“Curso de Especializacion en Gobernanzq,

Estrategia y Aministracion Cooperativa”

Modulo 3: Master Class

Liderando los procesos de innovacion y desarrollo de productos y
servicios financieros en el nuevo entorno digital

Facilitador: Jorge Eguino 12 septiembre 2024
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Jorge Javier Eguino
Gerente de Crecimientoy

Estrategia — Flourish Fi

Estados Unidos

Jefe de Crecimiento y Estrategia en Flourish Fi, liderando alianzas y nuevas

iniciativas comerciales en América Latina.

Con amplia experiencia en el espacio Fintech, he ejecutado con éxito
estrategias de expansion B2B basadas en datos a nivel mundial. Mi formacion
académica incluye una Maestria en Big Data & Business Analytics de IE

University y un titulo en Economia de University of Arkansas Honors College.

También tengo experiencia docente en nuevas tecnologias para mercados
emergentes y he hablado en reconocidos eventos Fintech alrededor del

mundo.
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La innovacion centrada en el usuario
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Contenido parte 1

Balance entre lo
digital y fisico

Relevancia Datos y
personalizacion

Elementos clave

Disefio Ul & UX Estrategias de

segmentacion

2V FIG

Finanzas Inclusivas y Gobernanza




Enfoque de disefio y desarrollo de productos vy

servicios que coloca a los usuarios y sus necesidades,

comportamientos y experiencias en el centro del

proceso.

El objetivo es crear soluciones que sean altamente
relevantes y utiles para los usuarios finales,

asegurando que se sientan valorados vy

comprendidos.

&€ '{CORED S

Finanzas Inclusivas y Gobemanza

2



Elementos clave

Empatia Colaboracion
Comprender profundamente las Involucrar a multiples partes
necesidades, deseos y limitaciones interesadas, incluidos los usuarios,

de los usuarios. en el proceso de disefio y desarrollo.

Iteracion Simplicidad
Proceso continuo de pruebasy Experiencias sencillas de entender y
mejoras basadas en el feedback del utilizar para el usuario.

usuario.

et o rotacgucatn FOuaston ara e Croge eteas 8 Ao
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Empatia

.Entender al usuario mediante
investigaciones y estudios para
comprender las necesidades y deseos de
los usuarios. Ponerse en su lugar para
disefar soluciones desde su perspectiva

gue realmente resuelvan sus problemas.
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e Iniciativa: Investigacion exhaustiva de las necesidades y expectativas

de sus clientes, especialmente aquellos en areas rurales.
e Aplicacion: Desarrollo de servicios financieros méviles que facilitan el
acceso a cuentas y créditos a personas sin acceso facil a sucursales

bancarias.
Resultado: Crecimiento del 20% en cuentas nuevas en areas rurales en el

primer afio de implementacion.
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Principio: Iteracion Continua

e Iniciativa: Uso de pruebas A/B y prototipos para desarrollar su
plataforma de préstamos en linea.

e Aplicacion: Implementacion de mejoras continuas basadas en el
feedback de los usuarios para optimizar la experiencia de solicitud y
aprobacion de préstamos.

Resultado: Reduccion del tiempo de aprobacidon de 48 a 12 horas.

Iteracion
continua

Crear prototipos de soluciones
rapidamente para probar vy recibir
feedback e implementar ciclos de
Retroalimentacion continua para ajustar

y mejorar el producto o servicio.
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Colaboraciony
co-creacion

Involucrar a los usuarios en el proceso de
diseno desde el inicio y fomentar el
trabajo en equipo entre diferentes
departamentos y partes interesadas para

generar ideas diversas.
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Iniciativa: Creacion de laboratorios de innovacion donde trabajan
conjuntamente empleados, clientes y expertos en tecnologia.

e Aplicacion: Desarrollo de productos como la billetera mévil “Pichincha
Movil” a través de talleres de co-creacidn y feedback constante de los

usuarios.
Resultado: 95% de satisfaccion del cliente con la billetera madvil Pichincha

Movil.

v FIG

Finanzas Inclusivas y Gobemanza




Principio: Simplicidad y Usabilidad

e Iniciativa: Redisefio de su aplicacion movil y plataforma web con un
enfoque en la simplicidad y facilidad de uso.

e Aplicacion: Simplificacion de los procesos de registro, transferencia y
consulta de saldos, haciendo la plataforma intuitiva para usuarios de
todas las edades.

Resultado: +30% en el uso del App en los primeros seis meses.

s B
B W
=]

(=)
=15\
anQ
=]

i, [CORED

Simplicidad y
usabilidad

Diseno Intuitivo con interfaces vy
experiencias que sean faciles de entender
y usar, eliminando barreras y complejidad
para que los usuarios puedan lograr sus

objetivos con facilidad.
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Satisfaccion y Retencidon del Socio:

e Experiencias Positivas: Al disefiar productos y servicios que
eotttt e, realmente satisfacen las necesidades de los socios, se aumenta su
satisfaccion.
e Fidelizacion: Los socios satisfechos tienen mas probabilidades de

N : seguir utilizando los servicios de la cooperativa y de recomendarla

. a otros.
Importancia para

Eficiencia Operativa:

cooperativas
® Reduccion de Errores y Retrabajos: Soluciones bien disefiadas
reducen los errores y la necesidad de re-trabajar, mejorando la
eficiencia operativa.
e Automatizacion de Procesos: La implementacion de tecnologias

centradas en el usuario puede automatizar procesos manuales,
liberando recursos para tareas mas estratégicas.
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Ventaja Competitiva:

e Diferenciacion en el Mercado: Ofrecer experiencias superiores
cettttt e, puede diferenciar a la cooperativa de sus competidores.
® Innovacidn Continua: Mantener un enfoque centrado en el

usuario fomenta una cultura de innovacion continua, asegurando

N : que la cooperativa se mantenga a la vanguardia

Importancia para . o
Adaptabilidad y Resiliencia:

cooperativas
® Respuesta Rapida a Cambios: Un enfoque centrado en el usuario
permite a la cooperativa adaptarse rapidamente a las cambiantes
necesidades y expectativas de los socios.
e Resiliencia: La capacidad de innovar y adaptarse hace que la

cooperativa sea mas resiliente ante desafios y cambios en el

entorno.
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‘ o Aumento de la Participacion de los Socios:

e Servicios Personalizados: Ofrecer servicios que se ajusten a las

Importancia para
cooperativas

preferencias individuales de los socios aumenta su participaciény
uso de los servicios.

e Compromiso Activo: Los socios que se sienten comprendidos y
. valorados tienden a ser mas activos y comprometidos con la
. cooperativa.
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Diseno Ul & UX

e Limpieza Visual: Crear interfaces que sean simples vy
atractivas visualmente, eliminando el desorden vy
enfocandose en lo esencial.

e Elementos Claros: Uso de botones, iconos y textos
facilmente identificables y comprensibles.

e Diseio Responsivo: Asegurar que la interfaz se adapte
bien a diferentes dispositivos (moviles, tabletas,
computadoras).

Mejores Practicas:

Facilidad de Uso: Asegurar que la navegacion y las
interacciones sean intuitivas y sin fricciones.

Eficiencia: Optimizar los procesos para minimizar el
numero de pasos necesarios para completar una tarea.
Satisfaccion: Crear una experiencia agradable vy
satisfactoria para el usuario.

Consistencia: Utilizar elementos de diseno coherentes a lo largo de la plataforma.

Accesibilidad: Disefiar servicios accesibles para todos los usuarios, incluyendo aquellos con discapacidades.
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Diseno Ul & UX
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Diseno Ul & UX

ZiGl

Entra en
“Transferencia
Bancaria”

¢Coémo quieres recibir dinero
en tu cuenta?

@ Efectivo

€% [CORED v FiIe

g i" Finanzas Inclusivas y Gobemanza



https://www.youtube.com/watch?v=P12AgU79Mg0

Diseno Ul & UX

14:33

14:32

Home

6,30 €

@ Current balance

Spaces

406,30 €

@ Tatal balance

February

CIRD AMODIO

il 29 Feb - Hapali

Q@ rr
T I e
3 | FromRisparmio 100,00 €

20 Feb

Create a
new space

SIMPLY SMA
4 19 Feb - Napoli -B99 €
TREMITALIAS | PayPal 5
o 13 Feb - Online 130€
TREMITALIAS | PayPal ;
o 13 Feb - Online 130€
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14:33

Explore

Refor frignds

Eam maney for every friend

14:33
Actions

Transfer Money
®
Add Money Send Money
Manage Your Cards

g Cerd Settings

Lock cards, sat limits & mene

Cash Finder

Il "l CASH2E

Depasit & withdraw cath in stores

& ATM Locatar
Find an ATM amywhers

22 FIe

Finanzas Inclusivas y Gobemanza




Diseno Ul & UX

Video
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https://www.youtube.com/watch?v=XH1t-J2horg

Diseno Ul & UX

Diseno general
Navegacion

Experiencia del usuario

Elementos visuales

Multicanalidad

Nnu

Tradicional y denso en informacioén

Minimalista y moderno

Menus complejos con multiples capas

Menus claros y directos

Mas adecuado para usuarios que necesitan
una amplia gama de servicios

Ideal para usuarios que buscan simplicidad y

rapidez

Colores fuertes y multiples elementos
visuales

Colores suaves y una iconografia clara

Diferencias notables entre app movil y web

Experiencia coherente entre todas las

plataformas

2V FiIG

Fmanzas lnclus:vas y Gobemanza




Estrategias

Omnicanalidad: Ofrecer una experiencia cohesiva en

todos los canales, permitiendo a los usuarios iniciar Digital

una interaccidon en un canal (por ejemplo, movil) y

completarla en otro (por ejemplo, sucursal fisica) sin

perder continuidad.

Educacion y Capacitacion: Proveer capacitacion y

soporte para que los usuarios se sientan comodos

utilizando canales digitales, incluyendo tutoriales,
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guias y asistencia en linea.
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Beneficios

Conveniencia: Permitir a los usuarios acceder a los

servicios en cualquier momento y desde cualquier Digital Fisico

lugar, proporcionando flexibilidad y ahorro de tiempo.

Personalizacion: Utilizar datos de interacciones

digitales para ofrecer servicios mas personalizados y

Nt

adaptados a las necesidades individuales del usuario.
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7ay

=7 Ejemplos de éxito

Cajeros Automaticos Modernizados: Incorporar

funciones adicionales como depdsitos de cheques, Digital

- 2 (<] o
o ||

il ©

pagos de facturas y transferencias entre cuentas,

mejorando la funcionalidad y conveniencia para los

usuarios.

Y —k

Sucursales Fisicas Modernizadas: Redisefiar espacios

para ofrecer asesoria personalizada y soporte en lugar

de solo transacciones bdasicas, creando un ambiente
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mas acogedor y centrado en el cliente.
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Recopilacidon de Datos ‘ Analisis de Datos

Datos y analisis para la

Informacidn de Transacciones: Capturar
datos sobre las transacciones financieras
de los usuarios para entender sus
patrones de gasto y ahorro.
Preferencias y Comportamientos del
Usuario: Recopilar informacion sobre
sus preferencias, como canales
preferidos de comunicacion y productos
financieros de interés.

éﬁéﬁﬂ“ﬁ ICORED
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Identificacion de Patrones: Utilizar
analitica avanzada para identificar
patrones y tendencias en los datos del
usuario.

Prediccion de Necesidades: Predecir las
necesidades futuras del usuario
basandose en su comportamiento
historico.

Estrategias de Personalizacion:

e Ofertas Personalizadas: Proveer

productos y servicios basados en el
historial del usuario, como ofertas
especiales en préstamos o cuentas de
ahorro adaptadas a su perfil financiero.
Comunicacidn Dirigida: Enviar mensajes
y ofertas personalizadas a segmentos
especificos a través de sus canales
preferidos.

22 FIe
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Diseno Ul & UX

Definicion de Segmentos:

® Agrupacion de Usuarios: Clasificar segun caracteristicas demograficas,
comportamiento y necesidades.

Implementacion de Estrategias:

e Tacticas Diferenciadas: Desarrollar tacticas especificas para distintos
segmentos, como productos financieros para jévenes que estan
comenzando a ahorrar, o planes de inversion para adultos mayores.

Herramientas Tecnoldgicas:

e Plataformas CRM: Gestidn de interacciones con los usuarios.
e Herramientas de Analisis de Datos: Herramientas avanzadas para
profundizar en patrones de comportamiento y necesidades.

aaaazns ICORED 2L FIG
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La innovacion centrada en el usuario

Es indispensable ponerse en el Primero se debe abordar un

lugar del usuario para innovar analisis de datos eficiente para

partiendo desde su perspectiva. ot T, posteriormente enfocarse en
personalizar la experiencia.
. o .
La interfaz y experiencia deben . CO“CIUSIOneS .
estar enfocadas en ser simples e . :
intuitivas. ‘. N
‘. . Es necesario segmentar a los
.. . usuarios en diferentes grupos
el Leeett ’ para ofrecerles experiencias
Al innovar, es importante .
acorde a sus expectativas.

considerar un alineamiento entre
lo digital y lo fisico.
ZEEERRN
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Lealtad y gamificacion
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Contenido parte 2

Elementos clave Educacion financiera

Acciones Casos de éxito

incentivadas

Mecénicas de juego Dinamica grupal

22 FIe
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La gamificacion es el uso de elementos y técnicas de

diseno de juegos en distintos contextos para

involucrar y motivar a los clientes a alcanzar sus

objetivos.

Busca transformar acciones rutinarias y comunes en
su relacion con la institucion en momentos

recompensantes y divertidos.

CORED 2V FIe
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Promover la
lealtad .

’Jl
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Incrementar la participacion: Fomentar la interaccion
continua y el compromiso de los usuarios.

Mejorar la experiencia del usuario: Hacer que las
actividades sean mas atractivas y divertidas.

Motivar el comportamiento deseado: Incentivar a los
usuarios a adoptar comportamientos beneficiosos, como el
ahorro o la educacion financiera.

2V FIC
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Elementos de gamificacion

Puntos
Recompensas otorgadas Insignias Desafios y Misiones
por completar tareas o Simbolos visuales de Tareas especificas que
alcanzar objetivos logros que los usuarios motivan a los usuarios a
especificos. pueden coleccionar. participar activamente.
Niveles Rankings Feedback Inmediato
Etapas progresivas que Tablas que muestran el Retroalimentacion
los usuarios alcanzan desempefio de los constante sobre el
acumulando puntos. usuarios en Progresoy I?gros del
iy usuario.
comparacion con otros.
FERN
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Acciones incentivadas

Educacion financiera Adopcion digital

Conocimiento financiero en formato de trivia personalizado. Misiones para incentivar adopcidn de canales digitales.

3 Adquisicidon de nuevos clientes Cash-in y uso
Programas de referidos para expandir base de usuarios y construir Incentivos para aumentar saldos de cuenta a través de diversas
una comunidad. actividades de depdsito.

Tarjeta de crédito y débito Préstamo

Promocidn de uso de tarjeta a través de varias misiones. Incentivos para pago puntual de préstamos y promocion de los
canales de pago digitales.

Recompensa de los habitos de ahorro para ayudar a los usuarios a
3 construir seguridad financiera:

G ICORED LFIG

Finanzas Inclusivas y Gobemanza




Juegos de chances por ganar

ol -
: - -
Again .
&
Free 3
Chance

¥OU HAYE 1 FREE CHANCE ¥OU HAVE 1 FREE CHANCE WU HAVE | FREE CHANCE

Scratchit!

- start (FREE)
start (FREE) - 00:30 m

Fichas magicas Ruleta Raspa y gana Cajas sorpresa
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Premios garantizados

L 4
) - Campaiia
- Termina el 09.04.24 3 las 00:00

Premio: Gane 5% de aumento en su
limite de crédito.

Complete la misidn a tiempo para ganar

.
Su progreso en la campana (0%)

Retos de ingreso Felicitaciones!!!

Entre ala aplicacion una vez a la semana por tres
semanas.

Has completado tu campafia
y puedes acceder a tu

Reto de transacciones .
premio ahora.

Haga tres pagos con tarjeta con un minimo de X

0 de 3 concluidos

Pago a tiempo

Realiza tu pago a tiempo

Ver ultimas campafias

SR
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Educacion financiera

[

= ] ®::

Question1  +15 @)

5=)

What is right to say about you XYZ Credit
card limit?

Formato de Trivia para ensefnar a
=)

I can change the limit anytime

los Socios sobre finanzas

personales de manera

. Answer the best you can as
fast as you can!

interactiva.

éééEE’E ICORED

Bank XYZ

Well Done!
Qur new credit card that has a limit

directly connected ta your Aug. Monthly
Balance for protection

It is unlimited

| can change the limit anytime

It's based on my avg. Monthly Balance

It is increased every month
® Q2 Whatcan lwin..

® a3 whatis the col..
Correct! Help &

NEXT [ FINISH
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NuNAminas es el programa de recompensas de Nubank, para

incentivar el uso de sus servicios a través de la gamificacion.

Acumulacion de Puntos:
e Pago de facturas
e Uso de la tarjeta de crédito

® Promociones y desafios

Recompensas:
® Descuentos
® Productos exclusivos

e Beneficios adicionales

Este sistema de puntos y recompensas esta enfocado en motivar

a los usuarios a interactuar mas con los servicios.
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WP ESnomico
£COMO GANAR?
PAGA TUS SERVICIOS

DESDE LA APP Y RECIBE PUNTOS

gy

s
P gconomico

GANA

DINERO EXTRA
cout fu RMEEA

Benc
Y economico

COBRA CON QR
Y3aue

Do

SMARTPLAY es un juego, dentro de la Banca Movil del Banco
Econdmico, que incentiva al ahorro y a mantener en orden las

finanzas, y asi ganar premios.

Incrementando ahorros, manteniendo al dia los pagos, o
realizando otras acciones en la app, en la primer etapa los
usuarios podian acumular puntos para participar en 2 juegos de
azar: Fichas Magicas o Cajas Misteriosas, para tener la posibilidad

de ganar premios diarios de dinero en efectivo.

Ademas, con su saldo promedio mensual, o canjeando puntos
acumulados, en la primer etapa los usuarios acumulaban tickets

para participar de los sorteos mensuales de Bs.20.000.
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https://youtu.be/t9WDRZr8J30?si=rSKZYE-gz7yHf14G

w

Banco
ECONOMICO

JUGAR METAS HISTORIAL

Gana Bs. 1.000.000,00

iPrueba tu suerte! Consigue tus boletos.

Pague em dia e concorra (o) == Recomienda a un amigo
a R$ 10,000! c Comparte tu cédigo y gana 150 puntos

S 95 Puntos Ayuda (?)
Gana Puntos

Gana puntos

en la seccién de “Metas”

ﬁ Misséio

Complete para ganhar recompensas

Q{ Missiones _~-* Metas de ahorro

iCompleta para ganar! ll“ Ahorray gana
i P P g yg Trivia

Q e Retos
Prueba tus nﬂﬂ“ iTodos los retos aqui!
conocimientos

Usa tus puntos

Pontualidade Premiada Usa tus puntos

@ Cajas Misteriosas +) Fichas Magicas R$ 10.000,00
Gana hasta: Bs. 100 % Gana hasta: Bs. 75

c
e
0o
)
S
s
c
v
o
o
X
)
]
©
0
2
S o000
O

Ruleta de premios Raspa y gana
Gana hasta Bs 40 Gana hasta Bs 100

S— i S Usd tus puntos
@@ Numerode la Suerte

Gana hasta: Bs. 1 millén

Ruleta de premios

& I CORED 2\ FIG
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Resultados obtenidos

Aumento del nivel de
transacciones y pago a
tiempo

Incremento de depdsitos y
balance

Mejora en pagos a tiempo y
reduccion de tasas de
incumplimiento

Impulso de uso de canales
digitales y transacciones
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Gamificacion marca blanca

—-P (((pc rativa

TRANSFERENCIAS

L] ° = |
<» iGana premios!

CUENTA DE AMORROS

Disponitie
USD. 4455.06

xes %
Mia Orre
Cuentas CPN Cuentas (‘l N

oo

Interbancarias
Pago Directo - SPI

Trivia Missions Savings
Test your Complete Journey

knowiledge 10 win Save and win

Use your points

@
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\
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'%‘;;%53 ICORED
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Lealtad y gamificacion

La gamificacidn debe estar

enfocada en aumentar la

participacion de los usuarios.

Se puede incentivar distintas
acciones que dependen de los

objetivos de cada institucion.
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Es una forma muy eficiente de
abarcar la educacion financiera

en formatos nuevos.

Un aspecto importante a definir
son las recompensas disponibles

para los usuarios.

La tendencia actual es embeber
mecanicas de gamificacion a

canales existentes.
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“Curso de Especializacion en Gobernanzq,

Estrategia y Aministracion Cooperativa”
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