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De decisiones intuitivas a aprendizaje
institucional del cliente en 90 dias




"'Quiero un banco que quepa
en mi sala de conferencias!”



. Como es un banco que cabe en una
sala de conferencias?

Tiene claridad del Esta alineado Lanza productos

cliente rapido




No confundir transformacion
digital con "ser digital”
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Los neobancos no ganan con
mejor tecnologia.

Ganan quienes aprenden y
actuan mas rapido.



El secreto:

Shared Customer Intelligence
(SCI)



McKinsey Ao e

&Company Overview Whoweara~  Ourcommitments~ Howwework~ Alumni Locations Media McKinsey Blog

¢ Back to New at McKinzey Blog

Meet Lilli, our generative Al tool
that’s a researcher, a time saver,
and an inspiration

000

Tech & A

August 16, 2023 - In a recent McKinsey report, “The economic potential of generative Al" our
experts describe how over the decades, technology has given people "superpowers,” or abilities

that an bevand Biiman limitatinne



. Qué hacemos el lunes en la
manana?
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Paso 1 — Elegir un segmento



Paso 2 — Capturar
conversaciones con el cliente



Paso 3 — Construir la capa de
insights



Paso 4 — Tomar tres decisiones
basadas en evidencia
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1032.07.2b - las circunstancias son ef principal Tactor 8 taner en cuents en kos jobs to be done

1082.07.2b - las circunstancias son el principal factor a tener en cuenta en los jobs to be done

Properties

Tadely Hall ¥ Kasen Dill
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1. “Enaw Your

. Accassed April 10, 2023, itpsihbrore /20180 ko

s Core idea [ Insight

Las = son al factar

©. Las circunstancias o contexio son la pisza clave de la matodologia de job

cipal a taner en cuanta an jobs Lo ba dona. Las citcunstandas describen exactamanie come y por gué suceds o Job. Entendar fas circunstancias s clave. Mormalmants, son evidentes con 1

Rrimarg, pues los o g 5on nal ng s cumela

da cumpic

Paossible Diractions
34 Hay infinitas circunstancias posiles. §Cémo defini en tudles concentrarse?

Linked mentions 1
1082.07.2b1 - &l job Lo be done debe estar contextualizada

[1%082.07.2 « la= circunistancias son ol principal factor a tenar =n cuents an los jobs to be done]]
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4+ Mew task |dentify product opportunities for relationship banking

Progress
. Search o

“Basadlo en las notas de 1092.25 cliente-centrismo y 1092.07 jobs to be done,
jcusles son las 3 oportunid de producto mas rel tes para un banco
que guiere dejar de competir por precio y empezar a competir por relacidn?

£ Plugins

Identify product epportunities for | - Zpu ta:

4012 37 asabancaria

Read and compilad all fattakasten notes on ou £-CBntrlsm and [oks-to-he-ton e

rettelkasten
Main Productivity eorversation y
Basdindome directamente en tus notas, estas son las tres oportunidades mas relevantes:

US-001- Project Indexer 5 Instructions -

TET-001 - Fix vault indexer permi

pad
1 Prod dos por clrc

TKT-003 - broken folder referance

Tus notas de 1062.07 son contundentes: las ci ias importan mis que los atributos
del ellente. Un banco que compite por precio segmenta por edad e ingreso. Uno que compite
por relacion disefia para momentos: "acabo de tener un hijo”", "voy a montar un negocio”,
"me jubilo en 5 afios",

Context

PRM-automatlon structure migmt

actors

Desktop Commander
El producto aqui oo es un crédito de vivienda —es un sistema de productos que resuelve el

fob "asegurar el future financiero de mi familia® de forma cronolégica ( nota 1092.07 2a2;

el job principal se puede mapear cronologicamente), La diferenclacion estd en que el banco

te acompafia en la secuencia, no en que tenga la tasa mas baja.

2. Inteli ia f lera per Yrad d de relacién

Tus notas de 109225 (Fader, 1092.25.3b2) dicen que los insights deben recolectarse como
subproducto de la relacién con el cliente. Los bancos ya tenen ef activo mds valioso del
mundo: datos transaccionales, El problema es que los usan para riesgo, no para valor,

Laoportunidad es convertir ese dato en i
no estados de cuenta, sino sefiales: "tu gasto en salud subié 40% este afio, jabrimos un

fa proactiva y o I para el cliente —

fondo?". Esto crea costos de cambio que no son tarif: ino relacionales: el banco me
CONDEE, 0ira no
3. Resolvereljob lonal y soclal después de clavar el funcional

Tunota 109207 2 es la mus estratégica para esto: el job funcional (mover dinero, ahorrar,
financiar) es a base. Pero el job emocional (sentirme Hnancieramente seguro) v el social
{que me vean come algulen que maneja bien su dinero) son los que generan lealtad real.

Elbanco que primero resuelve ef funclonal bien —sin friccidn, sin errores— tiene el derecho
ganado de competir en el nivel emocional. Ahi entran productos como coaching financlero,
metas visualizadas, reconocimiento de hitos (cancelé mi deuda, legué a mi meta de
ahorro), Tu nota 1092.25.4 1o dice directo: necesitas que el cliente te ame, ne solo que te use

El patrén comiin: los tres mueven la conversacién de *;cudnto cobras?" a " qué tan bien me
conoces?, ¥ ean, coma apunta tu nota sobre JTRD como antidoto a la disrupeisn, eslo
timico sostenible cuando el precio ya no diferencia.

+ Sonnet 4.6

@ _Alt\.drfr...‘w;alrlr._ 3
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Idantify product oppertunities for relationship banking

3. Resolver el job emocional y social despuds de clavar el funcional

Tunota 1092,07.2 es la mas estratégica para esto; el job funcional (mover dinera, ahorrar,
financiar) es 1a hase. Pero eljob emocional (semirme financieramente seguro) v el social
(que me vean como alguien que manefa bien su dinero) sen los que generan lealtad real.

El banco que primero resuelve el funcional bien —sin friccian, sin errores— tiene el derecho
ganado de competir en el nivel emocional. Ahi entran productes como coaching financiero,
metas visualizadas, reconccimiento de bitos (cancelé mi deuda, legué a ml meta de
ahorre). Tu nota 10592.25.4 lo dice directo: necesitas que el cliente te ame. no solo que te use,

El patrén conmtin: los tres mueven la conversacldn de " cudnto cobras?’ a ";qué tan bien me
conoces?", ¥ eso, como apunta i nota sobre JTBD come antidoto a la dismupeion, eslo
unico sostenible cuando el precio yano diferenc

[

"Con base en estas 3 oportunidades, escribe un brief ejecutivo de media
pégina que pueda presentarle a mi comité de productos la praxima semana.

il valldare

Ver el brief efecutivo

Una pagina limpla, lista para presentar. Incluye el contexto del problema, las tres
aportunidades con su légica de diferenciaciin, v clerra con la implicacitn estratégica
compartida: sin hacer del cliente 1a unidad de analisis, kas tres son dificiles de ejecutar bien.

\ecutive banca retacion

nar DOCE

F:‘frhﬂ ] | & ©OpeninMicrosoft Word

- Sonnet 4.4

Chat

Cowerk

1 & OpeninMicrosoft Word

Iva banco rek

Produsos - Fen

BRIEF EJECUTIVO Cornité ¢

De Ia competenma por precio a la competencta por relacion

chente

s gl prouelo aneldas

Cuanto el precio s o amgiemento, cualquier competidor ean mejor spre na el cliente. La salida na
Bajar mis — e hacer que cambiar de banco cueste méas que guedarse, pargue el banco b conace
qUE cusiquier ata. LAs Tes oparundeses siguienies 52 construyen sobve ese prncpic

1. Productos por circunstancia de vida, no por segmento demogratico
El banca disefia sisemas de produstos pRra MOMenios: oy & comprar casa’, “scabo de 1enee un
e, *guers independzamie labarsimente”, La propuesta 1o es un erédits — es o secuencia
de productes gue resushen ef job camplets. Diferenciador o banco amizipa # mamento; &l
chenie 1o Uane que peding

Z Inteligencia financhera personalizada come capa de relacion

Los bancos tienan al activo de datos mis poderesn dal mercada v 1o Usen cas exclushamants:
para resun. Li oporiunidai es convertic esa data mnwvuuml on safiales proactivas de valor
para ol cliorie — alertas . Cada insight que el baney da,
construye Un candcimiento dél chenle que ningin campelidor nuees puets replcar lhcimerte.

3. Stack de jobs emocionales y sociales sobre la base funcional resuelta

Una vaz que |a operacin bancaria s impecable (el b funcional), se agre el derecho a competr
on &l siguante nvet qin ol ciante se sant fnancaramonte sequU y recoRocito, Coaching de
mets, de progresa, rec: de hitos, Estos prodicios no generan ingreso
direcin — genesan evangelstas, que sagin la evidencia son el molor de adguisiciin mas eficeants,

i nlucwnn gty




Resultado: velocidad de
decision y coherencia
estrategica



Hablemos de
"Seguridad. Costo.
Complejidad™



Equipo existente

Presupuesto minimo
90 dias



":Puedo ayudar?"”

i)

@awaldraff @awaldraff @awaldraff +57-313-386-2767 andres@waldraff.co
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