
Cómo conectarse al audio en WebEx
1. Haga clic en el menú de “Audio” en la parte superior 

izquierda de su pantalla

2. Seleccione “Audio Conferencia”

3. Elija cómo se conectará – computadora o teléfono

3A. Si se conectará utilizando audífonos, seleccione “Llamada usando 
la computadora.” 

3B. Si se conectará usando el teléfono, llame al número especificado en 
la invitación (+1-855-749-4750) e ingrese el código de acceso 
que es el numero de la reunión.

Nota: Cuando se haya conectado al audio exitosamente, aparecerá un ícono
de audífonos o de teléfono a la par de su nombre en la Lista de 
Participantes en la parte superior derecha de su pantalla.
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¡Conozcan a su moderadora!
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Cara Forster
Título: Directora para LAC
Organización: SPTF
Especialidad: Experta en 
estándares, evaluación 
institucional y los temas de 
Protección al Cliente y Gestión 
de Desempeño Social

Correo electrónico: 
caraforster@sptfnetwork.org

SPTF
• Se fundó en 2005
• Coordina la producción y 
revisión de los Estándares 
Universales para la Gestión 
del Desempeño Social 
• Apoya los proveedores de 
servicios financieros (PSFs) en 
la implementación de practicas 
centradas en el cliente

mailto:caraforster@sptf.info


Visite el Centro de 
Recursos del SPTF,
en español aquí: 
https://sptf.info/recursos-
en-espanol

https://sptf.info/recursos-en-espanol


La guía se encuentra aquí: https://sptf.info/images/RES-SPA-SPTF-
Guia-Para-La-Digitalizaci%C3%B3n-Espanol-v3.pdf

https://sptf.info/images/RES-SPA-SPTF-Guia-Para-La-Digitalizaci%C3%B3n-Espanol-v3.pdf
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Javier Vaca…

Javier Vaca es Presidente de la 
Fundación Finanzas Inclusivas y 
Gobernanza – FIG, desde donde 
realizan actividades de asesoría y 
capacitación para instituciones de 
microfinanzas.

FIG realiza acciones para 
promover la inclusión financiera 
tales como:
• Desarrollo de productos y 

servicios financieros para 
grupos vulnerables.
• Programas de Educación 

Financiera y Social.
• Gestión de Desempeño 

Financiero, Social y Ambiental.
• Digitalización de servicios 

financieros.
• Finanzas Verdes.
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Cambio de enfoque para inclusión 
financiero



Cambio de enfoque para inclusión 
financiera

SEGMENTACIÓN

ATENCIÓN DE 
NECESIDADES INTEGRALES

SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE

VALOR AGREGADO EN 
PRODUCTOS



Cliente o socio al Centro





Atender las necesidades integral del 
cliente o socio (brindar soluciones)



Ecosistema

GOBIERNO:
• Legislación y 

políticas
• Gobierno digital

SISITEMA FINANCIERO:
• Triple enfoque (financiero, 

social y ambiental)
• Productos, servicios y canales

FINTECH Y 
PROVEEDORES:
• Soluciones reales
• Conectividad
• Segementación

EDUCACIÓN FINANCIERA DIGITAL

ENFOQUE CLIENTE AL CENTRO à EXPERIENCIA DEL USUARIO à SEGMENTOS POBLACIÓN



Protección al cliente
• Diseño de productos adecuados: 

• Cliente o socio al centro.

• Prevención del sobreendeudamiento:
• Datos en línea, 
• Coordinación con buró de crédito,
• Modelos de scoring.

• Transparencia:
• Términos de aceptación del servicio, 
• Regulación de canales electrónicos y tarifas, 
• Información registrada, 
• Omnicanalidad a disposición.



Protección al cliente
• Precios de manera responsable:

• Tarifarios públicos y regulados, 
• Contrato con el socio o cliente con todo el detalle.

• Trato justo y responsable:
• Sistema claro de peticiones, quejas y reclamos (PQR) 

en línea, con atención rápida.

• Privacidad de los datos:
• Existe normativa específica,
• Existe evidencia de datos digitales, 
• Controles son más estrictos, así como los accesos a 

la información.
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Juan Palacios

Libélula Soft
• Una empresa que fabrica el Software 
con la misión de generar negocios y 
soluciones tecnológicas innovadoras a 
tiempo que agreguen valor a las 
financieras.
• Especialidad en canales digitales 
• Fundada en 2016
• https://www.libelulasoft.com

Juan Palacios
• Presidente de Libélula Soft
• Fundador de empresas
• Analista de Sistemas 
• Diplomado en Desarrollo    

Gerencial
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https://www.libelulasoft.com/


El papel de la 
tecnología para 
facilitar la 
digitalización en el 
sector financiero



¿Es la disrupción generada por la 
tecnología?



La disrupción es generada por la 
Tecnología y las StartUps



La disrupción es generada por la 
Tecnología  y las StartUps



La disrupción es generada por

¡los clientes insatisfechos!



CAMBIOS EN EL CLIENTE

Cambio acelerado por la pandemia



CAMBIOS EN EL CLIENTE



Todas las 
transacciones 
importantes estarán 
sujetas a disrupción 
digital    



FINTECH

TECNOLOGÍA

2018     2020   
+

Negocio 
Tradicional



Algo importante a tomar en 
cuenta



Empresa que a través de su visión y modelos de 
negocio están llevando al siguiente nivel sectores 

tradicionales con la ayuda de la tecnología 

Financiero Retail Asegurador



Transparencia

Experiencia de 
Usuario Sencillez 

Personalización



¿TECNOLOGÍA?



FINTECH…..

Como la Tecnología puede hacer 
atractivos los canales electrónicos



NECESIDAD 
EXISTENTE

ADOPCIÓN Y
DESPLIEGUE

SOLUCIÓN
DISRUPTIVA

PLATAFORMA





Economía de plataforma



“PLATAFORMIZACIÓN”
Efecto Amazon



MÁS ALLÁ DE LOS NEGOCIOS 
TRADICIONALES



“Quienes puedan manejar el cambio más rápidamente sobreviven”



TRABAJAR PARA SATISFACER AL 
CLIENTE
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Fondo para las Finanzas Responsables e Inclusivas 
en Centroamérica y el Caribe (FFRI-CAC)

»Una iniciativa para fortalecer las capacidades y prácticas de los
proveedores de servicios financieros (PSFs) en la región.

»Financia actividades de capacitación y cofinancia (50%) proyectos de
evaluación institucional y mejora de sus practicas

»Definimos la GDS de manera amplia, incluyendo no solo la evaluación e
implementación de la GDS sino también:
⋄ Canales digitales que les permite estar mejor conectados

a sus clientes y el personal
⋄ Medición y monitoreo de los resultados en clientes
⋄ El empoderamiento y protección al cliente
⋄ Proyectos que promueven la resiliencia institucional
⋄ Las microfinanzas verdes



Modificaciones en las políticas del FFRI-CAC 
para apoyar durante la pandemia

» La próxima fecha de entrega de aplicaciones es el 6 de noviembre.

»El cofinanciamiento cubre 50% del costo del proyecto o $18,000, lo que es
menos.

»Iniciativa patrocinada por COSUDE y EIB
https://sptf.info/resources/fondo-para-las-finanzas-responsables-e-
inclusivas-ffri

https://sptf.info/resources/fondo-para-las-finanzas-responsables-e-inclusivas-ffri


¡Gracias por su participación! 


