicana Banco 218 019 541 173 736 60

Informacioén a Junio 2021

Hedc QeVeVe
& 24/09/2021




La metodologia
utilizada

El componente principal de la metodologia para el disefio de
las estrategias mencionadas es la experiencia del cliente,
tanto a nivel del cliente final como del cliente interno de la
IMF, asi como se le da un peso importante al enfoque
participativo a traves de la co - creacion de la estrategia.

Identificacion alto nivel de Arquetipos de odopcicn de tecnalogin, edad

OU DEFINICION DE ARQUETIPOS Analizis die oetividodes principales,
clientes en funcion del parque actual coupGeidn, etz

TRANSFORMACION DIGITAL BASADA

EN LA EXPERIENCIA DE CLIENTES 01

EXPERIENCIA DE CLIENTES ASHS
Levantamiznto de |z Experiencia de Clientes actual a
traves del taller con colaboradores

Suz principales pain paints,
02 WOW MOMSnts, expectativas i
voloragidn de hipdtesis
VOZ DE CLIENTES

Selecrion de grupos meta para llevar a cabo

analisis cualitativos de |a percepcion sobre |z

compafiia y uso de senvicios financieras [

)

05

EXPERIENCIA DE CLIENTES DESEADA

5e define |z Experiencia de Cliente deseada, integrando
elementos de la WdC, PdV y PdM, asi como un inventario de
iniciativas de mejora

Fdli: .'_jr..‘-sq diferencial y ofineada con ef
ADN de g institucion

Promeso de Marca: emociones o
trosiodar @ las clientes en los diferentes
03 mamentos del Customer fourney

PROPUESTA DE VALOR Y PROMESA DE MARCA

Dizagnastico de la oferta de valor y promesa de marca

ACCIONES OBIETIVO relacionanda los pilares estratégicos institucionalss con la
Definicion de accicnes objetive v del escenario ideal en percepcion y experiencia del cliente
términos de valor para cada arquetipo

Grafica disefiada por Amarante Consulting

B 24/09/2021




La metodologia
utilizada

El desarrollo de estas estrategias se dividio en 5 fases,
aunque el nivel de profundidad y el enfoque varia
dependiendo del tipo de estrategia desarrollada.

LEVANTAMIENTO DE DIAGNOSTICO TALLER
INFORMACION INSTITUCIONAL DE CO-CREACION ESTRATEGIA DIGITAL RUTA DIGITAL

Solicitud y relevamiento de Entendimiento de |z Generacion y pricirizacion de Definicion de las directrices Visualizacion a alto nivel del
informacion clave situacion actual iniciativas digitales para transformar |a recorrido para implementar
institucionzl y de su entorno experiencia del clients la estrategia
» Ecosistema financiero digital | - Procesamisnto de la |+ Braparacion y ejscucin del taller | - Consolidaci6n de los resutados | » Definicidn de Roadmap de
informacion obtenida  de Co-Creacion i del taller de co-creacion { Iniciativas

+ Andlizis de capacidad y madursz | i i
tecrologica i « Inventariado y categorizacion | - Ganeracion y priorizacion de i« Priorizacion de las iniciatives de |« Definicion del plan que ragira |z
 Entandimiento de |2 estrategia i de hallazgos identificados | iniciativas que ofrezcan solucion | acuerdo 2 su factibilidad y grado | Transformacion, incluyende,

corparativa institucionz! (Taller - Diagnostico de la madurez P A 22 &razs de opartunidad de impacto lineamientos, dirsctrices y
dealineacién de estrateqia) | digita de 3 organizzin | CFEE |+ Andiiis y fitrado de niciathitas | "oPOTa0eS
« oz del cliente (4 focus groups y ; :
visitas in situ) 5
- |dentificacion de las capacidades |
institucionzles (Analisis interno |
del modelo de negocio)
« Andlisis de |z culturz digital
(Emcuesta cultura digital]
1 . .
£ ; i r
4 ____ %  —
”” L —— | 2 -
_—
- '-.\l' )
M = ® =— -

L)

; Grafica dlsenada por Amarante Consulting
ned @
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Principales
hallazgos - IMF

En la fase de diagnostico se lograron identificar algunos
hallazgos importantes comunes a todas las IMFs apoyadas,
sin importar su nivel de madurez o tamafno:

« Las entidades poseen una experiencia nivel basico o
intermedio en la implementacion.

* Los desembolsos ocurren por medio de algun medio
digital.

« Existen alianzas con corresponsales para que los
clientes realicen sus pagos de cuota a través de canales
alternativos.

« Hay una tendencia a la interconectividad entre agencias
y las oficinas centrales.

» Existe apoyo a la innovacion desde la Junta Directiva y
los directores.

» El asesor de campo es pieza clave en el modelo de
negocio y en algunas IMFs ya utilizan ADC.

& 24/09/2021




Principales
hallazgos - IMF

Las entidades utilizan diferentes herramientas de scoring
crediticio.

Las entidades poseen una larga tradicion y trayectoria en
Sus respectivos mercados.

Las entidades tienen la oportunidad de maximizar el uso
de sus respectivos CBS.

Los clientes son fieles a las instituciones.

Existen programas de capacitacion para personal y
clientes.

El personal demuestra un compromiso social y con la
institucion donde trabaja.

Las entidades poseen adecuados programas de
reclutamiento e induccion de asesores.

Existen asesores especializados por metodologia
(cuando es mixta).

Se han empezado a contratar personal clave pensando
en la transformacion digital.

& 24/09/2021




Principales Algunas de las principales iniciativas (digitales y no
TR digitales) integradas dentro de las estrategias de
Iniclativas o : .
transformacion digital por tipo de institucion son:

* Aplicativo digital en * Herramientas de  Andlisis de
campo, que opere Inteligencia de segmentacion de
en linea Negocios y clientes.

» Chatbot mensajeria SMS. - Uso y adopcion de

 Unidad de Gestion * Agentes canales dirigida a
de Proyectos. corresponsales. Nno usuarios.

- Digitalizacion del * Medir la experiencia - Crédito digital.
proceso de crédito. del cliente. - Desarrollo de

- Estrategia de * Programas de aplicativo para
canales. fidelizacion para cobranza

- aplicativo para clientes.
clientes.  Aplicativo de

educacion
financiera.

ap 24/09/2021




Distinciones por
pais

GUATEMALA

Hay un considerable nivel de adopcion de la tecnologia que existe en
las zonas rurales y por mujeres indigenas.

EL SALVADOR

Ya existe una regulacion para la firma electrénica, sin embargo, las
entidades aun no estan decididas de implementarlas.

HONDURAS

Ya existen ejemplos exitosos de implementacion de la firma
electronica.

NICARAGUA

Se determind un alto nivel de comunicacion entre la entidad y el
cliente por medio de canales digitales.

REPUBLICA DOMINICANA

Falta de una red de cajeros lo suficientemente extensa, asi como una
falta de sistema de notificaciones automaticas a través de tecnologia
SMS.

& 24/09/2021




Prerrequisitos para Tener un equipo capaz de implementar la estrategia
desarrollar una ETD am—

Tener la aceptacion y el convencimiento de la Alta Gerencia 'y
la Junta Directiva

Asignar un lider de proyecto experimentado y capaz.

Contar con un apetito y expectativa positiva por el cambio a lo
digital, la agilidad en los procesos y el cliente en el centro.

Tener curiosidad por la tecnologia.

Tener la capacidad de ejecutar planes piloto y masificacion de
soluciones exitosas.

Incorporar la estrategia digital resultante como parte integral
de la estrategia corporativa.

Tener un presupuesto designado

Tener un sistema core (CBS) estabilizado, funcional,
actualizado

Hedc QeVeVe
& 24/09/2021




Factores de éxito

El enfoque centrado en el cliente se manifesto a traves del analisis del
Recorrido del Cliente (Customer Journey) con dos enfoques distintos:

* Recorrido bajo la lupa de los asesores.

» Grupos focales, encuestas y entrevistas individuales con los
beneficiarios de los servicios financieros

La metodologia (Design & Learn Thinking) utilizada por Amarante
Consulting, como resultado se obtienen propuestas de iniciativas priorizadas
en una ruta digital.

Una alianza solida entre diferentes actores del sector, ADA — REDCAMIF -
AMARANTE, con un alto nivel de experiencia y diferentes valores agregados
para el desarrollo e implementacion de estas estrategias.

& 24/09/2021




Lecciones
aprendidas

Es posible implementar quick wins sin tener una estrategia digital de
largo plazo. Se recomienda tener una estrategia de transformacion digital
antes de comprar diferentes soluciones digitales.

Priorizacion de iniciaitivas: Las iniciativas que conforman las estrategias se
calificaron de acuerdo al beneficio y nivel de complejidad de cada iniciativa.
Esto facilito la toma de decisiones de las IMFs.

Una ruta digital clara Estimar el tiempo de implementacion, tomar en cuenta
las prioridades y las dependencias de las iniciativas con el fin de proponer una
ruta ordenada y clarificar el camino para la institucion.

& 24/09/2021




GRACIAS POR SU ATENCION

-

39 rue Glesener

L-1631 Luxembourg Suivez ADA sur m
Tél: +352 45 68 68 1 You
ADA Inclusive Finance
- www.ada-microfinance.org £

Paula Cortés

Gerente de Proyectos
ADA Luxemburgo




# CREDICAMPO®

Promoviendo un modelo de
inclusion digital rural

f
Ever Rios

Director Ejecutivo
CREDICAMPOQ EIl Salvador



Financiamiento 553.2 m“

30 mil clients

Las O G | mvesien | — $43.1 mill
Micro e 7 mil ahorrantes

Finanzas

. 2 | $3.5 mill
Inclusion | S

_— | Medios de Pago

11 mil trans /mes

$27 mill
16 mil asegurados

Oferta de proteccion

~—— 04




De la poblacion
Dosee cobertura de

Leyesy malxco TS
regu[atorlo =

: ® Ley Bitcoin =
Edad promedio . wh 3.5 ® Firma A
de cartera rural " = eléctronica

o Ciberseguridad
uro creditos

Afios es Iam

en el personal mternb..
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Proceso de adopcion de tecnologia

2
&

Pasado Presente Futuro
Las soluciones digitales aisladas Ante la conyuntura del 2020, Ejecutaremos los proyectos que surjan de la
e incompletas y desconectadas aceleramos la implementacion hoja de ruta digital, incluyendo las iniciativas
de la estrategia institucional. de soluciones digitales, se realizo un exigidas por el gobierno y se implementara

diagnostfCoy & IMRISHISIt 0N Q 4y un modelo de seguimiento y control de

; . z | | -
wings. Se esta concluyendo la KPI’S

elaboracidon de la hoja de ruta



en el otorgamiento - :
de créditos - 2,259 en promerdio por
GESTOR Econnect

)\, ) Mayor Seguridad

En las transacciones

N de pago’'por medio
- de los canales.

: )Productividad :
. ¥ Mayoragilidad Solicitudes ingresadas

?

k 13.96%
a ' Porcentaje de pagos

pago colectados por los
corresponsales

) Méjor experiencia
Hermos mejorado k«:‘)»

Y & ' ) en la experiencia al -
Atencién ( — cliente:
- Brindamos una \ 3
mejor atencién a )
los clientes - - 880

! Q_f/ Solicitudes ingresadas
& Prophix ( = s en Ruth en agosto Beneficios

%j Zammad 5 Eficiencia 'I( T = en |a d d O pC|O i
A\ " i ' .]‘ \\\‘__\__‘ >
=3UFIN B e W, de tecnolo gla
Disminucién
]etRepOl' tS ¢ De costos: <

W >  -Clientes
© e  .lInstitucion




Lecciones aprendidas

en el proceso de
transformacion digital

Podemos concluir que...

Transformacion digital debe estar alineada a la

estrategia institucional.

La hoja de ruta como una estrategia

fundamental en la transformacion digital.

Disefiar una estrategia centrada en el

cliente.
Definir una generacion de valor = inversion,

agilidad y eficiencia.

Cultura digital: factor clave en la
adopcion y uso de la tecnologia.

Q) @ W ) ) )

Marco regulatorio y alianzas

estratégicas.




Ever Rios
Director Ejecutivo

" )
CREDICAMPO®

www.credicampo.com.svVv

0000




TRANSFORMACION DIGITAL: +
TRAZANDO UNA RUTA DIGITAL ENFOCADA EN LOS .
CLIENTES o

Miguel Navarro

Gerente General
ODEF Financiera Honduras




TRANSFORMACION DIGITAL

AGENDA

; Transformacion digital, tendencia o necesidad?
Soluciones implementadas

Beneficios percibidos

Lecciones aprendidas

Pasos a seguir



. TRANSFORMACION
. DIGITAL, TENDENCIA O -
NECESIDAD?



Procesos Internos
VS
Evolucion del Cliente

Debilidades internas Preferencias v Practicas

Busca canales rapidos y

Lentitud en respuestas e
eficientes

Costos y Riesgos de realizar

_ » Uso de teléfono movil
transacciones

para su negocio

Dificultades en conseguir

requisitos Activos en redes sociales

TRANSFORMACION DIGITAL



Demandas del mercado

Cliente - Credito Cliente - Ahorro
 Pago de préstamos por medio de « Uso y consulta de sus productos
canales digitales. por medio de canales digitales.
 Pago de préstamos con productos « Uso y consulta de sus productos
digitales. por medio de canales fisicos,
alternos.

Atencion por medio de redes
sociales.



TRANSFORMACION DIGITAL

Pilares de la estrategia digital
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Areas Pr

Digitalizar
Procesos de cara
al cliente

Desarrollar
Canales de
Distribucion
Alternativos

Digitalizar
Procesos Internos

Crear soluciones financieras
innovadoras que respondan a
necesidades especsficas del cliente

Sentar las bases de una cultura digital
incremental y evolutiva







Areas Prioritarias de la Estrategia Digital

= Digitalizar Procesos de Cara al Cliente.

e Interaccion digital con clientes

== Desarrollar Canales de Distribucion Alternativos.

e Expansion de ofertas y servicios

mm Digitalizar Procesos Internos.

e Digitalizacion de procesos de negocio
¢ Inteligencia de negocio
e Cultura digital




TiTULO DE LA PRESENTACION

PILARES DE LA ESTRATEGIA +

Soporte a la Estrategia Institucional 2021

Facilitar la cobertura de servicios a nivel
nacional v trabajar proximo al cliente vy
sus necesidades.

Digitalizar Procesos de cara
al cliente

Adaptar los canales de distribucion
acorde a las tendencias actuales vy
preferencias.

Desarrollar Canales de
Distribuciéon Alternativos

Mejorar la eficiencia administrativa vy
rentabilidad; controlar gastos operativos
al 15% v mora PARG60 29%:.

Digitalizar Procesos
Internos
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erramlenta

de crédito







Millones
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Millones

50,00

45,00

40,00

35,00

30,00

25,00

20,00

15,00

10,00

5,00

ATLANTIDA

Montos y transacciones de septiembre 2020 - agosto 2021

TIGO

OCCIDENTE

=== MONTOS

AGENTES ODEF

= TRANSACCIONES

BANPAIS

FICOHSA

334

18.000

16.000

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000



Rendimiento de cartera e indice de gastos de Operacion

32%

30%

2018 2019 2020 2021-8

P rendimiznto de b cartera de créditos @indice de gastos de operacidn






Poniendo a prueba nuestras hipotesis

= L[| Cliente

e Evoluciona.
e Se adapta a los cambios.
e \alora las alternativas.

s La Estrategia

e Cuestionar el modelo de negocio.
e La informacion es poder y debe ser actualizada.
e Requiere una constante evaluacion.







SOLUCIONES DIGITALES -
EN DESARROLLO

ico )/
tnc\:gmoney‘@

Descubre la forma mas fécil de
administrar tu dinero desde tu

ChatBot Digitalizacion del Monedero Electronico
Proceso de Crédito






PREGUNTAS Y RESPUESTAS

Reynold Walter
Presidente Junta Directiva
REDCAMIF

Ever Rios
Director Ejecutivo
CREDICAMPO EI Salvador

Paula Cortés

Gerente de Proyectos
ADA Luxemburgo

Miguel Navarro

Gerente General
ODEF Financiera Honduras



PROXIMOS PASOS...

Le enviaremos un correo electronico cuando la del
seminario en linea y los esten disponibles en la pagina
del Portal FinDev.

Para explorar mas recursos sobre este tema y mucho mas, visite:
0 escribe a:

Portal
((Z |n Jev




¢LES RESULTO UTIL ESTE EVENTO?

Les agradecemos contestar la encuesta al cerrar sus pantallas.

iMuchas gracias!

Portal



https://twitter.com/FinDevGateway
https://www.linkedin.com/in/findevgateway/
https://twitter.com/PortalFinDev
https://www.linkedin.com/in/portalfindev/

