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InWUodXcciön

En el VigXienWe WUabajo Ve SUeVenWa Xna SUoSXeVWa de mejoUa a Xn caVo Ueal VobUe el cXal Ve
VimXlö Xna conVXlWoUâa en el maUco de la maWeUia DiagnöVWico EmSUeVaUio \ Plan de Acciön
de la LicenciaWXUa en AdminiVWUaciön \ SiVWemaV / LicenciaWXUa en GeVWiön de NegocioV del
ITBA. El caVo Ve encXadUa denWUo del ŃBanco GUingoWWVń, el cXal ha Womado la deciViön de
lan]aU Xn SUogUama de ğnanciamienWo eVSecial SaUa P\MEV, con el objeWiYo de aXmenWaU VX
baVe de clienWeV de eVWe VegmenWo, SaUa lo cXal neceViWa oSWimi]aU VXV SUoceVoV acWXaleV \
adaSWaUloV al conWe[Wo de nXeYa noUmalidad SoVW Sandemia. PaUa logUaU eVWe objeWiYo Ve
Ueali]a enWonceV Xn diagnöVWico del SUoceVo de alWa de clienWe P\ME SaUa el oWoUgamienWo
de cUÒdiWo del Banco \ Ve SUoSone Xn Slan de acciön SaUa acoUWaU VX dXUaciön \ YolYeUlo lo
mÀV digiWal SoVible.
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CaVo de anÀliViV \ diagnöVWico SUeliminaU

DHğQLFLöQ GHO FaVR

DHğQLFLöQ GHO FaVR GH aQÀOLVLV

Debido al conWe[Wo de Sandemia TXe YiYimoV deVde hace \a Xn aòo \ medio, el Banco
GUingoWWV ha Womado la deciViön de WUanVfoUmaU Xno de VXV SUoceVoV. LaV SeTXeòaV \
medianaV emSUeVaV, jXnWo con emSUendedoUeV e indiYidXoV SUofeVionali]adoV, fXeUon loV
VegmenWoV TXe ma\oUeV SÒUdidaV VXfUieUon a lo laUgo de eVWe SeUâodo. A VX Ye], eVWe
conWe[Wo imSXlVö Xn cambio VigniğcaWiYo en el modelo de UelacionamienWo con loV clienWeV,
lo TXe geneUö TXe el Banco bXVTXe foUmaV SaUa adaSWaUVe anWe laV nXeYaV neceVidadeV.
Todo eVWo lleYö a TXe el Banco Wome la deciViön de lan]aU Xn SUogUama de cUÒdiWoV SaUa
eVWoV gUXSoV, TXe leV SeUmiWa accedeU a mejoUeV oSoUWXnidadeV.

PUREOHPÀWLFa (AS IS)

Se SUeWende TXe el SUogUama de cUÒdiWoV geneUe Xn aXmenWo en la baVe de clienWeV del
VegmenWo P\ME, SeUo SaUa TXe eVWo Vea SoVible, el SUoceVo de alWa de clienWeV debe VeU
eğcienWe \ eVWaU adaSWado a laV ciUcXnVWanciaV acWXaleV. Ho\ en dâa eVWe SUoceVo de alWa de
clienWeV SaUa el oWoUgamienWo de cUÒdiWoV al VegmenWo P\ME eVWÀ aSalancado en laV
VXcXUValeV fâVicaV, SUinciSalmenWe en lo TXe UeVSecWa a la obWenciön de la docXmenWaciön
inicial \ la YincXlaciön con el clienWe. Ho\ en dâa eVWe SUoceVo dXUa alUededoU de 40 dâaV
hÀbileV. Se eVWima TXe Vin la digiWali]aciön de eVWe SUoceVo no Ve logUaUÀ cXmSliU con loV
objeWiYoV TXe Ve SlanWeö la geUencia del Banco GUingoWWV.

El Banco debe acWXaU de maneUa UÀSida \ efecWiYa, \a TXe no Ve SXede SoVWeUgaU aĎn mÀV
la WUanViciön a modeloV oSeUaWiYoV digiWaleV a Uaâ] de laV nXeYaV coVWXmbUeV de conVXmo, el
aYance Wecnolögico \ la SUeViön comSeWiWiYa de la indXVWUia. A VX Ye], la Sandemia geneUö la
neceVidad de minimi]aU el conWacWo fâVico enWUe indiYidXoV, de foUma TXe Ve cXmSla con laV
medidaV VaniWaUiaV imSXeVWaV SoU laV aXWoUidadeV.

HaVWa el dâa de ho\, el Banco GUingoWWV ha eVWado enfocado en la WUanVfoUmaciön digiWal de
loV SUoceVoV conceUnienWeV a la Banca de IndiYidXoV, \ ho\ Ve SlanWea enfocaU VXV eVfXeU]oV
en la Banca de EmSUeVaV. EVWa eV la Ua]ön SoU la TXe el banco Ve aceUcö a noVoWUoV, con el
objeWiYo de TXe Ve SlanWee Xn SUo\ecWo TXe SeUmiWa alcan]aU VXV objeWiYoV.

OEMHWLYR JHQHUaO (TO BE)

El objeWiYo geneUal conViVWe en oSWimi]aU el SUoceVo de alWa de clienWeV del VegmenWo P\ME
(inclXidoV emSUendedoUeV e indiYidXoV SUofeVionali]adoV) SaUa el oWoUgamienWo de cUÒdiWo a
WUaYÒV de la conVWUXcciön de Xna VolXciön de onboaUding digiWal TXe acoUWe VX dXUaciön
acWXal \ haga cUeceU la baVe de clienWeV de eVWe VegmenWo.

AOFaQFH

En eVWe SUo\ecWo Ve eVSeUa logUaU Xn SUoceVo de imSlemenWaciön en aSUo[imadamenWe 75
dâaV, en, inicialmenWe, 3 UegioneV del SaâV. DenWUo de eVWaV UegioneV Ve bXVcaUÀ TXe el
SUoceVo abaUTXe en cada Xna de ellaV, WanWo a P\MEV como a nXeYoV emSUendedoUeV \
WambiÒn indiYidXoV SUofeVionali]adoV.

PUeYio al inicio del SUoceVo de imSlemenWaciön, VeUÀ neceVaUio conWemSlaU mejoUaV en lo
TXe UeVSecWa al aSSUoach comeUcial. El objeWiYo de eVWo eV SodeU abaUcaU Xn enfoTXe
aSUoSiado \ adaSWable en baVe a la caUacWeUâVWica VocieWaUia \ al WiSo de VegmenWo de loV
clienWeV.
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Como ĎlWimo facWoU denWUo del alcance del SUo\ecWo, eV neceVaUio deVcUibiU bUeYemenWe
algXnaV UeVWUiccioneV TXe değnen loV lâmiWeV del miVmo. En SUimeU lXgaU, e[iVWen
UeVWUiccioneV noUmaWiYaV \ laV miVmaV VeUÀn WomadaV en conVideUaciön en el deVaUUollo de la
SUoSXeVWa ğnal de imSlemenWaciön. OWUo limiWanWe TXe VeUÀ Wenido en cXenWa SUoYiene del
eTXiSo de TI, \a TXe loV miVmoV Wienen VX agenda del aòo 2021 comSleWamenWe
comSUomeWida \ VeUÀ neceVaUio değniU con anWiciSaciön en caVo de neceViWaU VX . AdemÀV,
en baVe a lo conVXlWado en la SUimeUa enWUeYiVWa, Völo Ve VoliciWaUÀ a\Xda al ÀUea de TI en
baVe a la UeleYancia \ el aWUacWiYo de la VoliciWXd. PoU ĎlWimo, VeUÀ eVencial limiWaU el SUoceVo
de imSlemenWaciön en laV 3 UegioneV değnidaV como SiloWo, \ SoU ende, TXe abaUTXe
inicialmenWe a loV SXnWoV de conWacWo denWUo de cada Xna.

AFWRUHV/VWaNHKROGHUV \ H[SHFWaWLYaV

EnWUe loV SUinciSaleV VWakeholdeUV a WeneU en cXenWa Ve encXenWUan:

● ClienWeV: Yelan SoU Xn SUoceVo VimSle TXe agUegXe YaloU, Xna bXena e[SeUiencia.
BXVcan obWeneU ğnanciamienWo cUediWicio TXe neceViWan con facilidad.

● Banco CenWUal: en caVo de no cXmSliU con VXV noUmaWiYaV Ve mXlWaUÀ al banco.
● ComSeWencia: Von aTXelloV bancoV con Xna amSlia SUeVencia en el WeUUiWoUio

aUgenWino. Son SUinciSalmenWe Xna amena]a aTXelloV TXe \a Ve han digiWali]ado VXV
SUoceVoV \ SeUmiWen inWeUacciön UemoWa con loV clienWeV.

● PUoYeedoUeV: de ViVWemaV, baVeV de daWoV.

EnWUe loV VWakeholdeUV VecXndaUioV a WeneU en cXenWa Ve encXenWUan:

● GeUencia GeneUal: VX objeWiYo Ve cenWUa en aXmenWaU gananciaV, con Xn niYel de
UieVgo UeSXWacional acoWado. BUindaU Xn alWo niYel de VeUYicio al clienWe.

● TUanVfoUmaciön \ ModeUni]aciön: eVWe ÀUea SUeWende aceUcaU la oUgani]aciön a la
Wecnologâa. OSinan TXe Ve SUeciVa UecXSeUaU loV aòoV de aWUaVo Wecnolögico del
banco, aggioUnaUVe a loV aYanceV WecnolögicoV acWXaleV. BXVcan el cambio conVWanWe
en VXV SUoceVoV \ SUo\ecWoV.

● Banca EmSUeVaV: eVWe ÀUea aSXnWa a Xn cUecimienWo de Xn 25% de la baVe de
P\MEV.

● CUÒdiWoV: eVWe ÀUea aVigna Xna caliğcaciön a cada clienWe, VegĎn el UieVgo aVXmiUâa el
banco de SUeVWaUle, a SaUWiU de la cXal Ve deWeUminaUÀ a TXÒ beneğcioV SodUÀ
accedeU. Da VoSoUWe a laV diVWinWaV ÀUeaV.

● LegaleV: Ueali]a el anÀliViV VocieWaUio de laV emSUeVaV, conVolida el e[WUacWo de
SodeUeV, değne TXiÒn Wiene ğUma denWUo de la emSUeVa \ laV facXlWadeV SaUa haceU
TXÒ.

● RieVgoV: SUeWende Xn SUoceVo VegXUo TXe gaUanWice la UecXSeUaciön del dineUo.
● IT: eV Xn ÀUea con mXcho WUabajo TXe SUeWende TXe laV modiğcacioneV en loV

SUoceVoV no aWenWen conWUa el modelo de aUTXiWecWXUa geneUal del banco acWXal \
TXe no Ve agUegXen demaViadoV ViVWemaV VaWÒliWeV, Vino TXe Ve oSWimicen loV \a
aSlicadoV. SX SUeocXSaciön mÀV gUande eV el gobieUno VobUe la aUTXiWecWXUa.

● CanaleV de AWenciön: bXVcan TXe Ve acoUWe la caUga oSeUaWiYa SaUa SodeU enfocaUVe
en WaUeaV TXe agUegXen YaloU \ cXmSliU con VXV objeWiYoV comeUcialeV.

DHğQLFLöQ GHO SURFHVR

UELFaFLöQ HQ PaSa GH SURFHVRV

En la VigXienWe imagen Ve mXeVWUa el maSa de SUoceVoV del Banco GUingoWWV:
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A conWinXaciön, Ve deWallan loV macUo SUoceVoV conWeniendo VXV debidoV SUoceVoV inWeUnoV,
eVWoV Von:

● GeneUaciön de ofeUWa de YaloU: En eVWa Vecciön, Ve encXenWUa Wodo Wema Uelacionado
a la geneUaciön de nXeYoV SUodXcWoV \ a la adecXaciön de SUodXcWoV e[iVWenWeV
cXando ha\ SUo\ecWoV inYolXcUadoV con la değniciön del SUodXcWo.

● OUiginaciön: EVWe macUoSUoceVo, abaUca Wodo el alWa de clienWeV con la caliğcaciön
SUimaUia de cada Xno \ VXV SUodXcWoV SUimaUioV. TambiÒn, Ve encXenWUa Wodo lo
Uelacionado con el cUoVV Velling de SUodXcWoV/VeUYicioV del banco.

● PoVW YenWa: Se lleYa a cabo eVWe SUoceVo en loV caVoV de TXe el clienWe Wenga algĎn
SUoblema o Ueclamo, o Sida Xn UeVXmen de cXenWa, o SoUTXe WUanVcXUUiö Xn aòo \ Ve
ha inVWaXUado Xn nXeYo SUoceVo de caliğcaciön, o cXando Ve Wienen TXe SUoceVaU loV
VeUYicioV de laV WUanVaccioneV TXe efecWĎa el clienWe. En la SoVYenWa Ve lleYa adelanWe
la caliğcaciön UecXUUenWe del clienWe, TXe conViVWe en anXalmenWe UeYeU la caliğcaciön
de cada UeVSecWiYo clienWe.

● PUoceVoV de Back: conViVWe en la ABM (alWa, baja \ modiğcaciön) de clienWeV \ VXV
SUodXcWoV SUimaUioV.

IGHQWLğFaFLöQ GHO SURFHVR

En lo TXe a nXeVWUo SUo\ecWo UeVSecWa, el SUoceVo en cXeVWiön Ve WUaWa del de alWa de cXenWa
coUUienWe \ YincXlaciön cUediWicia:

La banca comeUcial eV dXeòa de eVWe SUoceVo de YenWa. El SUoceVo enWeUo VeUÀ e[Slicado a
conWinXaciön.

OEMHWLYR

El objeWiYo del SUoceVo, değnido SoU la banca comeUcial, eV caSWaU mÀV clienWeV \ aVâ logUaU
Xn cUecimienWo del 25% en la baVe de clienWeV. A WUaYÒV de eVWo Ve logUaUÀ aXmenWaU la
UenWabilidad de la emSUeVa a medida TXe Ve Ya\a incoUSoUando nXeYoV clienWeV a la caUWeUa.
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PURFHVRV SUHYLRV \ SRVWHULRUHV

PUoceVo SUeYio: geneUaciön de ofeUWa de YaloU (macUoSUoceVo), TXe ğnali]a con la
negociaciön del oğcial de la VXcXUVal con el clienWe.

PUoceVo SoVWeUioU: SUoceVo de SoVYenWa. Se lleYa a cabo eVWe SUoceVo en loV caVoV de TXe
el clienWe Wenga algĎn SUoblema o Ueclamo, o Sida Xn UeVXmen de cXenWa, o SoUTXe
WUanVcXUUiö Xn aòo \ Ve ha inVWaXUado Xn nXeYo SUoceVo de caliğcaciön, o cXando Ve Wienen
TXe SUoceVaU loV VeUYicioV de laV WUanVaccioneV TXe efecWĎa el clienWe. En la SoVYenWa Ve
lleYa adelanWe la caliğcaciön UecXUUenWe del clienWe, TXe conViVWe en anXalmenWe UeYeU la
caliğcaciön de cada UeVSecWiYo clienWe.

CaUaFWHUâVWLFaV GHO SURFHVR

GHQHUaGRUHV GH aFWLYLGaG \ aOFaQFH

El SUoceVo inicia denWUo del ÀUea comeUcial, donde el clienWe VoliciWa Xn cUÒdiWo, como
SXede VeU Xn SUÒVWamo, al banco. EVWe eYenWo eV el diVSaUadoU \ a SaUWiU de enWonceV Ve
emSie]a a deVaUUollaU Wodo el SUoceVo de alWa al clienWe nXeYo. PaUa logUaU la ocXUUencia de
eVWe eYenWo, eV fXndamenWal TXe el inSXW de eVWe SUoceVo SUoYenga deVde la geVWiön
comeUcial.

Una Ye] comSleWo el SUoceVo, el oXWSXW TXe geneUa el miVmo eV la aSeUWXUa comSleWada de
la cXenWa del clienWe \ el SUÒVWamoV \a acUediWado en la miVma.

PULQFLSaOHV aFWLYLGaGHV \ aFWRUHV

El SUoceVo eVWÀ comSXeVWo SoU Xna VeUie de acWiYidadeV, de laV cXaleV SUeVenWaUemoV a
conWinXaciön laV SUinciSaleV.

● ASeUWXUa de la cXenWa (VXb-SUoceVo):
○ ConfoUmaciön del legajo de cXenWa: InclX\e la confoUmaciön del legajo de

cXenWa con WodoV loV UeTXiViWoV de docXmenWaciön de acXeUdo a loV
UeVSecWiYoV WiSoV VocieWaUioV de loV clienWeV, jXnWo con la confoUmaciön de
Wodo lo TXe neceVaUio denWUo de eVWe legajo.

○ E[WUacWo de SodeUeV: ConfoUma la geneUaciön del e[WUacWo de SodeUeV SaUa
logUaU la obWenciön de ğUmaV \ facXlWadeV, \ a SaUWiU de ahâ, eVWXdiaU loV
diVWinWoV UoleV \ UeVSonVabilidadeV denWUo de la P\ME.

○ ASeUWXUa de cXenWa: EWaSa donde Ve ğnali]a la aSeUWXUa de la cXenWa al
clienWe. La emSUeVa SaVa a VeU clienWe cXando Ve le abUe la cXenWa coUUienWe.

● VincXlaciön cUediWicia (VXb-SUoceVo):
○ AnÀliViV cUediWicio: ATXâ Ve hace Xn anÀliViV de la emSUeVa clienWe \ Ve eYalĎa

cXÀl eV VX caSacidad SaUa cXmSliU con VXV obligacioneV ğnancieUaV. EV el
SaVö SUeYio a la aSUobaciön o la negaciön del oWoUgamienWo de Xn SUÒVWamo.

○ ReVolXciön: Se değne el YaloU del clienWe \ Ve emiWe Xna UeVolXciön ğnal. EV
eVWa caliğcaciön la TXe değniUÀ a TXÒ SUodXcWoV \ YaloUeV SodUÀ accedeU el
clienWe.

A lo laUgo del SUoceVo, inWeUYienen WUeV ÀUeaV TXe cXmSlen diVWinWaV fXncioneV denWUo del
miVmo:

● Banca ComeUcial: denWUo de la Ued de VXcXUValeV eVWÀn loV oğcialeV \ geUenWeV TXe
Von loV TXe Wienen el conWacWo con el clienWe \ Ve encaUgan del aUmado de la caUSeWa
de cUÒdiWo. De acXeUdo a la enYeUgadXUa del clienWe o de loV monWoV TXe YaV a
oWoUgaU SXede VeU TXe SaUWiciSen loV geUenWeV UegionaleV WambiÒn.

● LegaleV: el ÀUea inWeUYiene en la geneUaciön del e[WUacWo de loV SodeUeV \ el
dicWamen de SodeUeV SoU el anÀliViV de loV eVWaWXWoV \ laV acWaV.
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● SecWoU de CUÒdiWoV: loV analiVWaV de eVWe VecWoU SaUWiciSan en la acWiYidad de anÀliViV
cUediWicio \ la caliğcaciön.

IQGLFaGRUHV \ IaFWRUHV FRQGLFLRQaQWHV

AcWXalmenWe, el Banco GUingoWWV no SoVee infoUmaciön de geVWiön TXe leV SeUmiWa calcXlaU
la dXUaciön de cada SaUWe del SUoceVo. DenWUo de la oUgani]aciön, loV emSleadoV eVWiman
TXe la dXUaciön SUomedio eV de 40 dâaV.

TUaV Ueali]aU Xn anÀliViV de la oUgani]aciön ğnancieUa \ de VX enWoUno, Ve enconWUaUon YaUioV
facWoUeV TXe condicionan la imSlemenWaciön del SUo\ecWo en cXeVWiön. EVWoV condicionanWeV
Von:

● MedidaV VaniWaUiaV VancionadaV a caXVa de la Sandemia.
● El alWo gUado de comSeWiWiYidad TXe ocaViona Xna foUma de acWXaU UÀSida.
● CXmSlimienWo de UeTXiViWoV de confoUmidad.
● ManWenimienWo de niYeleV adecXadoV de geVWiön del UieVgo.
● ComSlejidad de loV anÀliViV UeTXeUidoV SaUa el VegmenWo P\ME.

PULQFLSaOHV SUREOHPÀWLFaV

El Banco debe acWXaU de maneUa UÀSida \ efecWiYa, \a TXe no Ve SXede SoVWeUgaU aĎn mÀV
la WUanViciön a modeloV oSeUaWiYoV digiWaleV a Uaâ] de laV nXeYaV coVWXmbUeV de conVXmo, el
aYance Wecnolögico \ la SUeViön comSeWiWiYa de la indXVWUia. A VX Ye], la Sandemia geneUö la
neceVidad de minimi]aU el conWacWo fâVico enWUe indiYidXoV, de foUma TXe Ve cXmSla con laV
medidaV VaniWaUiaV imSXeVWaV SoU laV aXWoUidadeV. El banco Ve encXenWUa Uelegado de
VolXcioneV \ aSlicaWiYoV modeUnoV, gUan SaUWe de la docXmenWaciön ciUcXla en el legajo
fâVico del clienWe. AbXnda WUanVSoUWe fâVico de docXmenWaciön. Cada Xno de loV VecWoUeV lo
Ya WUanVğUiendo a VXV SUoSioV aSlicaWiYoV VegĎn VXUja la neceVidad.

DHğQLFLöQ GH REMHWLYRV
Como Ve ha mencionado SUeYiamenWe, el objeWiYo geneUal conViVWe en oSWimi]aU el SUoceVo
de alWa de clienWeV del VegmenWo P\ME (inclXidoV emSUendedoUeV e indiYidXoV
SUofeVionali]adoV) SaUa el oWoUgamienWo de cUÒdiWo a WUaYÒV de la conVWUXcciön de Xna
VolXciön de onboaUding digiWal TXe acoUWe VX dXUaciön acWXal \ haga cUeceU la baVe de
clienWeV de eVWe VegmenWo.

A SaUWiU de eVWe objeWiYo geneUal \ Xn e[WenVo anÀliViV de VXV SUoceVoV Ve han conVolidado
loV VigXienWeV objeWiYoV, VXbdiYididoV VegĎn VX WiSo \ alcance:

CRUWR SOa]R - OSHUaWLYRV

● ObjeWiYoV cXaliWaWiYoV:
○ PlanWeaU Xn SUoceVo TXe cXmSla con WodaV laV noUmaWiYaV legaleV YigenWeV. A

VX Ye], eVWo imSlica Xn WUabajo en conjXnWo con el ÀUea de legaleV.
○ ImSlemenWaU Xn ViVWema de NeW PUomoWeU ScoUe TXe noV SeUmiWa eYalXaU el

gUado de VaWiVfacciön de loV clienWeV Xna Ye] ğnali]ado el SUoceVo de alWa.
○ DeğniU KPIV TXe SeUmiWan mediU la eYolXciön del SUoceVo comeUcial a Uaâ] de

loV cambioV de SUoceVo imSlemenWadoV.

MHGLaQR SOa]R - TÀFWLFRV

● ObjeWiYoV cXanWiWaWiYoV:
○ LleYaU a cabo la imSlemenWaciön del cambio en 75 dâaV hÀbileV, değnido

denWUo del alcance de eVWe SUo\ecWo denWUo de 3 UegioneV SiloWo. JXnWo con
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eVWo Ve bXVca değniU loV SaUÀmeWUoV/cUiWeUioV bajo loV cXÀleV Ve anali]aUÀn laV
UegioneV del SaâV, de foUma TXe SeUmiWan VeleccionaU laV WUeV UegioneV
öSWimaV SaUa Xna SUXeba SiloWo.

○ LleYaU la dXUaciön del SUoceVo de alWa de clienWeV, deVde la VoliciWXd de
aSeUWXUa de la cXenWa haVWa la oWoUgaciön del cUÒdiWo, a Xna canWidad mÀ[ima
de 7 dâaV.

● ObjeWiYoV cXaliWaWiYoV
○ EliminaU laV inWeUaccioneV fâVicaV TXe no Vean eVWUicWamenWe neceVaUiaV denWUo

del SUoceVo.
○ GeneUaU Xn WableUo de geVWiön SaUa TXe el banco Wenga Xna foUma de mediU

\ moniWoUeaU fÀcilmenWe loV daWoV del SUoceVo. EVWo SeUmiWiUÀ haceU Xn
VegXimienWo al SUoceVo \ SUoSoneU nXeYaV mejoUaV en el miVmo.

LaUJR POa]R - EVWUaWÒJLFRV

● ObjeWiYoV cXaliWaWiYoV:
○ OSWimi]aU el SUoceVo de alWa de clienWeV del VegmenWo P\ME.

● ObjeWiYoV cXanWiWaWiYoV:
○ ObWeneU Xn NeW PUomoWeU ScoUe (NPS) de al menoV 80% del SUoceVo SoU

SaUWe de loV nXeYoV clienWeV SaUa el ğnal del VegXndo aòo de habeU Vido
imSlemenWada la VolXciön. EVWe YaloU fXe değnido con el objeWiYo de
SoVicionaUVe enWUe loV mejoUeV bancoV con SUoceVoV de onboaUding digiWal
SaUa P\MEV de la Uegiön. SegĎn Xn eVWXdio de benchmaUking Ueali]ado, Xno
de loV lâdeUeV en SUoceVoV digiWaleV de onboaUding SaUa clienWeV P\ME en el
2020 fXe SanWandeU Râo con Xn 77%. ConVideUando la Wendencia de
cUecimienWo de NPS en el VecWoU bancaUio en loV ĎlWimoV aòoV, SUoSonemoV
VXSeUaU eVWe YaloU SaUa aVâ SoVicionaU al banco enWUe loV mejoUeV del SaâV.
PaUa alcan]aU eVWe objeWiYo VeUÀ fXndamenWal la colaboUaciön SoU SaUWe del
VecWoU de aWenciön al clienWe, WanWo de foUma digiWal como SUeVencial en la
VXcXUVal.

○ GeneUaU Xn cUecimienWo de Xn 25% en la caUWeUa de P\MEV del banco en Xn
SeUâodo de Xn aòo de lan]ado el SUogUama de cUÒdiWoV eVSecial.

EQIRTXH GH WUaEaMR
Como conWinXaciön al aboUdaje de eVWe SUo\ecWo, değniUemoV el enfoTXe \ la meWodologâa
de WUabajo a VegXiU SaUa la Ueali]aciön del diagnöVWico adecXado.

En SUimeU lXgaU, conWinXaUemoV Weniendo enWUeYiVWaV con Lilian de la GeUencia de
TUanVfoUmaciön del banco, SaUa conoceU con ma\oU deWalle el SUoceVo en cXeVWiön \ laV
diVWinWaV WaUeaV TXe confoUman laV acWiYidadeV de eVWe SUoceVo. IUemoV elaboUando Xn
modelado de eVWe SUoceVo jXnWo con Lilian SaUa SodeU UeVolYeU cXalTXieU conVXlWa TXe Vea
neceVaUia aclaUaU dXUanWe la UeXniön.

SegXndo,Xna Ye] enWendido el SUoceVo en SUofXndidad, comen]aUemoV a anali]aU TXÒ
SaVoV de eVWe SUoceVo Ve SXeden agili]aU a WUaYÒV de Xna imSlemenWaciön digiWal Weniendo
en cXenWa WodoV loV condicionanWeV deVcUiWoV anWeUioUmenWe.En baVe a eVWo, bXVcaUemoV
enconWUaU oSoUWXnidadeV de mejoUa \ de oSWimi]aciön denWUo del SUoceVo de alWa de
clienWeV \ YincXlaciön a cUÒdiWo.

TeUceUo, Ve YolYeUÀ a WeneU Xna enWUeYiVWa con Lilian SaUa YalidaU lo TXe Ve ha\a deVaUUollado
SoVWeUioUmenWe a la enWUeYiVWa SaVada. IdenWiğcaUemoV cXÀleV Von loV SXnWoV \
oSoUWXnidadeV TXe geneUan Xn ma\oU imSacWo con Xn menoU eVfXeU]o, WambiÒn
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denominadaV TXick ZinV. En baVe a eVWo WeUminaUemoV idenWiğcando loV SUinciSaleV
beneğcioV TXe bUindan laV VolXcioneV elaboUadaV anWeUioUmenWe.

PoU ĎlWimo, Ve deVaUUollaUÀ Xn Plan de Acciön TXe inclX\a laV VolXcioneV al SUoceVo de
OnboaUding, jXnWo con Xn aSoUWe al aSSUoach comeUcial SaUa SodeU accedeU a loV
VegmenWoV P\ME e indiYidXoV SUofeVionali]adoV. EVWe Slan de acciön, abaUcaUÀ deVde la
idenWiğcaciön de laV debilidadeV del SUoceVo, haVWa la idenWiğcaciön \ el deVaUUollo de laV
VolXcioneV neceVaUiaV SaUa aWacaU dichoV SXnWoV dÒbileV a WUaYÒV de Xn nXeYo enfoTXe
digiWal, \ el Slan de imSlemenWaciön del miVmo. SeUÀ VXmamenWe imSoUWanWe TXe le
SodamoV daU a la GeUencia ComeUcial algĎn WableUo TXe leV SeUmiWa WeneU YiVibilidad de
cömo Ya eYolXcionando el negocio, en WÒUminoV de cUecimienWo de negocio \ en WÒUminoV
del SUoceVo, SaUa aVâ haceU Xn VegXimienWo de la imSlemenWaciön.
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DiagnöVWico de la ViWXaciön acWXal

En la SUeVenWe Vecciön Ve SUeWende SUofXndi]aU en la SUoblemÀWica del Banco GUingoWWV \
Ueali]aU Xn diagnöVWico de VX ViWXaciön acWXal. EVWe diagnöVWico noV SeUmiWiUÀ
SoVWeUioUmenWe Ueali]aU Xn Slan de acciön deWallado, el cXal noV lleYaUÀ a oSWimi]aU el
SUoceVo de alWa de clienWeV del VegmenWo P\ME SaUa el oWoUgamienWo de cUÒdiWo a WUaYÒV de
la conVWUXcciön de Xna VolXciön de onboaUding digiWal TXe acoUWe VX dXUaciön acWXal \ haga
cUeceU la baVe de clienWeV de eVWe VegmenWo.

DHVFULSFLöQ GH Oa VLWXaFLöQ aFWXaO

PURFHVRV \ IT

MRGHOaGR GHO SURFHVR QLYHO 3

A conWinXaciön Ve mXeVWUa el modelado del SUoceVo a Xn niYel 3.
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SLVWHPaV GH VRSRUWH

- SiVWema coUe bancaUio: EV XVado denWUo de Woda la oUgani]aciön. ATXâ miVmo Ve
Ueali]an laV VigXienWeV SUinciSaleV WaUeaV:

- CaUgaU VoliciWXd \ aVociaU docXmenWaciön \ foUmXlaUioV. El oğcial de cXenWa
eV UeVSonVable de eVWe ingUeVo.

- VincXlaciön de ğUmaV con facXlWadeV. EVWa WaUea a lleYa a cabo el UeVSonVable
oSeUaWiYo en el ViVWema.

- CaUga de UeVolXciön de caliğcaciön SoU SaUWe del ÀUea de UieVgoV. EVWa WaUea
la Ueali]a el oğcial de cXenWa.

- CaUga de VoliciWXd de cUÒdiWo Ueali]ada SoU el clienWe. EVWe ingUeVo lo hace el
oğcial de cXenWa.

- AcUediWaciön del dineUo en cXenWa, como ĎlWima WaUea SUeYio a la ğnali]aciön
del SUoceVo.

- APC: ASlicaWiYo TXe maneja el ÀUea de cUÒdiWoV con el ğn de haceU el YXelco de loV
balanceV \ el anÀliViV de loV eVWadoV ğnancieUoV del clienWe. LXego el analiVWa de
UieVgoV hace el eVWXdio del balance ingUeVado.

- SiVWema de legaleV: EV XWili]ado SaUa Woda docXmenWaciön de legaleV inclX\endo la
e[WUacciön \ el dicWamen de SodeUeV.

NXHYaV QHFHVLGaGHV GH LQIRUPaFLöQ \ UHTXHULPLHQWRV GH VLVWHPaV

En baVe al UeleYamienWo Ueali]ado, conclXimoV TXe ha\ mXchoV ŃidaV \ YXelWaVń a lo laUgo
del SUoceVo. EVWo Ve debe a TXe ha\ mXchaV WaUeaV TXe Ve Ueali]an de foUma manXal \ a
TXe Ve aVignan mXchaV inVWanciaV de aSUobaciön. PoU ejemSlo, SaUa cieUWaV
docXmenWacioneV Ve aVignan haVWa 4 SeUVonaV SaUa lleYaU adelanWe Xn deWeUminado conWUol.

LoV SoWencialeV nXeYoV UeTXeUimienWoV de ViVWemaV debeUÀn cXbUiU la neceVidad
mencionada anWeUioUmenWe, con el foco de aXWomaWi]aU WaUeaV a WUaYÒV de la inWegUaciön con
oWUoV aSlicaWiYoV \ ViVWemaV.

EVWUXFWXUa RUJaQL]aWLYa, SHUVRQaV \ FXOWXUa

MLVLöQ, IXQFLRQHV GHO ÀUHa \ RUJaQLJUaPa aFWXaO

En el oUganigUama Ve SUeVenWa la eVWUXcWXUa oUgani]acional del Banco GUingoWWV, moVWUando
la Xbicaciön de cada ÀUea denWUo de la jeUaUTXâa.

10



PaUa el SUo\ecWo en cXeVWiön, enconWUamoV inYolXcUadaV laV ÀUeaV de CanaleV de AWenciön,
Banca EmSUeVaV, OSeUacioneV, CUÒdiWoV \ AVeVoUamienWo JXUâdico. FXeUa de eVWaV, WambiÒn
Ve encXenWUan ÀUeaV oSeUacionaleV \ bÀVicaV de cXalTXieU oUgani]aciön.

Una de laV ÀUeaV cUâWicaV SaUa el SUo\ecWo, como Ve mencionö anWeUioUmenWe, eV el ÀUea de
CanaleV de AWenciön. El ÀUea debe YelaU SoU Xna afable comXnicaciön con el clienWe,
fXncionando como ne[o enWUe el miVmo \ el Banco. Debe cXmSliU con objeWiYoV
comeUcialeV. DenWUo de eVWe VecWoU, Ve encXenWUan loV VigXienWeV UoleV:

- LaV GeUenciaV (RegionaleV, ZonaleV \ de SXcXUVal). EVWoV WUabajan SoU encima de La
Banca de EmSUeVaV.

- LoV OğcialeV de CXenWaV.

- ReVSonVableV OSeUaWiYoV

- EjecXWiYoV \ UeSUeVenWanWeV de aWenciön al clienWe

LXego, el ÀUea de AVeVoUamienWo JXUâdico, Ve encaUga de loV aVXnWoV legaleV denWUo de la
oUgani]aciön. En donde Ve Ueali]an WodoV loV aVXnWoV legaleV del SUoceVo. ATXâ, debeUemoV
Ueali]aU el anÀliViV legal SaUa la VolXciön onboaUding.

Una de laV ÀUeaV fXndamenWaleV, SaUa el SUo\ecWo en cXeVWiön, eV el ÀUea de Banca de
EmSUeVaV, la cXal VeUÀ UeSUeVenWada con el VigXienWe oUganigUama:

Como Ve SXede obVeUYaU, denWUo del ÀUea, Ve VegmenWan laV geVWioneV de loV SUodXcWoV
VegĎn loV diVWinWoV meUcadoV. NXeVWUo SUoceVo eV de banca comeUcial \ eVWÀ denWUo del
ÀUea de GeVWiön EmSUeVaV.

Cabe deVWacaU TXe, la GeVWiön CUediWicia le da VoSoUWe a cada Xno de loV VXbVegmenWoV
(agUo, SĎblicaV, eWc), \a TXe, denWUo de eVWa geVWiön, Ve inWeUYienen laV acWiYidadeV de
UeVolXciön \ WUamiWaciön de loV cUÒdiWoV. EVWe ÀUea aVigna Xna caliğcaciön a cada clienWe,
VegĎn el UieVgo TXe aVXmiUâa el banco de SUeVWaUle, a SaUWiU de la cXal Ve deWeUminaUÀ a TXÒ
beneğcioV SodUÀ accedeU. Da VoSoUWe a laV diVWinWaV ÀUeaV.

El ÀUea de TUanVfoUmaciön \ ModeUni]aciön SUeWende aceUcaU la oUgani]aciön a la
Wecnologâa. OSinan TXe Ve SUeciVa UecXSeUaU loV aòoV de aWUaVo Wecnolögico del banco,
aggioUnaUVe a loV aYanceV WecnolögicoV acWXaleV. BXVcan el cambio conVWanWe en VXV
SUoceVoV \ SUo\ecWoV.

PoU ĎlWimo, UeVSecWo al dUea de CUÒdiWoV, eV TXien değne loV UeTXeUimienWoV globaleV de la
oUgani]aciön \ da VoSoUWe a oWUaV ÀUeaV (como SoU ejemSlo, eVWe ÀUea da VoSoUWe al VecWoU
de cUÒdiWoV denWUo de la banca de emSUeVaV). AdemÀV, en eVWe VecWoU, el analiVWa de UieVgo
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calcXla el YaloU del clienWe \ cXanWo dineUo eV coUUecWo oWoUgaUle Vin afUonWaU Xn UieVgo
imSoUWanWe.

AQÀOLVLV \ GLPHQVLRQaPLHQWR GH URO FOaYH

A lo laUgo del SUoceVo de alWa de clienWeV inWeUYienen difeUenWeV acWoUeV: el oğcial de cXenWa,
loV difeUenWeV geUenWeV, WanWo ]onal como de VXcXUVal, el ÀUea de legaleV, el ÀUea de UieVgoV
\ demÀV. Si bien el SUoceVo de alWa de clienWeV conViVWe en la inWeUacciön enWUe diYeUVoV
acWoUeV \ no e[iVWe Xn Uol TXe Vea dXeòo del SUoceVo de foUma SXnWa a SXnWa,
conVideUamoV TXe el Uol claYe eV el oğcial de cXenWaV debido a TXe eV el Uol TXe mÀV
SaUWiciSa en el SUoceVo acWXando como ne[o enWUe laV diVWinWaV ÀUeaV \ manWeniendo Xna
comXnicaciön con el clienWe a lo laUgo del SUoceVo. En lâneaV geneUaleV eV TXien Uecibe la
VoliciWXd, obWiene \ SUeSaUa la docXmenWaciön del clienWe, le hace llegaU infoUmaciön del
clienWe al ÀUea de UieVgoV \ de legaleV, Ve comXnica con el clienWe, elaboUa VX caliğcaciön
cUediWicia \ oWoUga el cUÒdiWo Xna Ye] aSUobado.

Si bien eV SoVible UeconoceU laV caSacidadeV claYe del Uol en el SUoceVo acWXal, debe
aclaUaUVe TXe debido a TXe Ve lleYaUÀ adelanWe Xna UeingenieUâa del SUoceVo, laV
caSacidadeV claYeV TXe debeUÀ WeneU eVWe Uol en el fXWXUo VeUÀn difeUenWeV. EV mÀV, Ve
eYalĎa la SoVibilidad de TXe el Uol claYe del SUoceVo Wo be no Vea el oğcial de cXenWaV,
debido a TXe el Uol claYe debeUâa VeU algĎn WiSo de VoSoUWe digiWal TXe Vea dXeòo del
SUoceVo de foUma SXnWa a SXnWa, SeUo TXedaUÀ a deWeUminaU en laV VigXienWeV conVignaV.

CaSaFLGaGHV FOaYH GHO SHUğO

EVencialmenWe VX miViön eV acWXaU como ne[o enWUe el clienWe \ el banco. El Uol debe conWaU
con Xn SUofXndo conocimienWo de loV SUoceVoV del banco, debe VabeU manWeneU Xna
coUUecWa comXnicaciön \ UelacionamienWo con el clienWe, debe VeU eğcienWe \ acoUWaU
WiemSoV. Debe YelaU SoU el cXmSlimienWo de loV WiemSoV de eVSeUa, loV objeWiYoV
comeUcialeV, el oUden de la VXcXUVal, la calidad de la aWenciön \ debe VabeU a TXÒ canaleV
alWeUnaWiYoV deUiYaU.

AQÀOLVLV GH HVWUXFWXUa

En baVe a loV oUganigUamaV anali]adoV SUeYiamenWe, Ve Ueali]ö Xn anÀliViV de
dimenVionamienWo SaUa claViğcaU loV miVmoV.

En cXanWo al oUganigUama geneUal de la oUgani]aciön, la miVma Wiene la caUacWeUâVWica de
WeneU Xna eVWUXcWXUa fXncional, donde laV WaUeaV Von comXneV a Xna fXnciön. Ha\
deSaUWamenWoV SoU cada ÀUea \ ha\ deSaUWamenWoV TXe dan VoSoUWe al UeVWo de laV ÀUeaV
como PlaneamienWo \ ConWUol, RieVgoV, MaUkeWing, AVeVoUamienWo JXUâdico \
TUanVfoUmaciön.

En cambio, con UeVSecWo al oUganigUama de Banca EmSUeVaV, eVWamoV fUenWe a Xn
dimenVionamienWo agUXSado SoU MeUcado. EVWo Ve debe a TXe ha\ deSaUWamenWoV
deVWinadoV VegĎn el negocio del clienWe, el Wamaòo de dicha emSUeVa \ Vi el miVmo
SeUWenece al VecWoU SĎblico.

PoU ĎlWimo, medianWe la infoUmaciön UeleYada \ SUoYiVWa SoU nXeVWUo conWacWo denWUo del
ÀUea de TUanVfoUmaciön del Banco GUingoWWV, conclXimoV en TXe laV ÀUeaV TXe inWeUYienen
denWUo del SUoceVo no Wienen UoleV aVignadoV SaUa la mediciön de UeVXlWadoV. EVWo Ve debe
a TXe no ha\ Xn ViVWema o heUUamienWa imSlemenWada TXe SeUmiWa \ faciliWe la e[iVWencia de
UoleV deVWinadoV a WomaU medicioneV, elaboUaU KPIV \ en conVecXencia, geneUaU UeSoUWeV
SaUa la mejoUa conWinXa de cada ÀUea. AdemÀV, no ha\ UegiVWUoV de TXe ha\a emSleadoV o
acWoUeV TXe Ve dediTXen a la mediciön de indicadoUeV.
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AVSHFWRV FXOWXUaOHV \ aQÀOLVLV GH HVWUXFWXUa

Con UeVSecWo a la cXlWXUa del Banco GUingoWWV, Ueali]amoV Xn UeleYamienWo donde
conclXimoV TXe la fXeU]a laboUal del banco no eV joYen, SUinciSalmenWe dado TXe el banco
en Vâ Wiene Xna gUan anWigđedad. El anÀliViV demogUÀğco del Banco noV indica TXe Wiene Xn
SUomedio de edad TXe Ve eVWima en loV 45 aòoV. EVWo debe VeU SUobablemenWe Xn caXVal
del Ue]ago TXe Wiene el banco con la Wecnologâa, \a TXe Xna gUan SaUWe de VXV UecXUVoV
hXmanoV no eVWÀn mX\ familiaUi]adoV con VolXcioneV digiWaleV. EVWo WambiÒn SodUâa
VigniğcaU Xna gUan adYeUVidad al cambio. De WodaV foUmaV, eVWo no debeUâa neceVaUiamenWe
VigniğcaU Xn imSedimenWo SaUa la WUanVfoUmaciön del SUoceVo, ViemSUe \ cXando Ve WUabaje
VobUe la adoSciön del miVmo SoU SaUWe de aTXellaV SeUVonaV con ma\oU anWigđedad.

ConVideUamoV TXe aTXellaV SeUVonaV con ma\oU anWigđedad Von Xn acWiYo eVencial \a TXe
cXenWan con mXcha e[SeUiencia TXe SXede VeU XWili]ada a la hoUa de VimSliğcaU WaUeaV del
SUoceVo \ enVeòaUle a SoWencialeV nXeYoV ingUeVanWeV. DecidimoV conclXiU TXe la mejoU
foUma de alcan]aU eVWoV objeWiYoV eV WUabajando en Xna foUma de WUanVicionaU \ edXcaU a
aTXellaV SeUVonaV TXe ocXSan UoleV TXe Vean SoWencialmenWe modiğcadoV lXego del
UediVeòo del SUoceVo. EVWo Ve logUa con Xna SolâWica de geVWiön del cambio donde WodoV loV
emSleadoV afecWadoV SoU eVWa WUanViciön SXedan foUmaU SaUWe de Xn SUogUama de
acomSaòamienWo TXe SeUmiWa TXe la miVma Ve Uealice de la mejoU maneUa SoVible.

MRGHOR GH JHVWLöQ

IQGLFaGRUHV \ PÒWULFaV aFWXaOHV

HemoV enconWUado TXe loV indicadoUeV XVadoV acWXalmenWe SoU GUingoWWV Von inVXğcienWeV
SaUa Ueali]aU Xn anÀliViV en SUofXndidad VobUe el fXncionamienWo del SUoceVo, \ Von
incomSaWibleV con cXalTXieU SolâWica de mejoUa conWinXa.

Ho\ SoU ho\, el banco SoVee como Ďnico ViVWema de mediciön Xn E[cel donde Ve e[Sla\an
loV indicadoUeV UelacionadoV a loV objeWiYoV de YenWa \ de aSeUWXUa de laV VXcXUValeV. LoV
indicadoUeV XVadoV no inYolXcUan a WodaV laV ÀUeaV. De eVWa maneUa, eV mX\ difâcil SeUcibiU
fallaV \ WomaU deciVioneV coUUecWamenWe.

EV SoU eVWo TXe no Volo SUoSonemoV TXe el banco geneUe nXeYoV indicadoUeV UelacionadoV
eVSecâğcamenWe a eVWe SUoceVo, Vino WambiÒn TXe Ve comience a XWili]aU Xna VolXciön de
VofWZaUe TXe SeUmiWa calcXlaU eVWaV mÒWUicaV, inWegUaU baVeV de daWoV e[WeUnaV \ manWeneU
Xna geVWiön eğcienWe SaUa SodeU conoceU en WiemSo Ueal cömo eVWÀ fXncionando el
SUoceVo, cXÀleV Von laV neceVidadeV de mejoUa \ en TXÒ SaUWe deben Ueali]aUVe loV ajXVWeV.

A conWinXaciön deWallamoV loV indicadoUeV TXe VXgeUimoV con UangoV de cXmSlimienWo
eVWimadoV a SaUWiU de hiSöWeViV TXe Ueali]amoV \ daWoV SUoYiVWoV SoU el banco.

IndicadoUeV oSeUaWiYoV:

● TiemSo SUomedio del SUoceVo: ho\ en dâa eV de 45 dâaV \ eVSeUamoV TXe Vea 7 dâaV
en 2 meVeV.

● CanWidad de VoliciWXdeV aWendidaV SoU dia

● TiemSo de eVSeUa del cUediWo

● TiemSo de eVSeUa de la info de Xn ÀUea a oWUa

IndicadoUeV comeUcialeV:

● CanWidad de clienWeV PYME \ nXeYoV SUofeVionaleV: EVWimamoV aXmenWaU 25% en 12
meVeV

● CanWidad de SUoVSecWoV SeUdidoV anWeV de ğnali]aU el SUoceVo
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IndicadoUeV de geVWiön:

● % de cXmSlimienWo de loV objeWiYoV de cada ÀUea:
CanWidad de objeWiYoV alcan]adoV coUUecWamenWe en el ÀUea/canWidad WoWal de
objeWiYoV SUoSXeVWoV SaUa eVe ÀUea.

● PoUcenWaje de cXmSlimienWo de loV objeWiYoV de cada Uol inYolXcUado en el SUoceVo
(analiVWaV, oğcialeV de cXenWa, eWc.)

CanWidad de objeWiYoV alcan]adoV coUUecWamenWe SoU Xn Uol deWeUminado/canWidad WoWal de
objeWiYoV SlaniğcadoV SaUa eVe Uol.

IndicadoUeV acWXaleV del SUoceVo:

A conWinXaciön Ve deWallan loV indicadoUeV SUoYiVWoV SoU nXeVWUo conWacWo, aceUca de laV
diVWinWaV inVWanciaV de dXUaciön en el SUoceVo \ oWUoV daWoV cXanWiWaWiYoV UeleYanWeV:

- PUimeUa SaUWe en VXcXUVal: de 5 a 45 dâaV hÀbileV. EVWe YaloU deSende de TXe el
ClienWe SUeVenWe Wodo lo TXe Ve neceViWa. CXando ha\ idaV \ YXelWaV lleYa mXcho
mÀV WiemSo)

- LegaleV: de 3 a 9 dâaV hÀbileV

- Back oSeUaWiYo: de 1 a 3 dâaV hÀbileV

- ASeUWXUa de cXenWa: de 3 a 5 dâaV hÀbileV

- AnÀliViV cUediWicio (Wodo): de 5 a 25 dâaV hÀbileV (inclX\e ğUmaV de ]onal \ caVa
cenWUal en loV caVoV en loV TXe Ve UeTXieUe)

- ReVolXciön ğnal + ğUma inWeUna: de 1 a 3 dâaV hÀbileV (Völo VXcXUVal)

- SoliciWXd SUodXcWo + ğUmaV clienWe: de 1 a 5 dâaV hÀbileV

- AcUediWaciön: de 1 a 2 dâaV hÀbileV

- CanWidad de VoliciWXdeV de cUÒdiWo del VegmenWo P\ME TXe Ve manejan en el Banco
SoU dâa/meV: S/D

- CanWidad de SUoVSecWoV TXe maneja Xn oğcial de cXenWa al miVmo WiemSo: S/D

- CanWidad de inVWanciaV SUeVencialeV SaUa el clienWe a lo laUgo del SUoceVo: EVWe YaloU
eV mX\ YaUiable \a TXe deSende de la canWidad de docXmenWaciön TXe Ve UeTXieUe
\ Vi la lleYa comSleWa o no

- PoUcenWaje de VoliciWXdeV de cUÒdiWo no concUeWadaV: S/D

- EWaSa/V del SUoceVo en donde Ve caen la ma\oU SaUWe de loV SUoVSecWoV: S/D

- SaWiVfacciön de loV clienWeV del VegmenWo P\ME con el SUoceVo: S/D

SLVWHPaV/KHUUaPLHQWaV

AcWXalmenWe, el banco cXenWa con VX ViVWema coUe bancaUio. Como heUUamienWa SaUa la
YeUiğcaciön de infoUmaciön adicional del clienWe, el banco XWili]a baVeV e[WeUnaV. AdemÀV
SoVee Xn ViVWema de legaleV \ Xn ViVWema de encolamienWo de VXcXUValeV. Como ViVWema de
geVWiön Volo XWili]an la heUUamienWa E[cel. PoU ĎlWimo, el ÀUea de cUÒdiWoV de GUingoWWV XWili]a
el ViVWema APC.

EVWa ViWXaciön acWXal del banco UeĠeja la falWa de Wecnologâa TXe SoVeen \ TXe limiWa la
WUanVfoUmaciön digiWal.

- SiVWema de legaleV

- APC (ViVWema TXe XVa cUÒdiWoV)
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- SiVWema de encolamienWo de VXcXUValeV

MRGHORV GH LQFHQWLYRV

GUingoWWV diVSone de Xn modelo de incenWiYoV SaUa loV oğcialeV de cXenWa. Ho\ en dâa loV
objeWiYoV de elloV eVWÀn ma\oUiWaUiamenWe SXeVWoV en fXnciön de loV objeWiYoV de YenWa, loV
de aWenciön TXe WambiÒn leV imSacWa \ Wienen loV objeWiYoV globaleV de la VXcXUVal. ASaUWe
de eVWa combinaciön, Wienen loV objeWiYoV indiYidXaleV \ gUXSaleV de la VXcXUVal.

IGHQWLğFaFLöQ GH SXQWRV FUâWLFRV
El diagnöVWico Ueali]ado noV ha SeUmiWido eYalXaU loV SXnWoV cUâWicoV SaUa la WUanVfoUmaciön
del SUoceVo de alWa de clienWeV del Banco GUingoWWV. El miVmo acWXalmenWe caUece de loV
SUoceVoV, indicadoUeV \ ViVWemaV neceVaUioV SaUa bUindaU Xn VeUYicio de onboaUding digiWal
adecXado.

PXQWR FUâWLFR CaXVaV SXESURFHVRV
aIHFWaGRV

dUHaV
LQYROXFUaGaV

TLSLğFaFLöQ

OUGHQ GH
aFWLYLGaGHV
aOWaPHQWH
LPSURGXFWLYR

DiVeòo del
SUoceVo

ASeUWXUa de
cXenWa, anÀliViV
cUediWicio \
caliğcaciön

TodaV (canaleV
de aWenciön,
legaleV \
cUÒdiWoV)

PUoceVo

FaOWa GH PRGHORV
GH UHOaFLRQaPLHQWR
GLJLWaOHV FRQ
FOLHQWHV (QHFHVLGaG
GH UHFXUULU a Oa
VXFXUVaO)

FalWa de
heUUamienWaV
digiWaleV

ConfoUmaciön
del legajo de
cXenWa, aSeUWXUa
de cXenWa,
VoliciWXd de
cUÒdiWo \
acUediWaciön

CanaleV de
AWenciön

SiVWemaV

DHSHQGHQFLa GH
GRFXPHQWRV IâVLFRV

CXlWXUa TodoV TodaV PUoceVo

FaOWa GH
SaUaOHOLVPR HQ OaV
aFWLYLGaGHV

DiVeòo
SobUe del
SUoceVo

E[WUacciön de
SodeUeV, anÀliViV
cUediWicio

AVeVoUamienWo
jXUâdico, CUÒdiWoV

PUoceVo

AXVHQFLa GH
LQGLFaGRUHV
RSHUaFLRQaOHV \ GH
XQ GXHòR GHO
SURFHVR

FalWa de UoleV
TXe midan,
falWa de
indicadoUeV,
falWa de
ViVWemaWi]aci
ön

TodoV TodaV ConWUol de
geVWiön

E[FHVLYRV FRQWUROHV BXUocUacia TodoV TodaV PUoceVo

AFWLYLGaGHV VLQ
YaORU aJUHJaGR

CXlWXUa ConfoUmaciön
del legajo de
cXenWa

TodaV PUoceVo
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Plan de acciön

PaUWiendo de loV SXnWoV cUâWicoV de doloU \a idenWiğcadoV, Ve ha elaboUado Xn Slan con
VolXcioneV SaUa imSlemenWaU en Xn Sla]o de 75 dâaV. A VX Ye], Ve anali]ö el imSacWo inWeUno
TXe geneUan loV cambioV SUoSXeVWoV \ Ve deVcUibiö Xn Slan de acciön de geVWiön del
cambio baVado en 3 aUiVWaV: miWigaciön del imSacWo, comXnicaciön efecWiYa \ caSaciWaciön.
TambiÒn Ve SUoSone Xn Slan de UeVSXeVWa a UieVgoV con el ğn de SodeU minimi]aU el
imSacWo de cXalTXieU conWingencia dXUanWe la eWaSa de imSlemenWaciön \ lan]amienWo. EVWo
noV SeUmiWiUÀ geVWionaU la imSlemenWaciön con Ò[iWo \ aVâ logUaU oSWimi]aU el SUoceVo de alWa
de clienWeV del VegmenWo P\ME SaUa el oWoUgamienWo de cUÒdiWo.

OSRUWXQLGaGHV GH PHMRUa
LXego del anÀliViV de loV SXnWoV de doloU del banco, Ve ha deVaUUollado Xn Slan de
SUoSXeVWaV de mejoUaV TXe aWacan laV SUoblemÀWicaV del SUoceVo de alWa de clienWeV acWXal.
EnWUe loV beneğcioV de laV SUoSXeVWaV Ve encXenWUan la UedXcciön de loV WiemSoV del
SUoceVo, oSWimi]aciön de loV FTEV de loV UoleV inYolXcUadoV, Xna mejoU e[SeUiencia del
clienWe, mejoU XVo de loV UecXUVoV, ma\oU conWUol \ YiVibilidad, enWUe oWUoV.

AcWXalmenWe Ve cXenWa con Xn SUoceVo donde e[iVWe Xn 35% de acWiYidadeV TXe no
agUegan YaloU. LaV SUoSXeVWaV Wienen como objeWiYo eliminaU laV acWiYidadeV Vin YaloU
agUegado, \ Völo Ve manWienen aTXellaV TXe Von imSUeVcindibleV SaUa el SUoceVo. ATXellaV
TXe Ve manWienen Ve aXWomaWi]an, de VeU SoVible. EVWo SeUmiWe Xna oSWimi]aciön de loV
FTEV SaUa loV inYolXcUadoV en el SUoceVo jXnWo con Xna diVminXciön del WiemSo \ Wamaòo
del miVmo.

A conWinXaciön Ve SUeVenWan laV oSoUWXnidadeV de mejoUa SaUa el SUoceVo de alWa de
clienWeV del Banco GUingoWWV, jXnWo con el gaS enWUe el AS-IS \ el TO-BE TXe e[iVWiUâa:

POaWaIRUPa GH RQERaUGLQJ

En SUimeU lXgaU, Ve SUoSone Xna SlaWafoUma de onboaUding digiWal, en la cXal Ve lleYaUâa a
cabo el SUoceVo en Ye] de TXe el clienWe Wenga TXe UecXUUiU a la VXcXUVal. El SUoceVo
oWoUgaUâa la SoVibilidad de ğUmaU digiWalmenWe loV docXmenWoV \ foUmXlaUioV VoliciWadoV, SoU
ejemSlo. EVWa SUoSXeVWa UedXciUâa la canWidad de YiViWaV del clienWe a la VXcXUVal, mejoUando
VX e[SeUiencia, \ el inWeUcambio con el oğcial de cXenWa VeUâa WoWalmenWe de foUma YiUWXal \
digiWal \ Ve SeUmiWiUâa Xna ma\oU facilidad en la WUanVfeUencia de infoUmaciön enWUe ÀUeaV.

● AS-IS: El banco neceViWa TXe loV SUoVSecWoV Ve SUeVenWen en laV VXcXUValeV SaUa
Ueali]aU loV WUÀmiWeV de incoUSoUaciön al banco. Debido a la deVoUgani]aciön del
miVmo, Ve leV UeTXieUe TXe Ya\an en UeSeWidaV oSoUWXnidadeV, SaUa enWUegaU \ ğUmaU
docXmenWoV fâVicoV. AcWXalmenWe Ve le VoliciWa al clienWe docXmenWaciön en SaSel.
No Ve UegiVWUa la docXmenWaciön en ningĎn ViVWema haVWa TXe VXUge la neceVidad de
WUanVfeUiU la infoUmaciön a oWUo ÀUea.

● TO-BE: Se incoUSoUan ğUmaV digiWaleV en YaUioV SXnWoV a lo laUgo del SUoceVo, de
foUma TXe Volo Ve neceViWe Xna YiViWa SoU SaUWe del clienWe, en la TXe Ve ğUme Woda la
docXmenWaciön neceVaUia \ Ve Uealicen WodoV loV WUÀmiWeV TXe cXenWen con
neceVidad de SUeVencialidad. EVWo SeUmiWe a VX Ye] acoUWaU loV WiemSoV del SUoceVo.
Se le VoliciWa al clienWe TXe caUgXe la docXmenWaciön de foUma digiWal al ViVWema. A
SaUWiU de enWonceV TXeda UegiVWUada la infoUmaciön en el ViVWema \ laV diVWinWaV ÀUeaV
SXeden accedeU a ella deVde ahâ.
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LXego de anali]aU YaUiaV alWeUnaWiYaV, oSWamoV SoU elegiU el VofWZaUe de onboaUding digiWal
TXe ofUece Digi VenWXUeV. EVWe Ve SXede adaSWaU fÀcilmenWe a SUoceVoV del VecWoU ğnancieUo
cX\o SUinciSal objeWiYo eV adTXiUiU nXeYoV clienWeV. AĎn aVâ, conVideUamoV TXe el clienWe
debe VeU TXien Wiene la SalabUa ğnal VobUe TXÒ VolXciön XWili]aU \ eV SoU eVo TXe no noV
limiWamoV a TXe eVWa Vea la Ďnica oSciön.

CoVWoV e inYeUVioneV

LoV coVWoV SaUa eVWa VolXciön eVWÀn UelacionadoV en VX ma\oUâa con el deVaUUollo \ la SXeVWa
en SUodXcciön de la nXeYa SlaWafoUma.

● SXeldoV del eTXiSo de IT: ValaUioV del SeUVonal del eTXiSo de IT del banco
deVWinado a la SUeSaUaciön, değniciön de UeTXeUimienWoV, diVeòo, deVaUUollo e
imSlemenWaciön de la SlaWafoUma. Se XWili]aUÀ Xn eTXiSo de 6 SUogUamadoUeV \ Xn
lâdeU del SUo\ecWo.

● SXeldo de loV deVaUUolladoUeV: 900 U$/meV/SUogUamadoU. 225 U$D SoU Vemana.

● SXeldo del lâdeU del SUo\ecWo: 1000 U$D/meV. 250 U$D SoU Vemana.

● EVWe eTXiSo de TI eVWaUÀ inYolXcUado en el SUo\ecWo laV SUimeUaV nXeYe VemanaV,
SoU lo cXal WenemoV Xn WoWal de 14400 U$D de coVWo SaUa el eTXiSo de IT en eVWe
SUo\ecWo.

● Licencia de la SlaWafoUma:

○ CoVWo SUomedio de laV SlaWafoUmaV anali]adaV como SoVibleV SUoYeedoUeV
de la VolXciön: U$D 7000 menVXaleV + 1000 U$D en coVWoV de VoSoUWe en
manWenimienWo.

○ La comSoViciön de eVWa inYeUViön YaUâa deSendiendo la SlaWafoUma, \a TXe
Wienen difeUenWeV modeloV de SUicing.

○ CaSaciWaciön del SeUVonal: la inYeUViön en caSaciWaciön del SeUVonal inclX\e
la caSaciWaciön al ÀUea de IT, geVWiön cUediWicia, RH \ la geUencia de la
VXcXUVal. SeUÀ bUindada SoU el SUoYeedoU de la SlaWafoUma.

○ CoVWo: 50 U$D SoU Vemana SoU cada emSleado.
○ CoVWoV de migUaciön e imSlemenWaciön: eVWoV coVWoV comSUenden loV gaVWoV

neceVaUioV SaUa migUaU loV daWoV hacia la nXeYa SlaWafoUma. EVWa acWiYidad
VeUÀ Ueali]ada SoU el miVmo eTXiSo de IT SoU lo TXe eVWe gaVWo \a eVWÀ
comSUendido mÀV aUUiba.

VHULğFaFLöQ GH GRPLFLOLR

EVWa VolXciön bXVca UeVolYeU el SXnWo de doloU de la ineğcienWe YeUiğcaciön de domicilio del
clienWe TXe SoVee acWXalmenWe el SUoceVo. El objeWiYo eV logUaU el WiemSo de UeVSXeVWa SoU
SaUWe del clienWe \ del coUUeo a la hoUa de enYiaU Xna caUWa de conğUmaciön, a WUaYÒV del XVo
de Xna SlaWafoUma SoU SaUWe de loV oğcialeV de cXenWa SaUa accedeU a infoUmaciön
alWamenWe conğable.

● AS-IS: AcWXalmenWe el banco enYâa Xna caUWa ceUWiğcada, a WUaYÒV del coUUeo,
infoUmando al clienWe TXe Ve SUocede a la aSeUWXUa de VX cXenWa. Si eVWa caUWa
ceUWiğcada eV Uecibida SoU el clienWe, eV SoUTXe la infoUmaciön de domicilio TXe
aSoUWö inicialmenWe el clienWe eV coUUecWa, enWonceV Ve hace la aSeUWXUa de la cXenWa.
En cambio, Vi eVa caUWa ceUWiğcada eV Uecha]ada o no Ve enWUega, la cXenWa no Ve
abUe. EVWo geneUa Xn alWo gUado de deSendencia con el CoUUeo \ Xna imSUeciViön en
la foUma de obWeneU la infoUmaciön domiciliaUia del clienWe.

● TO-BE: Se deVea logUaU Xna Yalidaciön a WUaYÒV de Xna SlaWafoUma TXe SoVea Woda la
infoUmaciön del clienWe. PUoSonemoV incoUSoUaU Xna VolXciön de YeUiğcaciön de
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domicilio a WUaYÒV de SlaWafoUmaV de SUoYeedoUeV de infoUmaciön VobUe emSUeVaV.
PaUa eVWo decidimoV elegiU la SlaWafoUma NOSIS, Xna enWidad SaUa la Yalidaciön de
daWoV alWamenWe Ueconocida \ con infoUmaciön conğable \ acWXali]ada, con el
objeWiYo de eVWandaUi]aU la YeUiğcaciön \ TXe VX XVo SaVe a VeU Xna Uegla de
negocio. SolamenWe en caVo de TXe el domicilio no coincida con el TXe SUoSoUciona
NOSIS, Ve SUocedeUÀ a Ueali]aU Xna YeUiğcaciön del domicilio ğVcal TXe SUoSoUciona
la AFIP. Si eVWe ĎlWimo WamSoco UeĠeja el domicilio Ueal, Ve eVWXdiaUÀn laV oScioneV
de VoliciWaU al clienWe Xn VeUYicio a nombUe de la emSUeVa o haceU el enYâo de la caUWa
ceUWiğcada (mÒWodo acWXal de YeUiğcaciön).

CoVWoV e inYeUVioneV

● CoVWo de NOSIS: 0.2 U$D SoU conVXlWa.

● CoVWoV de deVaUUollo de IT SaUa la inWegUaciön de la VolXciön al ViVWema.
ComSUendido en loV coVWoV del eTXiSo de IT

● CoVWoV de caSaciWaciön: 20 U$D SoU Vemana SoU cada emSleado.

PaUaOHOL]aFLöQ GH ORV SURFHVRV GH aQÀOLVLV FUHGLWLFLR \ FaOLğFaFLöQ

EVWa VolXciön logUaUÀ UeVolYeU el SXnWo de doloU aceUca del oUden de laV acWiYidadeV del
SUoceVo, con el objeWiYo de SodeU diVminXiU el WiemSo WoWal de SUoceVo \ oSWimi]aU laV ÀUeaV
de cUÒdiWoV \ legaleV \ cUÒdiWoV SaUa lleYaU a cabo de foUma SaUalela VXV WaUeaV.

● AS-IS: El banco acWXalmenWe demoUa Xn SUomedio de 14 dâaV hÀbileV en haceU el
VXbSUoceVo de anÀliViV cUediWicio \ caliğcaciön. EVWe VXb-SUoceVo abaUca WodaV laV
acWiYidadeV deVde la VoliciWXd de docXmenWaciön adicional al clienWe haVWa la caUga
de la UeVolXciön ğnal de caliğcaciön. EVWe miVmo Ve lleYa a cabo lXego de la
e[WUacWaciön de SodeUeV \ la aSeUWXUa de la cXenWa del clienWe.

● TO-BE: Se Ueali]aUÀ Xna SaUaleli]aciön con laV acWiYidadeV bajo la UeVSonVabilidad
del ÀUea de legaleV \ aTXellaV WaUeaV dedicadaV a la aSeUWXUa de cXenWa, de foUma
TXe no Ve deba eVSeUaU a TXe Xn VXbSUoceVo ğnalice SaUa iniciaU el VigXienWe. El
objeWiYo eV TXe Xna Ye] TXe el oğcial de cXenWa comSleWa la Yalidaciön de la
infoUmaciön SUoSoUcionada SoU el clienWe en la SlaWafoUma de onboaUding digiWal,
comience el anÀliViV cUediWicio TXe lXego deUiYaUÀ en el aUmado de la caliğcaciön.

CoVWoV e inYeUVioneV

● CaSaciWaciön al SeUVonal del ÀUea de cUÒdiWo SaUa la UeeVWUXcWXUaciön de eVWa SaUWe
del SUoceVo: 30U$D SoU emSleado (WoWal)

● ConWUaWaciön de SeUVonal SaUa cXbUiU laV WaUeaV adicionaleV SoU la UeeVWUXcWXUaciön
del SUoceVo

CaOLğFaFLöQ GHğQLGa SRU FUÒGLWRV

Se SUoSone haceU Xn cambio VigniğcaWiYo en la UeVSonVabilidad de cada acWoU SaUa SodeU
agili]aU el SUoceVo. EVWo imSlicaUÀ en Xn UediVeòo de eVWa eWaSa del SUoceVo TXe UedXce la
canWidad de WaUeaV \ SoU ende diVminXiU el WiemSo del SUoceVo.

● AS-IS: AcWXalmenWe el SUoceVo cXenWa con Xn inWeUcambio de infoUmaciön conVWanWe
enWUe el oğcial de cXenWa \ el ÀUea de cUÒdiWoV. El SUimeUo le enYâa la caUSeWa con
docXmenWaciön adicional del clienWe al analiVWa de cUÒdiWoV, TXien elaboUa el balance
en baVe a loV eVWadoV ğnancieUoV \ le enYâa eVWo ĎlWimo al oğcial de cXenWa. Una Ye]
TXe Uecibe eVWa infoUmaciön, el oğcial SUocede a elaboUaU Xna SUoSXeVWa de
caliğcaciön \ lXego de ğnali]aU la miVma, YXelYe a enYiaUle Xna caUSeWa al analiVWa,
SeUo eVWa Ye] con la SUoSXeVWa cUediWicia. EVWe miVmo anali]a la SUoSXeVWa, elaboUa
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Xn infoUme de UieVgoV \ lo enYâa al oğcial SaUa SodeU deVaUUollaU la UeVolXciön ğnal
de caliğcaciön.

● TO-BE: Se lleYaUÀ a cabo Xn UediVeòo de eVa eWaSa del SUoceVo. Una Ye] TXe el
oğcial de cXenWa le enYâa al analiVWa de UieVgo cUediWicio la docXmenWaciön adicional
del clienWe, el analiVWa Ueali]a el anÀliViV cUediWicio \ la SUoSXeVWa de caliğcaciön de
foUma conjXnWa, de foUma de conWemSlaU loV UieVgoV denWUo de la SUimeUa SUoSXeVWa.
EVWo SeUmiWe eliminaU la gUan canWidad de inWeUcambioV TXe e[iVWen ho\ enWUe eVWoV
doV acWoUeV \ SoU ende, eğcienWi]aU el SUoceVo \ UedXciU la dXUaciön del miVmo.

CoVWoV e inYeUVioneV

● CoVWoV SoU diVminXciön de la SUodXcWiYidad de loV UecXUVoV hXmanoV SoU la
adaSWaciön al nXeYo SUoceVo (WemSoUal).

● ConWUaWaciön de mÀV SeUVonal SaUa cXbUiU laV WaUeaV adicionaleV.

CRQWUROHV

A conWinXaciön Ve SUoSone Xna VolXciön SaUa loV conWUoleV del SUoceVo. La VolXciön bXVca
la eliminaciön de conWUoleV dXSlicadoV \ de eVWa foUma diVminXiU la bXUocUacia inWeUna,
gUaciaV a la UedXcciön de WaUeaV \ oSWimi]aU loV FTE de loV inYolXcUadoV en el SUoceVo de
conWUol.

La ViWXaciön del banco con \ Vin la VolXciön Von laV VigXienWeV:

● AS-IS: El SUoceVo SoVee conWUoleV UeSeWiWiYoV, como la UeiWeUada aSUobaciön \
comXnicaciön de la UeVolXciön de caliğcaciön cUediWicia, geneUando Xna SÒUdida en
la SUodXcWiYidad de loV oğcialeV \ geUenWeV.

● TO-BE: Un SUoceVo en donde Ve Ueali]an ĎnicamenWe loV conWUoleV YeUdadeUamenWe
neceVaUioV, Xna Vola Ye] \ de foUma eğcienWe

TaEOHUR GH JHVWLöQ
OWUa VolXciön SUoSXeVWa, eV la del ŃWableUo de geVWiönń. EVWa VolXciön conViVWe en la
imSlemenWaciön de Xn WableUo de conWUol TXe SeUmiWa YiVXali]aU loV indicadoUeV \ mÒWUicaV
del SUoceVo de SXnWa a SXnWa SaUa la Woma de deciVioneV. AdemÀV, conWaU con Xn
mecaniVmo de KPIV TXe midan el UendimienWo de laV ÀUeaV \ laV eWaSaV inYolXcUadaV denWUo
del SUoceVo.

EVWa SUoSXeVWa, WUaeUâa Xna diVminXciön en la canWidad de SUoblemaV a lo laUgo del
SUoceVo, gUaciaV a la caSacidad de SodeU SUeYeU ViWXacioneV gUaciaV al XVo del WableUo \ de
loV KPIV. Se YeUâa Xn aXmenWo en la eğciencia \ Xn SeUfoUmance conWUolado, gUaciaV a TXe Ve
SodUâan VolXcionaU loV cXelloV de boWella acWXaleV del SUoceVo. Se WendUÀn en cXenWa loV
WiemSoV \ la calidad en loV TXe Ve debe lleYaU el SUoceVo \a TXe, con eVWa imSlemenWaciön,
Ve SodUâan conWUolaU WodaV laV eWaSaV con VXV deadlineV (manWeniendo el WiemSo) \
coUUoboUando TXe lo enWUegado Vea de la calidad maUcada.

LoV indicadoUeV SUoSXeVWoV Ve diYiden en eVWUaWÒgicoV \ oSeUaWiYoV.

IndicadoUeV eVWUaWÒgicoV
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IndicadoUeV oSeUaWiYoV

● AS IS: AcWXalmenWe, el banco no Wiene la SoVibilidad de SodeU adelanWaUVe a loV
SUoblemaV \a TXe no cXenWa con heUUamienWaV SaUa SodeU moniWoUeaU VX SUoceVo \
SodeU, a WUaYÒV de indicadoUeV, adelanWaUVe a la ocXUUencia de laV fallaV.

● TO BE: Un SUoceVo con la caSacidad de deWecWaU oSoUWXnidadeV de mejoUa \
SUoblemaV SUeYioV a TXe ocXUUan. El banco cXenWa con WableUoV de conWUol con el ğn
de mediU el SUoceVo medianWe KPIV SaUa WomaU mejoUeV deciVioneV.
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DXHòR GHO SURFHVR

Se SUoSone la cUeaciön \ aVignaciön de Xn Uol de dXeòo del SUoceVo. El miVmo WendUÀ
como objeWiYo Ueali]aU Xn VegXimienWo de SXnWa a SXnWa del SUoceVo, Viendo UeVSonVable
de la coUUecWa ejecXciön de loV VXbSUoceVoV a VX caUgo \ de adminiVWUaU el mejoUamienWo
conWinXo, SaUa lo cXal conWaUâa con el aSo\o de WodoV loV demÀV SaUWiciSanWeV. EnWUe loV
beneğcioV TXe WUaeUâa eVWa mejoUa Ve encXenWUa el ma\oU conWUol \ ma\oU YiVibilidad del
SUoceVo \ la menoU Wendencia a eUUoUeV.

● AS-IS: Un Banco, donde loV SUoceVoV Von WUadicionaleV con Xn eVTXema de
Ueali]aciön caVcada \ donde no Ve SoVee Xn VXSeUYiVoU/cooUdinadoU del SUoceVo de
SXnWa a SXnWa.

● TO-BE: El SUoceVo de alWa de clienWeV cXenWa con Xn dXeòo del SUoceVo TXe Ve
encaUga anali]aU el SUoceVo SaUa la deWecciön de eUUoUeV, mejoUaV o aWUaVoV.

CoVWoV e inYeUVioneV

● SXeldo del nXeYo Uol. El VXeldo menVXal del nXeYo Uol WendUÀ Xn coVWo aSUo[imado
de U$D.

● Si WenemoV en cXenWa el WiemSo TXe eVWaUÀ aVignado a la imSlemenWaciön del
SUo\ecWo (deVSXÒV VegXiUÀ WUabajando en el SUoceVo), WenemoV 9 VemanaV SoU lo
cXÀl el coVWo WoWal eV de 9.000 U$D.

● ConWUaWaciön \ caSaciWaciön del nXeYo Uol. CoVWo: 150 U$D SoU Vemana de
caSaciWaciön.

BHQHğFLRV

MejoUa BeneğcioV cXaliWaWiYoV BeneğcioV cXanWiWaWiYoV

PlaWafoUma de
onboaUding

- El clienWe no debeUÀ aViVWiU a la
VXcXUVal e[clXViYamenWe SaUa
ğUmaU o enWUegaU
docXmenWaciön.

- LoV clienWeV SodUÀn WeneU
WUa]abilidad en el SUoceVo de
aSeUWXUa de cXenWa.

- El oğcial de cXenWa no WendUÀ
TXe digiWali]aU loV docXmenWoV
fâVicoV.

- No Ve UeTXeUiUÀ el coUUeo SaUa
enYiaU la docXmenWaciön.

- MejoUa la aWenciön al clienWe \
SeUmiWe Xna ma\oU ğdeli]aciön
con elloV.

- Se UedXce el XVo de SaSel
SUomoYiendo Xna
UeVSonVabilidad Vocial
coUSoUaWiYa.

- Se UedXcen laV YiViWaV
neceVaUiaV del clienWe al
Banco de 3-6 a 1.

- Se UedXcen Xn 50% loV
docXmenWoV a SUeVenWaU
SoU el clienWe.

- Se UedXce el WiemSo de
eVSeUa SaUa la enWUega
de docXmenWoV Xn 50%.

- Se ahoUUan enWUe 7-24
dâaV.

- Se ahoUUa $1900 SoU
clienWe en coUUeo. PoU
meV Ve ahoUUa
$5.289.600.

- Con laV 40 hoUaV
ahoUUadaV a SaUWiU del
FTE del oğcial de
cXenWa, ha\ Xna
ganancia de $19.330 SoU
meV SoU cada oğcial.

VeUiğcaciön de
domicilio

- No Ve UecXUUiUÀ mÀV al coUUeo. - Ha\ Xn ahoUUo de 3-10
dâaV.
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- Se agili]a el VXbSUoceVo de
confoUmaciön de legajo \
aSeUWXUa de cXenWa.

- La YeUiğcaciön a WUaYÒV de enWeV
SĎblicoV SeUmiWe Xna
YeUiğcaciön mÀV VegXUa \
aceUWada.

- Se ahoUUaUÀ $1.000 SoU
clienWe en coUUeo. PoU
meV Ve ahoUUaUâa
$2.784.000.

- Con laV 10 hoUaV
ahoUUadaV a SaUWiU del
FTE del oğcial de
cXenWa, ha\ Xna
ganancia de $4.832,5
SoU meV SoU cada oğcial.

PaUaleli]aciön de loV
SUoceVoV de anÀliViV
cUediWicio \
caliğcaciön

- No Ve debeUÀ eVSeUaU a TXe
ğnalice el VXbSUoceVo de
e[WUacWacion de SodeUeV SaUa
Ueali]aU el anÀliViV cUediWicio \
caliğcaciön.

- RedXce el Wime Wo maUkeW de loV
cUÒdiWoV.

- Ha\ Xn ahoUUo de 6-28
dâaV.

- Con laV 30 hoUaV
ahoUUadaV a SaUWiU del
FTE del oğcial de
cXenWa, ha\ Xna
ganancia de $14.497,5
SoU meV SoU cada oğcial.

Caliğcaciön değnida
SoU cUÒdiWoV

- El oğcial de cXenWa SodUÀ
Ueali]aU la UeVolXciön ğnal mÀV
UÀSidamenWe.

- Se eliminan gUan canWidad de
inWeUcambioV.

- SimSliğca \ agili]a el SUoceVo de
anÀliViV cUediWicio \ caliğcaciön.

Ha\ Xn ahoUUo de 2-4 dâaV.
Con laV 16 hoUaV ahoUUadaV a
SaUWiU del FTE del oğcial de
cXenWa, ha\ Xna ganancia de
$7.732 SoU meV SoU cada
oğcial.

ConWUoleV - El oğcial de cXenWa SodUÀ
aSUobaU la VoliciWXd el miVmo.

- El oğcial de cXenWa SodUÀ
VoliciWaU la e[WUacciön de
SodeUeV.

- Le SUoYee diVSonibilidad hoUaUia
a loV oğcialeV SaUa Ueali]aU oWUaV
WaUeaV.

- Ha\ Xn ahoUUo de 3-16
dâaV.

- Con laV 16 hoUaV
ahoUUadaV a SaUWiU del
FTE del oğcial de
cXenWa, ha\ Xna
ganancia de $7.732 SoU
meV SoU cada oğcial.

TableUo de geVWiön \
DXeòo del SUoceVo

- El banco mejoUaUÀ VX imagen
SoU VX madXUe] digiWal.

- El banco SodUÀ idenWiğcaU
eUUoUeV \ SUoblemaV mÀV UÀSida
\ fÀcilmenWe.

- FaciliWa la Woma de deciVioneV
del banco SaUa TXe Vean mÀV
SUeciVaV \ aceUWadaV.

- FaciliWa el conWUol de loV
UeVXlWadoV ğnancieUoV.

- Se eVSeUa SodeU
imSlemenWaU la mejoUa
conWinXa.

El ma\oU beneğcio TXe conlleYan WodaV eVWaV mejoUaV eV TXe Yan a SeUmiWiU el aXmenWo de
la baVe de clienWeV P\ME del banco. El objeWiYo eV logUaU Xn 25% mÀV de la baVe acWXal el
SUö[imo aòo. De eVWa maneUa el calcXlo VeUia:
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(25%*133.650) / 12= 2.784 clienWeV

EnWonceV, SoU meV Ve eVSeUa WeneU 2784 clienWeV nXeYoV SoU meV. EconömicamenWe, eVWe
aXmenWo UeSUeVenWa $306.240.000 mÀV SoU meV, \a TXe cada clienWe le SUoYee Xna
ganancia de $110.000 al banco.

PaUa calcXlaU el FTE, WomaUemoV en cXenWa el Uol claYe, en eVWe caVo, el oğcial de cXenWa. Un
oğcial de cXenWa WUabaja 8 hoUaV SoU dâa, 20 dâaV SoU meV. De eVWa maneUa:

1 FTE =  8 hoUaV/dâaV * 20 dâaV/meV = 160 hoUaV / meV

Un oğcial de cXenWa Wiene Xn VXeldo de $77.320 SoU meV. Lo cXal Vigniğca TXe SoU hoUa Xn
oğcial gana $483,25. A SaUWiU de loV dâaV ahoUUadoV con eVWaV mejoUaV, dedXcimoV TXe Xn
oğcial de cXenWa UedXce Xn 25% VXV hoUaV de WUabajo. PoU lo TXe SaVa a WUabajaU 120 hoUaV /
meV. De eVWa maneUa Ve ahoUUan 40 hoUaV de WUabajo TXe eTXiYalen a $19.330 SoU meV SoU
cada oğcial de cXenWa.

EVWo demXeVWUa el beneğcio econömico TXe le geneUa al banco laV mejoUaV a imSlemenWaU.

GHVWLöQ GHO FaPELR
LoV cambioV TXe Ve SUeWenden aSlicaU imSlican Xna gUan eYolXciön SaUa el Banco GUingoWWV
hacia meWodologâaV modeUnaV adaSWadaV al conWe[Wo mXndial. EVWe cambio eV
eVSecialmenWe VigniğcaWiYo \a TXe Ve SaUWe de Xn banco WUadicional TXe lleYa mXcho
WiemSo Vin cambiaU VXV SUoceVoV. Al VeU Xn ValWo Wan imSoUWanWe SaUa el banco, el miVmo
debeUÀ VeU lleYado a cabo con cXidado.

Un 70% de loV eVfXeU]oV de UeingenieUâaV fUacaVan al VeU imSlemenWadoV. EVWo Ve debe en
mXchoV caVoV a la falWa de Xn Slan adecXado de geVWiön del cambio, TXe aSoUWe loV
SUoceVoV, heUUamienWaV \ laV WÒcnicaV neceVaUiaV SaUa manejaU el lado hXmano de loV
cambioV oUgani]acionaleV, con el ğn de alcan]aU loV objeWiYoV de negocioV eVSeUadoV, \
aVegXUaU la adaSWaciön de la oUgani]aciön a loV cambioV del enWoUno.

PaUa ello Ve eYalXaUÀ el imSacWo del cambio, WanWo en loV SUoceVoV, la Wecnologâa como en
laV SeUVonaV de la oUgani]aciön. Se aSoUWaUÀ WambiÒn Xn Slan demoVWUando cömo Ve
comXnicaUÀn loV cambioV en el negocio \ en la oSeUaciön. PoU ĎlWimo, Ve değniUÀ la
eVWUaWegia de caSaciWaciön, de foUma TXe Ve deVaUUollen loV conocimienWoV \ habilidadeV
neceVaUiaV en loV UecXUVoV hXmanoV.

POaQ GH FRPXQLFaFLöQ

Una SaUWe eVencial de la geVWiön del cambio denWUo de cXalTXieU SUo\ecWo conViVWe en la
coUUecWa comXnicaciön del miVmo, de maneUa TXe Ve UeĠejen loV beneğcioV TXe WUaeUÀ,
WanWo SaUa laV diVWinWaV ÀUeaV como SaUa la emSUeVa en geneUal, de foUma TXe Ve UedX]can
al mânimo la UeViVWencia SoU SaUWe de loV emSleadoV. La comXnicaciön UeVXlWa eVSecialmenWe
imSoUWanWe SaUa eVWe caVo, \a TXe el Banco GUingoWWV cXenWa con Xn SeUVonal cX\a media
eWaUia Uonda enWUe loV 45 aòoV. Al VeU Xn gUXSo TXe SodUâa WendeU a ofUeceU UeViVWencia a loV
cambioV WecnolögicoV \ a SUeWendeU TXe Ve manWengan loV mecaniVmoV TXe Ve han
XWili]ado hiVWöUicamenWe, la comXnicaciön debe VeU lleYada a cabo con cXidado \ de foUma
minXcioVa, comSaUWiendo enWXViaVmo \ moWiYando a loV emSleadoV, WUanVmiWiendo el SoU
TXÒ del cambio \ la XUgencia del miVmo. EV SoVible TXe loV emSleadoV ofUe]can UeViVWencia
al cambio SoU Xna VeUie de Ua]oneV:

● Temen SeUdeU VX WUabajo

● Temen no SodeU adaSWaUVe a la nXeYa meWodologâa
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● PienVan TXe SoUTXe habUÀ Xn cambio debeUÀn WUabajaU mÀV dXUo o mÀV WiemSo SaUa
adaSWaUVe, \ eV algo TXe no eVWÀn diVSXeVWoV a haceU

● PienVan TXe \a fXnciona bien cömo lo hacen acWXalmenWe, "Vi como lo hago ho\
fXnciona SaUa TXÒ lo Yo\ a cambiaU"

La comXnicaciön como SaUWe de Xn Slan de geVWiön del cambio Wiene como objeWiYo eYiWaU
TXe eVWoV WemoUeV o jXicioV ocXUUan, \ SoU el conWUaUio moWiYaU a loV emSleadoV a VeU
SUomoWoUeV de eVWe cambio.

PoU oWUo lado, la comXnicaciön lleYada adelanWe debe aVegXUaU el coUUecWo enWendimienWo
del SUoceVo SoU SaUWe de loV emSleadoV, de foUma de TXe cada Xno deVemSeòe
coUUecWamenWe VX fXnciön.

En el VigXienWe cXadUo Ve SXede aSUeciaU Xn deWalle del Slan de comXnicaciön,
eVSeciğcando TXÒ debe WUanVmiWiUVe, a TXiÒneV, medianWe TXÒ canaleV \ TXiÒn lleYaUÀ la
comXnicaciön a cabo.

AXGLHQFLaV OEMHWLYR GHO
MHQVaMH

CaQaOHV
SULQFLSaOHV

OSRUWXQLGaG MHFaQLVPRV
GH IHHGEaFN

RHVSRQVaEOH
HPLVRU GH Oa
FRPXQLFaFLöQ

TRGaV OaV
ÀUHaV

ComXnicaU el
moWiYo del cambio
\ loV beneğcioV
TXe WUaeUÀ el
miVmo

Mail,
caUWeleUa

Finali]aciön
del SUo\ecWo

InWeUcambio
Yâa mail

RRHH, dUea
de
TUanVfoUmaciö
n

CaQaOHV GH
aWHQFLöQ

ComXnicaU la
nXeYa modalidad
de aWenciön al
clienWe \ loV
deWalleV del
SUoceVo

MailV,
UeXnioneV

DeVde la
conceSciön
del SUo\ecWo,
haVWa VX
SXeVWa en
maUcha \
SoVWeUioU
VegXimienWo

InWeUcambio
en UeXnioneV
\ mailV

RRHH, dUea
de
TUanVfoUmaciö
n, geUenWeV de
VXcXUVal.

LHJaOHV,
FUÒGLWRV \
RSHUaFLRQHV

ComXnicaU cömo
VX VecWoU VeUÀ
afecWado anWe el
UediVeòo del
SUoceVo \ deWalleV
del SUoceVo

Mail,
UeXnioneV

DXUanWe el
SUo\ecWo \
SoVWeUioU
VegXimienWo

InWeUcambio
en UeXnioneV
\ mailV

RRHH, dUea
de
TUanVfoUmaciö
n

IT ComXnicaU
SlaWafoUma de
onboaUding \
heUUamienWaV
infoUmÀWicaV a
XWili]aU

Mail,
UeXnioneV

DeVde la
conceSciön
del SUo\ecWo,
haVWa VX
SXeVWa en
maUcha \
SoVWeUioU
VegXimienWo

InWeUcambio
en UeXnioneV
\ mailV

RRHH, dUea
de
TUanVfoUmaciö
n
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GHUHQFLa GH
BaQFa
EPSUHVaV

ComXnicaU
imSacWo
econömico de la
imSlemenWaciön
del nXeYo SUoceVo

ReXniön A lo laUgo del
SUo\ecWo

InWeUcambio
en UeXniön \
mailV

GeUencia
GeVWiön
EmSUeVaV

A VX Ye], debe mediUVe la efecWiYidad del Slan de comXnicaciön UegXlaUmenWe, de foUma
TXe Ve Uealicen mejoUaV al miVmo donde Vea neceVaUio \ Ve anWiciSen SoVibleV WUabaV.

NUR DHQRPLQaFLöQ OEMHWLYRV /
DHVFULSFLöQ

FRUPa GH
PHGLFLöQ

1 GUado de inYolXcUamienWo del SUo\ecWo MediU el gUado de
SaUWiciSaciön de laV
ÀUeaV VobUe el
SUo\ecWo

EYolXciön de
loV KPIV

2 EYalXaciön del conocimienWo del SUo\ecWo MediU el
conocimienWo TXe laV
ÀUeaV Wienen VobUe el
SUo\ecWo

EncXeVWa

3 Eğcacia de laV accioneV de comXnicaciön EYalXaU la XWilidad de
laV acWiYidadeV
imSlemenWadaV.

EncXeVWaV

4 AcWiYidadeV de ComXnicaciön no
SlaniğcadaV

CanWidad de
acWiYidadeV TXe
VXUgen SoU fXeUa de
lo Slaniğcado.

ReSoUWeV en
UeXnioneV o
SoU mail

5 CXmSlimienWo del cUonogUama de
accioneV de comXnicaciön

MediU la eğcacia del
SUogUeVo del Slan de
accioneV
imSlemenWado

TableUo de
geVWiön

POaQ GH FaSaFLWaFLöQ

Un coUUecWo Slan de caSaciWaciön eV eVencial SaUa TXe loV emSleadoV afecWadoV SoU el
cambio SXedan deVemSeòaU VX fXnciön de foUma coUUecWa en el nXeYo SUoceVo. LoV UoleV a
caSaciWaU, TXieneV Von afecWadoV SoU el cambio Von: aTXelloV inYolXcUadoV en loV canaleV de
aWenciön, IT, el ÀUea de OSeUacioneV, LegaleV \ CUÒdiWoV.

AXGLHQFLaV CRQWHQLGR TLPLQJ RHVSRQVaEOH

CaQaOHV GH aWHQFLöQ CXUVoV UegXlaUeV VobUe el
XVo de la SlaWafoUma de
onboaUding.

CaSaciWaciön en la
incoUSoUaciön de nXeYoV
VkillV SaUa coUUecWa

Al ğnali]aU el
SUo\ecWo

ConVXlWoU e[WeUno

RRHH, Coach
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comXnicaciön \ aWenciön al
clienWe.

ASoUWaU manXal de
SUocedimienWoV TXe
e[SliciWe cömo acWXaU anWe
cada SoVible ViWXaciön.

IT PUeVenWacioneV VobUe la
nXeYa SlaWafoUma a XWili]aU

ManXaleV de XVo

A lo laUgo del
SUo\ecWo

ConVXlWoU e[WeUno

OWUaV ÀUHaV
LQYROXFUaGaV

PUeVenWaciön gXâa VobUe el
nXeYo SUoceVo en baVe a
laV WaUeaV de UeVSecWiYa
ÀUea.

PUeYio al Go
LiYe del
SUo\ecWo.

RRHH / DXeòo
del SUoceVo

AQÀOLVLV GHO LPSaFWR

A la hoUa de SUoSoneU cambioV denWUo del banco, eV fXndamenWal anali]aU el imSacWo de
cada Xno de eVWaV VolXcioneV SaUa TXe Ve logUe alcan]aU la ViWXaciön deVeada. EVWoV
cambioV imSacWan en 3 SUinciSaleV ejeV: SiVWemaV, PUoceVoV \ PeUVonaV. En SUimeU lXgaU,
eVWÀn aTXelloV imSacWoV en loV ViVWemaV del banco, Soniendo foco en aTXelloV TXe
cXmSlen Xn Uol imSoUWanWe denWUo del SUoceVo de onboaUding. En VegXndo lXgaU, eVWÀn loV
imSacWoV denWUo del SUoceVo de onboaUding digiWal \ en SUoceVoV SaUaleloV. Y SoU ĎlWimo,
loV cambioV TXe Ve SUoSonen Wienen Xn efecWo en laV SeUVonaV denWUo del banco, \a TXe
imSlica Xna nXeYa foUma de WUabajaU, comXnicaUVe \ Xn nXeYo niYel de comSUomiVo SaUa
logUaU loV objeWiYoV del Banco GUingoWWV.

Anali]ando hacia Xn ma\oU gUado de deWalle, hemoV SUoSXeVWo gUadoV de WiSiğcaciön del
cambio TXe deWeUminan la VeYeUidad \ Uelaciön del cambio con loV ejeV değnidoV
anWeUioUmenWe. LoV miVmoV SXeden YaUiaU en:

- Bajo: EVWe gUado UeSUeVenWa TXe el cambio no afecWa diUecWamenWe al eje en
cXeVWiön.

- Medio: EVWe gUado medio indica TXe el imSacWo geneUa Xn cambio TXe Wiene
imSoUWancia en el eje en cXeVWiön SeUo no conVideUablemenWe alWa.

- AlWo: EVWe gUado indica TXe el imSacWo geneUa Xn cambio VXVWancial en el eje en
cXeVWiön.

PaUa logUaU TXe eVWa WUanViciön Ve Uealice de la mejoU maneUa, Ve ha elaboUado Xn Slan de
miWigaciön en baVe al cambio SUoSXeVWo \ a loV imSacWoV TXe loV miVmoV geneUan. LoV
miVmoV eVWÀn deVaUUolladoV en la VigXienWe maWUi] de imSacWo, jXnWo con loV ejeV \ ÀUeaV en
TXe Ve YeUÀn inYolXcUadoV.
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A VX Ye], eVWoV imSacWoV imSlican UieVgoV TXe deben VeU WenidoV en cXenWa SaUa SodeU
SlaniğcaU conWingenciaV \ miWigaU cXalTXieU efecWo negaWiYo en el SUo\ecWo. LoV miVmoV
fXeUon medidoV en baVe a la SUobabilidad de ocXUUencia, WanWo en la eWaSa de
imSlemenWaciön como SoVWeUioU al Go LiYe, \ en baVe a la VeYeUidad del imSacWo. EVWo
ĎlWimo eVWablece, en caVo de ocXUUiU, el gUado de efecWoV negaWiYoV TXe WUae WanWo SaUa el
SUo\ecWo como SaUa el banco en Vâ. LoV UieVgo fXeUon claViğcadoV en bajo, medio \ alWo
VegĎn la VigXienWe maWUi]:

En la VigXienWe Wabla Ve mXeVWUan loV UieVgoV TXe conlleYa eVWe SUo\ecWo \ laV eVWUaWegiaV
SaUa minimi]aU el efecWo de loV miVmoV:
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TodoV eVWoV anÀliViV Ueali]adoV Wienen como objeWiYo logUaU la comSUenViön \ el
enWendimienWo de loV cambioV a Ueali]aU \ loV imSacWoV a la oUgani]aciön TXe eVWoV WUaeUÀn.
EVWo comien]a conVigXiendo Xn comSUomiVo SoU SaUWe de loV emSleadoV, jXnWo con laV
heUUamienWaV neceVaUiaV SaUa TXe loV miVmoV SXedan deVenYolYeUVe cömodamenWe en Xn
SUoceVo digiWal. AdemÀV, con el anÀliViV como Xn conjXnWo, Ve logUa YeU la claUa imagen de
lo TXe eV el Banco \ de lo TXe Ya a llegaU a VeU Xna Ye] Ueali]adaV e imSlemenWadaV laV
VolXcioneV deVcUiWaV anWeUioUmenWe, jXnWo con la SolâWica de geVWiön del cambio değnida.

IPSOHPHQWaFLöQ
A conWinXaciön Ve ha inWegUado Wodo lo anali]ado \ UecolecWado en Xn Slan de
imSlemenWaciön SaUa Xna de laV UegioneV a imSlemenWaU donde Ve deWalla en TXÒ
momenWo, cömo \ TXÒ ÀUeaV eVWÀn inYolXcUadaV en cada Xna de laV oSoUWXnidadeV de
mejoUa. PaUa diVeòaU el Slan claViğcamoV laV oSoUWXnidadeV VegĎn el Sla]o TXe WaUdan en
imSlemenWaUVe.

A laUgo Sla]o:

- ImSlemenWaciön de SlaWafoUma de onboaUding digiWal.

- CUeaciön de Xn WableUo de geVWiön \ dXeòo del SUoceVo.

A coUWo Sla]o (QXick WinV):

- VeUiğcaciön de domicilio.

- Eliminaciön de conWUoleV.

- PaUaleli]aciön del VXbSUoceVo de anÀliViV cUediWicio \ claViğcaciön.

- ReVolXciön de caliğcaciön değnida SoU cUÒdiWoV

AdemÀV, el Slan inclX\e Xn Slan de comXnicaciön TXe Ve lleYaUa a cabo a la SaU del Slan de
acciön de laV oSoUWXnidadeV \ la e[SanViön a laV doV UegioneV UeVWanWeV.

Debajo Ve encXenWUa el cUonogUama UeVXmido, VegXido SoU el cUonogUama deWallado con
Xna dXUaciön de 11 VemanaV con ĎnicamenWe dâaV hÀbileV, eTXiYalenWe a loV 75 dâaV
eVWablecidoV como Sla]o objeWiYo.

El oUden de laV oSoUWXnidadeV eVWÀ deWeUminado SoU el imSacWo TXe geneUa \ el WiemSo
TXe conlleYa imSlemenWaU cada mejoUa. AXnTXe cada mejoUa Wiene VX SUoSia
imSlemenWaciön \ VXV WiemSoV, WodaV laV QXick WinV eVWÀn inWegUadaV denWUo del
onboaUding digiWal, SoU lo TXe inician SaUalelamenWe a la VolXciön. La imSlemenWaciön de
Xna SlaWafoUma de onboaUding eV la VolXciön TXe ma\oU imSacWo Wiene VobUe el SUoceVo \ la
TXe ma\oU WiemSo de imSlemenWaciön conlleYa, SoU lo TXe WendUÀ ma\oU SUioUidad. A la
SaU, Ve lleYaUÀn a cabo laV TXick ZinV TXe eVWÀn SUioUi]adaV de menoU a ma\oU diğcXlWad de
imSlemenWaciön. PoU ĎlWimo, Ve encXenWUa la mejoUa del WableUo de geVWiön TXe WendUÀ
menoU SUioUidad debido a TXe Ve SXede SoneU a SUXeba Xna Ye] ğnali]adaV laV mejoUaV
anWeUioUeV, mÀV TXe nada la SlaWafoUma de onboaUding.
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CRQFOXVLöQ
A lo laUgo de eVWe SUo\ecWo Ve WUabajö con 2 objeWiYoV en menWe: aXmenWaU la baVe de
clienWeV del VegmenWo P\ME en Xn 25% \ UedXciU noWoUiamenWe (40 a 7 dâaV) la dXUaciön del
SUoceVo de alWa de clienWeV del VegmenWo mencionado. PoU nXeVWUa SaUWe, eVWamoV VegXUoV
de TXe el banco logUaUÀ VXSeUaU loV objeWiYoV SUoSXeVWoV \ aVâ SodeU SoVicionaUVe como
Xno de loV mejoUeV denWUo del VegmenWo P\ME e IndiYidXoV SUofeVionali]adoV.

En eVWa ĎlWima eWaSa SUoSonemoV VolXcioneV SaUa SodeU WUanVfoUmaU el SUoceVo de foUma
de cXmSliU con loV objeWiYoV SlanWeadoV SoU el clienWe. TodaV laV VolXcioneV SaUa SodeU VeU
lleYadaV a cabo con Ò[iWo UeTXieUen de Xn fXeUWe foco en la geVWiön del cambio
oUgani]acional, de foUma TXe Ve miWigXen loV imSacWoV \ conWingenciaV dXUanWe la
imSlemenWaciön. LoV eVfXeU]oV deben VeU conVWanWeV SaUa SodeU WUanVicionaU del modelo
AS-IS TXe fXe değnido a lo laUgo del WUabajo hacia Xn modelo TO-BE TXe maUcaUÀ Xn anWeV
\ deVSXÒV en la foUma de adTXiUiU nXeYoV clienWeV.
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