
¡Bienvenidos! Comenzaremos en unos minutos…
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Moderadora

Mariana Martínez

Portal FinDev

mmartinez8@worldbank.org

Daniel Contreras

Portal FinDev

dcontreras1@worldbank.org

Apoyo logístico

Andrea Rosales

REDCAMIF

a.rosales@redcamif.org

Coordinación
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LOGISTICA DEL EVENTO

Transmisión de audio. 

Micrófonos en silencio.

Haga sus preguntas en el 

chat. Envíela a “todos los

participantes”.

Grabación y materiales 

por correo electrónico.
1 hora y media

de duración
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PANELISTAS

Reynold Walter
Presidente Junta Directiva

REDCAMIF

Paula Cortés
Gerente de Proyectos

ADA Luxemburgo

Ever Ríos
Director Ejecutivo 

CREDICAMPO El Salvador

Miguel Navarro
Gerente General 

ODEF Financiera Honduras
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QUEREMOS SABER DE USTED…

www.slido.com

Ingrese event code / código de evento: 

Abra cualquier navegador en su computadora o su teléfono

y escriba:
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AGENDA 

11:00 Bienvenida y requerimientos técnicos.

11:05 Presentación del seminario en línea, panelistas y dinámica con participantes.

11:08 Bienvenida REDCAMIF y contexto.

11:10
Presentación ADA Luxemburgo: La transformación digital centrada en el 

cliente, experiencias de Centroamérica y República Dominicana.

11:30
Presentación Credicampo - El Salvador: Promoviendo un modelo de inclusión 

digital rural.

11.50
Presentación ODEF Financiera - Honduras: Transformación digital, trazando 

una ruta digital enfocada en los clientes.

12:10 Preguntas & Respuestas.
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La Transformación Digital 

Centrada en el Cliente

Experiencias de Centroamérica y 

República Dominicana

Paula Cortés
Gerente de Proyectos

ADA Luxemburgo
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La experiencia 

ADA -

REDCAMIF

IMF País Estatus legal
Saldo de 

cartera  USD

No. De 

clientes 

Indice de 

madurez

digital

FUDEMI Nicaragua ONG 928 744 1 618 41

FUSAI Salvador ONG 2 087 591 7 312 46

Vision Fund Guatemala ONG 8 791 509 4 700 N/D

FAFIDESS Guatemala ONG 23 028 052 26 095 N/D

Hermandad de 

Honduras
Honduras OPDF 41 824 066 28 954 N/D

Finsol Honduras Financiera 45 099 536 15 584 N/D

Credicampo Salvador Cooperativa 52 413 400 28 954 52

ODEF Financiera Honduras Financiera 66 729 551 35 537 57

Banco Popular Honduras Banco 127 044 269 56 933 72

Integral SAC Salvador
Sociedad de Ahorro y 

Crédito
149 536 080 20 373 64

Banco Delta Panamá Banco 197 097 348 22 966 55

Banco Ademi Dominicana Banco 218 019 541 173 736 60

En el marco del programa titulado “mejoramiento del valor social 

agregado de las microfinanzas” implementado a través de la 

alianza ADA – REDCAMIF y con el apoyo técnico de Amarante 

Consulting, se logró desarrollar:

- 7 estrategias de transformación digital entre 2018 y 2019

- 5 estrategias de respuesta digital a la crisis en el 2020 

Información a Junio 2021
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El componente principal de la metodología para el diseño de 

las estrategias mencionadas es la experiencia del cliente, 

tanto a nivel del cliente final como del cliente interno de la 

IMF, así como se le da un peso importante al enfoque 

participativo a través de la co - creación de la estrategia.  

La metodología 

utilizada

Grafica diseñada por Amarante Consulting
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La metodología 

utilizada
El desarrollo de estas estrategias se dividió en 5 fases, 

aunque el nivel de profundidad y el enfoque varía 

dependiendo del tipo de estrategia desarrollada. 

Grafica diseñada por Amarante Consulting
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En la fase de diagnóstico se lograron identificar algunos 

hallazgos importantes comunes a todas las IMFs apoyadas, 

sin importar su nivel de madurez o tamaño: 

• Las entidades poseen una experiencia nivel básico o 

intermedio en la implementación.

• Los desembolsos ocurren por medio de algún 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 innovación 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.

Principales 

hallazgos - IMF

1/2
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• Las entidades utilizan diferentes herramientas de scoring

crediticio.

• Las entidades poseen una larga tradición 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 capacitación para personal y 

clientes.

• El personal demuestra un compromiso social y con la 

institución donde trabaja.

• Las entidades poseen adecuados programas de 

reclutamiento e inducción de asesores. 

• Existen asesores especializados por metodología 

(cuando es mixta).

• Se han empezado a contratar personal clave pensando 

en la transformación digital.

Principales 

hallazgos - IMF

2/2



1324/09/2021

Algunas de las principales iniciativas (digitales y no 

digitales) integradas dentro de las estrategias de 

transformación digital por tipo de institución son: 

Principales 

iniciativas 

ONG

• Aplicativo digital en 
campo, que opere 
en línea

• Chatbot

• Unidad de Gestión 
de Proyectos. 

• Digitalización del 
proceso de crédito.

• Estrategia de 
canales.

• aplicativo para 
clientes.

Perfil intermedio

• Herramientas de 
Inteligencia de 
Negocios y 
mensajería SMS.

• Agentes 
corresponsales. 

• Medir la experiencia 
del cliente.

• Programas de 
fidelización para 
clientes.

• Aplicativo de 
educación 
financiera.

Bancos

• Análisis de 
segmentación de 
clientes.

• Uso y adopción de 
canales dirigida a 
no usuarios.

• Crédito digital.

• Desarrollo de 
aplicativo para 
cobranza
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GUATEMALA

Hay un considerable nivel de adopción de la tecnología que existe en 

las zonas rurales y por mujeres indígenas.

EL SALVADOR

Ya existe una regulación para la firma electrónica, sin embargo, las 

entidades aún no están decididas de implementarlas.

HONDURAS

Ya existen ejemplos exitosos de implementación de la firma 

electrónica.

NICARAGUA

Se determinó un alto nivel de comunicación entre la entidad y el 

cliente por medio de canales digitales.

REPÚBLICA DOMINICANA

Falta de una red de cajeros lo suficientemente extensa, así como una 

falta de sistema de notificaciones automáticas a través de tecnología 

SMS.

Distinciones por 

país
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Prerrequisitos para 

desarrollar una ETD
Tener un equipo capaz de implementar la estrategia

Tener la aceptación y el convencimiento de la Alta Gerencia y 
la Junta Directiva

Asignar un líder 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 tecnología. 

Tener la capacidad de ejecutar planes piloto y masificación 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
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• El enfoque centrado en el cliente se manifestó a través del análisis 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 metodología (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 implementación de estas estrategias. 

Factores de éxito
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• Es posible implementar quick wins sin tener una estrategia digital de 

largo plazo. Se recomienda tener una estrategia de transformación digital 

antes de comprar diferentes soluciones digitales. 

• Priorización de iniciaitivas: Las iniciativas que conforman las estrategias se 

calificaron de acuerdo al beneficio y nivel de complejidad de cada iniciativa. 

Esto facilitó la toma de decisiones de las IMFs.

• Una ruta digital clara Estimar el tiempo de implementación, 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 institución.

Lecciones 

aprendidas
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39 rue Glesener

L-1631 Luxembourg

Tél: +352 45 68 68 1

www.ada-microfinance.org

GRACIAS POR SU ATENCIÓN

Paula Cortés
Gerente de Proyectos

ADA Luxemburgo



Promoviendo un modelo de 

inclusión digital rural
Ever Ríos

Director Ejecutivo 

CREDICAMPO El Salvador



Área 

$53.2 mil

30 mil clients

$43.1 mill

7 mil ahorrantes

$3.5 mill

11 mil trans /mes

$27 mill

16 mil asegurados



Cobertura de
internet

Brecha 
generacional

Tipo de celular

Ruralidad

Leyes y marco 
regulatorio

Patrones culturales
del talento humano

Edad promedio 

de cartera rural
40

61

%

De clientes de CREDICAMPO usan 

smartphone 

80

%

• Ley Bitcoin

• Firma 

eléctronica

• Ciberseguridad

• Buro créditos

Años es la edad promedio

en el personal interno.
31

Ruralidad en nuestra 

cartera de créditos
De la población

posee cobertura de 

internet

45%

Desafíos



Las soluciones digitales aisladas 

e incompletas y desconectadas 

de la estrategia institucional.  

Pasado Presente
Ante la conyuntura del 2020,

aceleramos la implementación

de  soluciones digitales, se realizó un 

diagnóstico y se implementaron Quick 

wings. Se está concluyendo la 

elaboración de la hoja de ruta

Futuro

Ejecutaremos los proyectos que surjan de la 

hoja de ruta digital, incluyendo las iniciativas 

exigidas por el gobierno y se implementará 

un modelo de seguimiento y control de 

KPI´S

Proceso de adopción de tecnología 



13.96%
Porcentaje de pagos 

colectados por los 

corresponsales

Beneficios

de tecnología 
en la adopción

2,259
Solicitudes ingresadas

en promerdio por 

Econnect 

880
Solicitudes ingresadas

en Ruth en agosto



Lecciones aprendidas
en el proceso de
transformación digital Transformación digital debe estar alineada a la 

estrategia institucional.

La hoja de ruta como una estrategia 

fundamental en la transformación digital.

Diseñar una estrategia centrada en el 

cliente.

Definir una  generación de valor = inversión, 

agilidad y eficiencia.

Cultura digital: factor clave en la 

adopción y uso de la tecnología.

Podemos concluir que...

Marco regulatorio y alianzas 

estratégicas.



Ever Ríos
Director Ejecutivo 



TRANSFORMACIÓN DIGITAL:
TRAZANDO UNA RUTA DIGITAL ENFOCADA EN LOS 
CLIENTES

Miguel Navarro

Gerente General 

ODEF Financiera Honduras



AGENDA
¿Transformación digital, tendencia o necesidad?

Soluciones implementadas

Beneficios percibidos

Lecciones aprendidas

Pasos a  seguir
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¿TRANSFORMACIÓN 
DIGITAL, TENDENCIA O 

NECESIDAD?



Debilidades internas

Lentitud en respuestas

TRANSFORMACIÓN DIGITAL

Busca canales rápidos y 
eficientes

Uso de teléfono móvil 
para su negocio

Activos en redes sociales

Costos y Riesgos de realizar 
transacciones

Dificultades en conseguir 
requisitos

Preferencias y Prácticas

Procesos Internos
vs 

Evolución del Cliente



Demandas del mercado

Cliente - Crédito

• Pago de préstamos por medio de
canales digitales.

• Pago de préstamos con productos
digitales.

Cliente - Ahorro

• Uso y consulta de sus productos
por medio de canales digitales.

• Uso y consulta de sus productos
por medio de canales físicos,
alternos.

Atención por medio de redes 
sociales.



Pilares de la estrategia digital

TRANSFORMACIÓN DIGITAL



SOLUCIONES 
IMPLEMENTADAS



Áreas Prioritarias de la Estrategia Digital

• Interacción digital con clientes

Digitalizar Procesos de Cara al Cliente.

• Expansión de ofertas y servicios

Desarrollar Canales de Distribución Alternativos.

• Digitalización de procesos de negocio

• Inteligencia de negocio

• Cultura digital

Digitalizar Procesos Internos.



PILARES DE LA ESTRATEGIA

TÍTULO DE LA PRESENTACIÓN



SOLUCIONES DIGITALES EN 
PRODUCCIÓN

TRANSFORMACIÓN DIGITAL

Herramienta 

de crédito

Cartera Digital Pago de Préstamos en 

Canales Alternos

Solicitudes Virtuales de 

Crédito



BENEFICIOS 
PERCIBIDOS







Rendimiento de cartera e Índice de gastos de Operación 

3/9/20XX 39



LECCIONES 
APRENDIDAS



Poniendo a prueba nuestras hipótesis

• Evoluciona.

• Se adapta a  los cambios.

• Valora las alternativas.

El Cliente

• Cuestionar el modelo de negocio.

• La información es poder y debe ser actualizada.

• Requiere una constante evaluación.

La Estrategia



¿PASOS A SEGUIR?



SOLUCIONES DIGITALES 
EN DESARROLLO

TRANSFORMACIÓN DIGITAL

ChatBot Digitalización del 

Proceso de Crédito

Monedero Electrónico
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GRACIAS

Miguel Navarro
Gerente General 

ODEF Financiera Honduras
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PREGUNTAS Y RESPUESTAS

Reynold Walter
Presidente Junta Directiva

REDCAMIF

Paula Cortés
Gerente de Proyectos

ADA Luxemburgo

Ever Ríos
Director Ejecutivo 

CREDICAMPO El Salvador

Miguel Navarro
Gerente General 

ODEF Financiera Honduras
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PRÓXIMOS PASOS…

1

2

Le enviaremos un correo electrónico cuando la grabación del 

seminario en línea y los materiales estén disponibles en la página 

del Portal FinDev.

Para explorar más recursos sobre este tema y mucho más, visite: 

www.portalfindev.org o escribe a: contacto@portalfindev.org
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¡Muchas gracias! www.PortalFinDev.org

¿LES RESULTÓ ÚTIL ESTE EVENTO?

Les agradecemos contestar la encuesta al cerrar sus pantallas. 

@PortalFinDev Portal FinDev

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

