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La experiencia de los clientes estan cambiando..

Elecciébn Usab111d Experiencia
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El cliente estdn cambiando..

M6vil primero
Online en cualquier momento vy
lugar

Cliente hiper=-informado
Informacién de productos. opcionesa reviews

(O@

Comportamiento de compra intensificado
Redefinicidén de lealtad. comparacidén rapida de precios

ad
0o
ao

©)
O

Time es el nuevo lujo
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Al cumplir 125 afi0s renovamos nuestra
marca asi como la promesa con

nuestros clientes
RAueremos ser el aliado en la

realizacioén de los suefios de
huestros clientes
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Desarrollamos

con McKinsey una estrategia

basada

sQué?

" Foco en b
jugadas
maestras

" Priorizar
seguin impacto
e importancia
para nuestros
clientes

en 3 grandes fundamentos

sCémo?
Capacidade rganizacién
y gobierng
= Apalancarnos en " Empezar con un
el mejor pool pequefio
proveedor de gente con

gran talento

= Crear nuevos

" Aprender y crear modelos de
capacidades trabajo vy
internas gobierno



Para ejecutarlo. creamos el Centro de

InnovaCXiodn..

Creamos un grupo dedica e’
Mo B n

con una misién clara

la colaboracidén multidisciplinariaas

Centro de
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promoviendo
implementando una
plataforma comin y aportando recursos especialistas de una

Experiencia
del cliente

Eliminar los
puntos de
dolor e

incrementar el
valor de 1la
marca via
experiencias
digitales
multicanals
personalizadas

e interactivas

N
~ -
N S
v
Digital Seguimiento Innovacién Comunicacién y
cultura
Absoluto Seqguir vy Identificar vy Compartir 1la
compromiso monitorear 1los desarrollar innovacién-a
digital resultaqos . productos digital vy
para Fontlnuar impulsados por experiencia
me jorando nuevas del cliente
tecnologias e y
identificar promover una
oportunidades nueva cultura
de innovacidn




.donde nos gestionamos de una manera

distinta-. y buscamos cambiar la cultura del

Proceso actual Proceso en el Centro de
en el Banco InnovaCXidn
_ Silos Equipos multi-
&EStllq de disciplinarios
trabajo? involucrados desde el

l i‘cio

Equipos empoderados vy
Comités que toma el 90-95% de
las decisiones

~ ~

;sAuienes
deciden?

;Coémo se
decide? Consenso Escalamiento veloz

;Auién es l l

responsable? Difuso Claro. una persona con el
Accountabilit rol definido

y




Fue necesario cambiar las reglas dado el

huevo contexto:

. Centrado en el cliente y enfocado en journeys

. Experiencia y disefio para Wouw

. Simple

. Basado en innovaciones exitosas (‘no se
nventa la ruedam)

1
2
3. Omni-canal
m
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k. Fracasar rapido y aprender rapido

7. Prototipos acelerados y muchos lanzamientos (ej-
cada 90 dias)

8. Retar las Ne—hay—restricciones

9. Basada en la creacién de valor

10.Temas grandes selectivos







Para alcanzar nuestro primer producto, pPpasamos por un

proceso de 5 grandes etapas

o o e ® o

Diaanostic & definitiona
9 detailed . . “Roll=-in™ and
Agile sprints
scale

FPERErEELE Zero-Based .

n Design design &
initial tech
build



Armamos el equipo, nuestro nuevo ambiente de trabajo y

NosS pusimos a trabajar

nve 0o @
definitiona

Diagnostic &

Preparatio Zero-Based detélled Agile sprints Roll-in™ and
n Desian design & scale
9 initial tech
build
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Empezamos por entender a nuestros clientes...

Preparatio
n

IHOLAT M1 N

TECH SAVINESS

Diagnostic &

Zero-Based
Design

MVP
definitiona
detailed
design &
initial tech
build

HAVE | EVER FILLED CLAIMS ABOUT BCP?

MY BEANKING GOALS

nith my statement

“'Roll=-in"™ and

Agile sprints scale

‘ T

OCCUPATION HOW | USE BCP

MY STORY

HAVE | EVER FILLED CLAIMS ABOUT BCP?

HOW | LEVERAGE TECHNOLOGY

TECH SAVINESS
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McKinsey&Company




...e incorporamos a otras unidades del Banco...

(1) nve 0o @
definitiona

Diagnostic & detailed “Roll=in" and
scale

Preparatio
n

Zero-Based Agile sprints
Design

design &
initial tech




...hasta llegar al diseiio de un producto minimo viable que

agregue valor a nuestros clientes

o e definition-. e

AL LTSGR detailed . . “*Roll=-in™ and
Zero-Based . Agile sprints
design & scale

VESLET initial tech

Preparatio

an start using your

Position your DNI
in the center
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En el camino, trabajamos arduamente usando las
metodologias Edge....y también nos divertimos!

® nve @
definitiona

AL LTSGR detailed . . “*Roll=-in™ and
Zero-Based . Agile sprints
design & scale

initial tech

Preparatio




Finalmente, en tan solo 16 semanas, logramos avanzar
desde la ideacidon hasta el lanzamiento del piloto del

Preparatio

Diagnostic &
Zero-Based
Design

definition- o e

detailed . . “*Roll=-in" and
Agile sprints

design & scale

initial tech

clientes  Clientes




En todo este proceso. hemos tenido grandes

aprendizajes y sabemos que tenemos grandes

Principales aprendizajes / desafios

) ®* Iniciar pequefio a un ritmo acelerado. luego
Velocidad escala rapido

* Conseguir el mejor talento disponible. sea interno

Talento /
0 externo

Recursos ]
®* Prepararse para buscar soclios de largo plazo porque

hay talento que no vas a conseguir sélo

® Liderazgo del banco tiene que estar convencido y
comprometido

Compromiso

- Dar autonomia en decisiones y presupuesto
- “Wivir"™ la transformacién - ie. VP Retail en el Centro
todas las semanas

* Prfifdbal desafio: como escalar con mas soluciones vy

) equipos
Escalamien

to - Nuevo modelo de interaccién entre negocios y TI

- Evolucién del modelo operativo de TI
- Cambios significativos en roles. gobierno y procesos
clave de tecnologia (ie. Presupuesto)




y esto es s6lo el inicio y sabemos que a

futuro los retos seran aun mayores

Futuro

Agosto 201k
Octubre 2015

°* 4 laboratorios

digitales
* 1 laboratorio ’ ;l%lcélulas
digital g9i

®* 1 laboratorio e 3 célul sqil * +350 recursos

digital celulas agl
e 1 célula agil - * ~L0 recursos

cuentas de

ahorros

¢ ~15-20 recursos



Bienvenidos al cambio....

bienvenidos al Centro de InnovaCXioén
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