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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar e implementar una Transformacion Digital en

Entornos B2B, Integracion Omnicanal y Automatizacién para Mejorar la Experiencia del

Cliente y la Eficiencia Operativa, dedicada a ofrecer soluciones tecnoldgicas y de atencion al

cliente a mas de 60 entidades financieras ecuatorianas entre cooperativas y mutualistas.

A pesar de su madurez tecnolégica se identificaron brechas en la integracion de procesos,
comunicacion y gestion de datos que dificultan la medicion de la satisfaccion del cliente y la

anticipacion de sus necesidades.

La propuesta plantea la consolidacion de una experiencia omnicanal automatizada,

sustentada en analitica avanzada, ciberseguridad y automatizacion de procesos.

Este enfoque busca optimizar la eficiencia operativa, fortalecer la fidelizacién de los clientes
institucionales y posicionar a Kimobill como un socio tecnoldgico confiable en el sector

financiero B2B.

Metodolégicamente el proyecto integra los conocimientos de diversas areas de la Maestria en

Transformacion de Negocios Digitales:

o Transformacién Digital: con el disefio de una hoja de ruta para la adopcion de CRM

omnicanal y herramientas de analitica.

o Gestion de Operaciones: mediante la automatizacion de flujos internos con RPAy la

reduccion proyectada del 32% en costos operativos.
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o Marketing Digital: aplicando estrategias de fidelizacion basadas en datos (NPS, CLV,
campanas multicanal).

o Business Intelligence: con la creacion de tableros de control para la toma de

decisiones y la medicion de desempefio.

El analisis financiero demuestra la viabilidad del proyecto a través de la reduccion de costos
operativos con un 32%, el incremento proyectado del 45% en la cartera B2B, y una
rentabilidad anual del 12% atribuible a la digitalizacién y automatizacién de procesos.
Ademas, el trabajo promueve la sostenibilidad social y ambiental, impulsando la formacién
digital del talento humano, la inclusion tecnoldgica y la reduccién del consumo de recursos

fisicos mediante la digitalizacién.
Palabras Claves:
e Tecnologia financiera (Fintech)
» Entidades financieras
e Cooperativas y mutualistas

o B2B (Business to Business)
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ABSTRACT

This work aims to design and implement a digital transformation strategy for Kimobill, a
company dedicated to providing technological solutions and customer service to over 60
Ecuadorian financial institutions, including credit unions and mutual societies. Despite its
technological maturity, gaps were identified in process integration, communication, and data
management, hindering the measurement of customer satisfaction and the anticipation of their

needs.

The proposal outlines the consolidation of an automated omnichannel experience, supported
by advanced analytics, cybersecurity, and process automation. This approach seeks to
optimize operational efficiency, strengthen institutional customer loyalty, and position Kimobill

as a reliable technological partner in the B2B financial sector.

Methodologically, the project integrates knowledge from various areas of the Master’s in Digital

Business Transformation:

» Digital Transformation, through the design of a roadmap for adopting an omnichannel

CRM and analytics tools;

« Operations Management, by automating internal workflows with RPA and a projected

32% reduction in operational costs;

» Digital Marketing, applying data-driven loyalty strategies (NPS, CLV, multi-channel

campaigns); and

o Business Intelligence, with the creation of control dashboards for decision-making

and performance measurement.
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The financial analysis demonstrates the project's feasibility through a reduction in operational
costs 32%, a projected 45% increase in the B2B portfolio, and an annual profitability of 12%
attributable to process digitization and automation. Furthermore, this work promotes social and
environmental sustainability by fostering digital skills training for human talent, technological

inclusion, and the reduction of physical resource consumption through digitization.
Keywords:

Financial Technology (Fintech)

Financial Institutions

Credit Unions and Mutual Societies

B2B (Business to Business)
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CAPITULO 1
1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo general

Convertir a Kimobill en un referente tecnologico del sector financiero B2B, fortaleciendo
la forma en que opera y se conecta con sus clientes, a través de procesos mas agiles y
automatizados, una atencioén integrada en todos los canales y el uso de analitica avanzada y

plataformas digitales seguras y sostenibles que generen confianza y relaciones de largo plazo.

1.2.2. Objetivos especificos
¢ Implementar una plataforma omnicanal automatizada que integre los principales
canales de atencion y soporte en un plazo de seis meses.

e Desarrollar e implementar un sistema CRM con analitica predictiva para mejorar la
gestion de clientes y la trazabilidad de procesos durante el primer afio.

e Reducir un 32% los costos operativos mediante la automatizacion de procesos
manuales y optimizacion de recursos en dos afios.

e Incrementar un 45% la cartera de clientes B2B a través de estrategias digitales de

fidelizacion y venta cruzada.

e Alcanzar niveles de satisfaccion del cliente superiores al 90% (NPS o CSAT) mediante
una atencion personalizada y basada en datos.



UIDE

Powarad by
Arizona State University

o
— =
o
=
I
o

1.3. JUSTIFICACION

El trabajo es relevante porque responde a la creciente necesidad de digitalizacién y
automatizacion en el sector financiero B2B, donde la eficiencia, la seguridad y la
personalizacion son factores clave de competitividad. Permite a Kimobill fortalecer su posicion
como socio tecnolégico confiable, optimizando procesos internos, integrando canales de

atencion y mejorando la experiencia de sus clientes institucionales.

La presente investigacion se justifica en la necesidad de mejorar la eficiencia operativa
y financiera Kimobill mediante la automatizacion de procesos y la integracion de la informacion,
segun los objetivos estratégicos y los indicadores de desempefio (KPIs) definidos en el proyecto

desarrollado.

En la situacion actual, la organizacion presenta un error de inventario del 5%,
considerando un valor total de inventario de $ 84.000, representa una desviacién aproximada
de $ 4.200 en los registros fisicos y contables, este indicador evidencia ineficiencias en los
procesos manuales de control y trazabilidad, generando reprocesos, mayor tiempo operativo y

riesgos en la toma de decisiones administrativas y financieras.

La dispersion de la informacién y la ausencia de sistemas integrados incrementan los
tiempos de busqueda y validacion de datos, afectando negativamente indicadores claves como
la productividad por empleado, el tiempo de respuesta a solicitudes y la tasa de automatizacion
de procesos, definidos en el capitulo de KPls, impactando directamente en los costos

operativos y limitando el cumplimiento de las metas de desempefio institucional.

En alineacion con los KPls establecidos en el proyecto, la implementacién de soluciones
digitales permitira:

. Reducir el error de inventario del 5% a menos del 1%, contribuyendo al indicador
de reduccion de errores operativos y disminuyendo las pérdidas potenciales a
aproximadamente $ 840.
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. Optimizar los tiempos de busqueda y gestion de informacion, impactando
positivamente en el KPl de productividad por empleado y en el tiempo de respuesta a

requerimientos, con una mejora esperada superior al 20%.

. Incrementar la tasa de automatizacion de procesos, apoyando la meta de

automatizacion definida para el primer afio del proyecto.

Estos resultados operativos se reflejan directamente en el capitulo financiero, ya que la
reduccidn de reprocesos, errores y tiempos perdidos contribuye al objetivo de disminuir en un

32% los costos operativos.

El ahorro generado por la optimizacion del inventario y la eficiencia operativa se
incorpora como beneficio incremental en el calculo del Retorno sobre la Inversion (ROI),

fortaleciendo la rentabilidad esperada.

La mejora sostenida en la eficiencia y control de recursos impacta positivamente en los
flujos netos proyectados, influyendo favorablemente en los indicadores de Valor Actual Neto
(VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR), al reducir costos recurrentes y aumentar la estabilidad

financiera del proyecto en el plazo establecido.
1.4. PERFIL ORGANIZACION
1.4.1 Nombre de la empresa

Kimobill
1.4.2 Visién

Ser el principal socio en el ecosistema digital, transaccional y de servicios para fortalecer
el sector financiero del Ecuador.

1.4.2 Misién

Inspirar confianza en el sector financiero para apoyar a la inclusion.
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1.4.3 Valores

e Trabajo en Equipo.

e Innovacion

e Orientacion al servicio.
e Integridad.

o Colaboracion.

e Adaptabilidad

1.4.3 Actividades de la empresa

o Actividades auxiliares de las actividades de servicios financieros N.c.p., como
actividades de tramitacion y liquidacion de transacciones financieras, incluidas las
transacciones con tarjetas de crédito.

o Actividades de centros que atienden a llamadas de clientes utilizando operadores
humanos, sistemas de distribucidén automatica de llamadas, sistemas informatizados
de telefonia, sistemas interactivos de respuesta de voz o métodos similares para
recibir pedidos, proporcionar informacién sobre productos, responder a solicitudes
de asistencia de los clientes o atender reclamaciones (call - center).

e Actividades de centros que realizan llamadas, usando técnicas Similares, para
vender o promocionar bienes o servicios a clientes potenciales, realizar estudios de

mercado o encuestas de opinidn publica y actividades similares para los clientes.
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1.4.4 Informacion general de la empresa

Tabla 1 Informacion general de la empresa

Ubicacién de la sede

Ubicacion de las operaciones
Propiedad y forma juridica

Mercados servidos o ubicaciéon de
actividades de negocio

Tamafo de la organizacion

Informacién sobre empleados y
otros trabajadores

Procesos claves relacionados con
el objetivo propuesto

Principales cifras, ratios y numeros
que definen a la empresa

Modelo de negocio

Grupos de interés internos y
externos

Otros datos de interés

1.5. METODOLOGIA

Calle Mayor, 15. Ciudad Verde, Espania.

Quito, Ruiz de castilla y pascual de Andagoya
Edf. Expocolor piso 3 oficina 1 (Matriz)

Sociedad Anénima
Entidades financieras

PYME (pequeia empresa).

48 empleados (28 operaciones, 6
administrativos, 3 gerencias, 2 analistas, 1
supervisor, 1 lider de Marketing, 1 Analista de
Grow (Involucra también a 8 proveedores
estables y colaboradores auténomos para
talleres/eventos)

Transformacion digital en el centro de atencion
al cliente de las entidades financieras
mediante los canales de llamadas y canales
digitales.

1 local fisico, 60 clientes recurrentes,
crecimiento anual 23% y objetivo esperado
>45%

Empresa de servicios tecnoldgicos B2B

Internos: empleados, socios fundadores,
inversores, proveedores estables.

Externos: clientes internos y externos de las
entidades financieras y bancos, partners

Certificacion documental con SGS.
Fuente: KIMOBILL, 2025

El presente proyecto de transformacion digital contempla una metodologia de trabajo

mixta con informacion oficial de la empresa KIMOBILL, cuyos reportes historicos y datos

cuantitativos nos permitiran analizar la factibilidad real del proyecto en términos econdmicos y

financieros. Asi mismo, integramos al analisis informacion cualitativa obtenido de textos y
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articulos cientificos que estudian casos de transformacion digital reales en Ecuador y en paises
en vias de desarrollo a nivel mundial, para comparar el impacto de este tipo de iniciativas en
empresas pequenas y realizar benchmarking con aquellas que son referentes en la industria

financiera.

Para nuestro estudio, buscamos informes y textos que trajeran data real, tacita y practica
sobre la automatizacion de procesos en el sector de servicios financieros y la experiencia del
servicio al cliente. Entre los principales marcos de referencia utilizamos los informes del
International Finance Corporation del World Bank Group sobre Analisis de Datos y Servicios
Financieros Digitales. Este manual forma parte de una serie de tres guias completas acerca de
la tecnologia financiera digital en el cual se abordan temas como los canales de distribucion,
tecnologias alternativas, servicios financieros digitales, gestiéon de riesgo, y analitica predictiva.
Este compendio fue elaborado junto a Mastercard Foundation con el objetivo de proporcionar
apoyo Yy orientacion util sobre la implementacion de la analitica de datos para expandir y mejorar

la calidad de los servicios financieros.

Finalmente, complementamos nuestro estudio con bibliografia relacionada a la gestién
de la experiencia de clientes (Customer Experience CX) en LATAM. Si bien esta disciplina es
relativamente nueva, existen libros y conferencias de alto valor con métricas, metodologias,
procesos y herramientas que estan replanteando la forma de crear negocios y generar valor.
Destacamos el trabajo de expertos latinoamericanos en este campo como Jesus Hoyos y
Matias Cristi cuyas obras y aportes son analizados en formatos de podcasts, conferencias y
libros con casos reales donde se estan implementando una serie de herramientas con multiples

efectos en los procesos de hacer negocios y el impacto en el journey del consumidor.

A medida que analizamos la prefactibilidad financiera de este proyecto, buscamos hacer
un benchmarking que funcione como hoja de ruta en virtud de explorar potenciales

oportunidades de negocio y mejorar la experiencia de los clientes de Kimobill.
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CAPITULO 2.
2. ESTRATEGIA PARA LA TRANSFORMACION DIGITAL EMPRESARIAL

2.1. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Segun la evaluacion de madurez digital, la empresa KIMOBILL se encuentra en el nivel
Experto, el mayor nivel de la escala. Este logro es debido a la aplicacion de tecnologias digitales
que ha permitido aumentar la eficiencia y eficacia del trabajo diario, generado efectos positivos
y en crecimiento tanto en la oferta de sus productos y servicios, como en la captacion y fidelidad

de sus clientes. Adicionalmente, se evidencia una cultura digital consistente que fomenta el

desarrollo constante de nuevas instancias y oportunidades tecnolégicas.

2.2. NIVEL DE MADUREZ DIGITAL SEGUN DIMENSIONES

El GRAFICO 1 resume la cobertura de madurez digital actual de KIMOBILL. Con un

nivel avanzado en las dimensiones de comunicacion y procesos, entraremos en detalle en cada

instancia para desglosar el espectro de oportunidades para cada una de ellas.

Grdfico 1 Nivel de madurez digital KIMIOBILL
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2.2.1. Comunicaciones

Las tecnologias digitales implican nuevos canales de comunicacion con los clientes y
participar de sus decisiones de compra, a través de la generacién de una oferta especializada
a sus gustos y necesidades. Para realizar aquello, la utilizacion de canales digitales de

comunicacion es fundamental.

Permiten relacionarse directamente con los clientes, responder sus inquietudes y
ofrecer los servicios y productos en base a sus requerimientos. Para un nivel avanzado, las
comunicaciones que se realizan con los clientes y proveedores se desarrollan a través de
medios digitales. Esto permite que los clientes puedan resolver sus dudas y expresar opiniones
constantemente; mientras que la gestién con proveedores aumenta en eficacia. Es importante
que, para avanzar hacia el siguiente nivel, se utilicen herramientas o medios digitales para
captar nuevos clientes y aumentar la fidelizacion de los existentes. De ese modo, se contribuye

al crecimiento efectivo de la PYME.

2.2.2. Culturay liderazgo

Refiere a las formas en que la PYME se adapta ante las oportunidades y desafios que
implica la implementacién de tecnologias digitales. Considera el cambio de la cultura
organizacional y la ejecucién de las tareas diarias. En términos practicos, ello puede ser
observado a través de la entrega de incentivos tangibles e intangibles para que los
colaboradores hagan uso de las tecnologias digitales. En un nivel de madurez digital experto,
las relaciones diarias dentro de la PYME se ejecutan a través de las tecnologias digitales, tanto

en el que hacer de los colaboradores, como en la relacién que mantienen y con la jefatura. Al
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fomentar el desarrollo de las labores propias del rubro desde las tecnologias digitales, la PYME

se diferencia de sus competidores.

2.2.3. Datos y analitica

La implementacién y uso de tecnologias digitales en la PYME otorgan la posibilidad de
conocer, a través de la generacion y analisis de datos, informacion de la gestion de la PYME y
orientar asi la toma de decisiones. El analisis de datos permite conocer caracteristicas de las
ventas realizadas, decisiones de compra de los clientes y nuevas necesidades del mercado,
entre otras cosas. Un nivel experto implica que la PYME registra los datos vinculados a las
acciones que realiza, analizando e identificando necesidades y preferencias de los clientes, lo
que modifica o personaliza su oferta de productos y/o servicios. Ademas, utiliza informacion de
otras fuentes, permitiendo tener un amplio conocimiento del negocio. Se han realizado acciones

para resguardar la privacidad, seguridad y transparencia de los datos obtenidos por los clientes.

2.2.4. Estrategiay transformacion digital

Evalua la existencia de cambios que contribuyan a aprender e implementar tecnologias
digitales dentro de la PYME. Para un maximo provecho de los beneficios y oportunidades de
las tecnologias digitales, es necesario que el modelo de negocios se adapte a las practicas que
propician el desarrollo tecnolégico y una innovacion disruptiva. Un nivel experto expresa que
ya ha aplicado los cambios necesarios para fomentar la adopcién de tecnologias digitales en
su PYME, contando con los conocimientos y la aplicacion en el quehacer diario. Esto implica
que la empresa tiene la capacidad para reconfigurar los modelos de negocio y mejorar la

experiencia del cliente de acuerdo a las condiciones y requerimientos del mismo.
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2.2.5. Personas y organizacion

El uso de tecnologias digitales implica cambios en el que hacer diario de la PYME y en
la forma en que se relacionan los colaboradores. Concretamente, esta dimensién aborda la

forma en que los colaboradores han adaptado el uso de tecnologias digitales en su cotidianidad.

En un nivel experto las personas que son parte de la PYME manejan de forma avanzada
medios digitales que se adecuan a las caracteristicas propias de la PYME, para comunicarse y
coordinar sus labores diarias. Existen instancias concretas de inversién de tiempo y/o recursos
materiales, lo que permite que los colaboradores se capaciten constantemente acerca de las

tematicas, competencias y habilidades vinculadas a lo digital.

2.2.6. Procesos

Mediante las tecnologias digitales es posible actualizar las formas en que se generan
los productos o el modo en que se prestaran los servicios. La dimension de procesos evalua el
grado en que se estan aplicando las tecnologias digitales para optimizar los diferentes aspectos

de la PYME.

En un nivel avanzado, la forma en que se generan los productos y el modo en que se
prestan los servicios considera la utilizacion de las tecnologias digitales. Si a ello, se lo combina
con inteligencia artificial, se automatizan tareas complejas y operativas, con tal eficiencia que
libera espacio para analizar datos que permiten revelar insights del negocio para mejorar la
toma de decisiones estratégicas. Ademas, la utilizacion de aplicaciones en la gestién de

recursos humanos y/o procesos abordados por chatbots y asistentes virtuales, no solo mejoran
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los tiempos de respuesta, sino que generan data historica para descubrir la ruta de trabajo mas

eficiente y productiva posible. (DAVENPORT & RONANKI, 2018)

2.2.7. Producto e innovacion

Las tecnologias digitales permiten hacer el trabajo de distintas formas y, gracias a ello,
ofertar o modificar los productos o servicios de formas que antes no se consideraban. Esta
dimensién no solo involucra la adopcién de tecnologia, sino que también replantea los procesos
internos redisefiando procesos, eliminando redundancias, mejorando eficiencias y alineando
flujos de trabajo con las demandas del mercado moderno (SANCHEZ, PROANO, &
URRESTRA, 2024), sumando un sentido de innovacién altamente apreciado en un mercado

que exige mejor y mayor atencion.

Para un nivel experto, el uso de tecnologias digitales ha sido utilizado para ofrecer los
productos y/o servicios que otras PYMEs del mismo rubro no han desarrollado hasta el minuto.
Al mismo tiempo, los productos y servicios ofertados se adecuan a las caracteristicas

particulares de sus clientes, incentivando y aumentando la fidelizacion de los mismos.

2.2.8. Tecnologiay habilidades digitales

Considera el uso de tecnologias digitales disponibles y aplicadas cotidianamente en la
PYME. Mide la relacién que mantienen los colaboradores con las tecnologias y la existencia o

no de habilidades particulares que se requieren para su uso.

En un nivel experto, los colaboradores que componen la PYME cuentan con

conocimientos y habilidades avanzadas, vinculadas al uso de tecnologias digitales, propicias
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para las caracteristicas particulares del negocio. Se cuenta con tecnologias digitales aplicables
en la cotidianidad y propias del rubro en el que se enmarca el negocio. El uso de la tecnologia

digital ha permitido aumentar la eficiencia, eficacia y la generacion de recursos.

2.3. DISPOSICION DE LA PYME PARA LA ADOPCION DE TECNOLOGIAS
DIGITALES

En el contexto ecuatoriano, las PYMES en su gran mayoria presentan desafios
estructurales para digitalizar sus procesos operativos por multiples factores: limitada
infraestructura tecnoldgica, elevados costos de implementacion, falta de capacitacion vy
habilidades digitales (SALAZAR & CAJAS, 2025). Afortunadamente, el caso de KIMOBILL es
una excepcion a la realidad general del pais, ya que en base a lo expuesto, su perfil le permite
adoptar una cultura digital en toda su estructura organizativa. No obstante, el desafio presente
en la empresa, requiere de un constante seguimiento de su capital humano, lo cual significa

dirigir esfuerzos en constantes capacitaciones y entrenamientos.

2.3.1. Actitud

La aplicacion de tecnologias digitales, dentro de las PYMEs, requiere la generacion de
las competencias técnicas para fomentar la adopcién tecnolégica y el desarrollo de habilidades
digitales. Reforzar el conocimiento no solo permite un mejor desempeno de las actividades
diarias, también crea una visién conjuntan que trasciende la eficiencia operativa y se conecta
con la estrategia general de la empresa. En ese sentido, es importante que se incentive una
actitud receptiva y propositiva en relacién a su uso cotidiano, manifestando las virtudes que

implica su implementacion en el corto y mediano plazo. (MANCO & CORTES, 2023)
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En un nivel experto, dentro de la PYME se mantiene una actitud positiva y de interés
respecto a las tecnologias digitales y su aplicacion continua. Dada la motivacion de las
personas que componen la PYME, existen constantes procesos de innovacion y apropiacion

de nueva tecnologia.

2.3.2. Conocimiento

La implementacién de tecnologias digitales se encuentra vinculada directamente con
las competencias técnicas que tienen las personas que componen la PYME. Para el desarrollo
expedito de la adopcion tecnoldgica y del fomento de habilidades digitales dentro del negocio,
es fundamental el conocimiento de los principales dispositivos tecnolégicos y aplicaciones

disponibles en el mercado.

En este nivel experto, la PYME tiene los conocimientos suficientes para implementar
tecnologias digitales, innovando constantemente. Se cuenta con conocimientos de
herramientas tecnolégicas especializadas para las caracteristicas particulares de la PYME.

Existen instancias formativas que han potenciado la educacién continua de los colaboradores.

2.3.3. Preparacion

Para que se genere un proceso de adopcion tecnolégica y del fomento de habilidades
digitales, es fundamental que las personas que componen la PYME estén dispuestas a los
cambios que ello implica. Una buena disposicién frente a la adopcion tecnolégica depende en
gran medida de como se han comunicado los beneficios que las tecnologias digitales generan
en la PYME. Ademas, se requiere de las capacidades financieras minimas para su ejecucion

operativa.
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Para un nivel experto, la PYME cuenta con habilidades, conocimientos y la capacidad
financiera para sostener en el tiempo el proceso de adopcion tecnoldgica, innovando
constantemente gracias al uso continuo de tecnologias digitales. La disposicién de los
colaboradores permite la implementacion rapida y efectiva de nuevas formas de trabajo y

tecnologias digitales.

24. FODA

El GRAFICO 2 representa las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
identificadas para KIMOBILL. Visualizar la competitividad de esta PYME en un contexto
altamente dinamico de empresas de servicios financieros, nos permitira abordar
adecuadamente los propdsitos digitales que conlleva el presente proyecto de transformacion

digital.

Grdfico 2 FODA KIMOBILL

e Procesos y comunicaciones solo Cultura digital sdlida y

en nivel avanzado. colaboradores con actitud

e Falta de integracion y proactiva.
optimizacién - de - los canales * Uso de datos y analitica avanzada
digitales de comunicacion para personalizar la oferta.

* Riesgo de sobreestimar el nivel * Innovacion en productos y servicios
de madurez y no actualizarse. diferenciadores en el mercado.

Rapida obsolescencia tecnolégica Publicidad y promocion digital

e Competencia Digital cada vez mas para llegar a nuevos‘mercados.
fuerte e Desarrollo de_omnicanalidad con
e Creciente exigencia de los clientes CRM y-autématizacion.
en personalizacion y respuesta * Monitorizacion remota para

e Riesgos en cyberseguridady clientes y proveedores.
privacidad-de-datos Posictionarse  como  referente
digital en el sector.

Fuente: KIMOBILL
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2.5. PROPOSITO DIGITAL 1: FORTALECER LA ANALITICA AVANZADA PARA
ANTICIPAR Y RESPONDER A LA CRECIENTE EXIGENCIA DE LOS CLIENTES

Fortaleza: Uso de datos y analitica avanzada para personalizar la oferta + Amenaza:

Clientes mas exigentes

Los datos son términos generales que se utilizan para describir cualquier informacién,
hecho o estadistica utilizada para cualquier tipo de analisis. Los datos existen en muchas
formas, como numeros, imagenes, texto, audio y video. Tener acceso a datos es un activo
competitivo. No obstante, no sirve de nada si no se tiene la capacidad de interpretarla y utilizarla
para mejorar la orientacion al cliente, impulsar las perspectivas del mercado y extraer valor

econdmico.

El analisis de los datos es un proceso creativo y exploratorio para encontrar patrones y
conocimientos significativos en los datos registrados. Las herramientas tradicionales de
Inteligencia de Negocios (Bl) han sido de naturaleza descriptiva, mientras que la analitica
avanzada puede utilizar los datos existentes para predecir el comportamiento futuro del cliente.
Es por eso que las herramientas de analitica predictiva tienen el potencial de ayudar a las
instituciones financieras a vincular personas nuevas y previamente excluidas del sistema

financiero. (IFC, 2017)

Incorporar herramientas de la analitica avanzada permitira desarrollara capacidades
predictivas y personalizacion avanzada de la oferta mediante el uso intensivo de analitica de
datos, lo que ayudara comprender con mayor precision las necesidades de sus 60 entidades

financieras cooperativas y mutualistas.
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Al integrar estas herramientas con técnicas predictivas e inteligencia artificial permitira
predecir con mayor certeza eventos futuros y tendencias. Combinar el analisis de datos
histéricos y a su vez el procesamiento del lenguaje natural, (el cual comprende grandes
volumenes de texto con informacion relevante), pueden ser usados para prondésticos de eventos
sociales e incluso politicos que determinaran escenarios futuros previsibles. (MOLINA, AVITIA,

& SEPULVEDA, 2025).

Para lograrlo, Kimobill implementara un CRM integral que centralice y diligencie todos
los canales asistidos y no asistidos —como llamadas, correos, WhatsApp Business, redes
sociales y portal web—, garantizando una visién 360° del cliente. Este sistema permitira
registrar interacciones, automatizar respuestas, segmentar audiencias y medir la satisfaccion

en tiempo real.

De esta manera, la organizacién podra generar claridad de la experiencia que vive el
cliente al interactuar con cada canal y como la empresa esta participando en esa interaccion
identificando oportunidades para definir nuevas reglas de negocio y de gestion para que el
cliente viva una experiencia omnicanal homogénea, personalizadas, coherentes y continua
(CRISTI, 2024). La implementacion de esta herramienta, permitird responder con agilidad a las
nuevas demandas del mercado, fortaleciendo la fidelizacién, optimizando la gestion comercial
y consolidando su posicion como socio tecnoldgico estratégico del sector financiero con el

objetivo de cumplir el 45% de incremento en su cartera de clientes.
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2.5.1. Vision — Analitica Avanzada

Ser una empresa lider en inteligencia de datos aplicada al servicio B2B, capaz de
anticipar las necesidades de los clientes mediante analitica predictiva, automatizacién y

experiencias omnicanal personalizadas.

2.5.2. Descripcion — Analitica Avanzada

Kimobill visualiza su crecimiento en el mediano plazo apoyandose en la inteligencia de

datos como nucleo de la toma de decisiones y del desarrollo comercial.

A través de la integracion de un CRM omnicanal que unifique todos los puntos de
contacto —asistidos y no asistidos—, la empresa busca alcanzar un incremento del 45% en su

cartera de clientes mediante una gestion mas agil, automatizada y centrada en el cliente.

Esta vision refuerza el compromiso de Kimobill con la eficiencia operativa, buscando
optimizar procesos operativos, atender compromisos de los clientes mediante una trazabilidad
controlada de sus requerimientos que apunte a dar soluciones en el menor tiempo posible y

con una experiencia altamente satisfactoria durante todo el flujo de procesos.

El objetivo es brindar la mejor experiencia omnicanal al usuario, automatizando todos
los procesos operativos mediante la incorporaciéon de RPA con capacidad de registrar cada
interaccion de una forma empatica y altamente responsiva. Estas decisiones buscan posicionar

a Kimobill como un socio tecnoldgico estratégico que comprende y evoluciona con sus clientes.
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2.5.3. Objetivos — Analitica avanzada

e Incrementar en un 45% la cartera de clientes B2B, consolidando su presencia en el

sector financiero cooperativo y mutualista.

e Mejorar la rentabilidad por canal de atencidn, optimizando el uso de los canales

digitales y automatizados para reducir los costos operativos en 32%.

e Potenciar la fidelizacion y satisfaccion de los clientes actuales, garantizando
experiencias personalizadas y consistentes en cada punto de contacto, el 80% de
clientes sera atendido en un umbral menor a 24 horas.

2.5.4. Contribucién estratégica — Analitica avanzada

e« CRM Omnicanal Integrado: El nuevo sistema CRM permitira diligenciar todos los
canales asistidos (contact center, ejecutivos de cuenta) y no asistidos (web,
WhatsApp, redes sociales, correo electrénico), generando una visiéon 360° del
cliente. Esto facilitara la personalizacion de ofertas, seguimiento automatizado de

oportunidades y mayor conversion de prospectos.

« Analitica Predictiva y Segmentacion Avanzada: Mediante modelos de inteligencia
de datos, se identificaran patrones de comportamiento y necesidades especificas,

optimizando las estrategias de ventas cruzadas y retencion.

o Automatizaciéon de Procesos Comerciales: La digitalizacion reducira tiempos en
la gestion de solicitudes, cotizaciones y seguimiento postventa, mejorando la

experiencia de los 60 clientes institucionales.
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o Omnicanalidad Consistente: Garantizara coherencia en el mensaje, disponibilidad
y servicio sin importar el canal, fortaleciendo la percepcién de innovacion y cercania

de Kimobill.

2.5.5. Cultura digital — Analitica Avanzada
« Programa de Formaciéon en Competencias Digitales: cursos internos sobre
analitica, CRM, automatizacioén y ciberseguridad.
o Hackathons y retos de innovacién interna para mejorar procesos y disefar
soluciones orientadas al cliente.
o Sistema de incentivos basado en resultados de eficiencia, innovacion y

experiencia del cliente.

2.6. PROPOSITO DIGITAL 2: IMPULSAR LA CIBERSEGURIDAD Y LA

PRIVACIDAD COMO DIFERENCIADOR COMPETITIVO.
Fortaleza: Cultura digital sélida + Amenaza: riesgos en ciberseguridad y privacidad

El sector financiero esta muy expuesto a los riesgos cibernéticos. Segun estudios del
FMI indican que la ciberdelincuencia le costara al mundo $ 23 billones de Doélares en 2027, lo
que representa un aumento del 175% en comparaciéon a 2022. (NATALUCCI, QURESHI, &

SUNTHEIM, 2024)
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Grafico 3 Incidentes cibernéticos 2004 - 2024

Incidentes cibernéticos
(miles)
12,5
m No malintencionados
= Malintencionados
10,0
7.5
5,0
2,5
0
2004 2010 2016 2022

Fuente:IFC

Este tipo de incidentes afectan la confianza en el sistema financiero y acarrean efectos
indirectos en otras instituciones, lo que suponen una amenaza para la estabilidad financiera y
econdmica. Por el nivel de exposicidon que tiene este sector, es imprescindible que Kimobill
implemente un sistema integral de ciberseguridad y proteccién de datos que garantice la

confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacién de sus clientes corporativos.

La estrategia contempla la adopcién de politicas avanzadas de gestion de datos y
cumplimiento normativo, alineadas con los estandares internacionales (ISO 27001, GDPR y la
LOPDP ecuatoriana), asi como la integracion de protocolos de seguridad en todos los niveles
operativos: desde la infraestructura tecnolégica hasta la interaccion diaria con el CRM

propuesto (HOYOS, 2023)
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Ademas, se desarrollara un plan de concienciacién y capacitacién continua en
ciberseguridad para todos los colaboradores, fortaleciendo la cultura preventiva frente a
amenazas digitales. El uso de herramientas de monitoreo, deteccion de intrusiones y gestion
de incidentes (SIEM) permitira anticipar riesgos y responder de manera agil ante posibles

vulneraciones.

Con estas acciones, Kimobill no solo reducira la exposicién a riesgos tecnolégicos, sino
que convertira la seguridad y la privacidad en un valor diferenciador frente a sus competidores,
reforzando la confianza y fidelidad de sus mas de 60 entidades financieras cooperativas y
mutualistas, y posicionandose como un proveedor tecnoldgico seguro, confiable y ético dentro

del ecosistema B2B ecuatoriano.

2.6.1. Visién — Ciberseguridad

Ser reconocida como la empresa tecnoloégica B2B mas confiable y segura del sector
financiero, donde la proteccion de datos y la ciberseguridad avanzada se convierten en el sello

distintivo de su propuesta de valor.
2.6.2. Descripcion — Ciberseguridad

Kimobill proyecta una evolucion digital sustentada en la seguridad, confianza y

cumplimiento normativo como pilares de su reputacion y ventaja competitiva.

La visidn de este propdsito es consolidar un ecosistema digital seguro, alineado con los
estandares I1ISO 27001, GDPR y la LOPDP ecuatoriana, garantizando la confidencialidad,

disponibilidad e integridad de la informacion gestionada para sus clientes corporativos.

CAMPUS
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A través de la implementacion de protocolos de seguridad en todos los niveles
operativos, herramientas de monitoreo avanzado (SIEM) y capacitaciones continuas, Kimobill
aspira a transformar la ciberseguridad en un valor agregado de confianza y excelencia

operacional.

Con esta vision, la empresa fortalecera su posicionamiento como proveedor ético,
transparente y tecnolégicamente robusto, asegurando la fidelizacién y atraccion de nuevas

entidades financieras que priorizan la proteccién de su informacion sensible.

2.6.3. Objetivos — Ciberseguridad

o Fortalecer la reputacién corporativa como proveedor tecnoldgico seguro, ético y
confiable dando niveles de servicio hasta 98.90% de disponibilidad.

o Mantener y expandir la cartera de clientes B2B, garantizando niveles de seguridad
alineados a los estandares del sector financiero.

e Aumentar la rentabilidad operativa, minimizando los costos derivados de incidentes
de seguridad, fallas de continuidad o sanciones regulatorias, apegados a los
indicadores de los entes de control de hasta el 5% mensual.

e Cumplir al 100% las normativas nacionales e internacionales en proteccion de datos

y privacidad (LOPDP, I1SO 27001, GDPR).

2.6.4. Contribucion estratégica — Ciberseguridad

o Infraestructura tecnolégica segura y escalable: refuerza la disponibilidad de los
servicios de call center y plataformas de integracion, asegurando continuidad

operativa 24/7.
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2.6.5.

Sistemas de monitoreo inteligente (SIEM y gestiéon de incidentes): permiten la
detecciéon preventiva de amenazas y fortalecen la capacidad de respuesta ante
eventos criticos.
Cumplimiento normativo automatizado: reduce costos y riesgos asociados a
sanciones, fortaleciendo la imagen de Kimobill como empresa responsable y
alineada con las regulaciones.
Gestion de la confianza del cliente: las certificaciones y politicas de seguridad se
convierten en argumentos de venta frente a nuevos prospectos B2B, impulsando el
crecimiento de la cartera institucional.
En conjunto, la estrategia digital transforma la seguridad en un valor de negocio,
diferenciando a Kimobill dentro del ecosistema de proveedores tecnoldgicos del
sector financiero ecuatoriano.
Cultura digital — Ciberseguridad
Programa anual de formaciéon en ciberseguridad y proteccién de datos, con
certificaciones internas para todos los niveles jerarquicos.
Simulacros de respuesta ante incidentes (phishing, fuga de datos, ataques DDoS)
para fortalecer la reaccion operativa.
Promotores de seguridad digital en cada area, encargados de promover buenas
practicas y cumplimiento de protocolos.
Campafias de comunicacion interna, para reforzar la conciencia colectiva y el

sentido de corresponsabilidad.

QUITO-ECUADOR | 2025

CAMPUS



UIDE

Powarad by
Arizona State University

2.7. KPIS

Perspectiva Objetive Estratégico Indicador (KPI) Meétrica / Férmula Meta
Ingresos — gastos
Financiera MEJU.rE.lr.rEﬂtElblh.dad de Ebit por canal operativos ('T‘F'“'d“ +12% anual
las iniciativas digitales depreciacion y
amortizacion)
Share de entidades #de clientes de la
. financieras cooperativas empresa / el # total de Market share =
Clientes del mercado potencial Market Share por clientes clientes total del mercado x 26%
de 377 100
. .
Procesos Internos Agilizar los t‘emp"s de % de respuesta al 80% = a 24 horas 90%
atencion reguerimiento menor a 24h
- Incrementar
Aprendizaje y - L % de empleados (Empleados capacitados / o
Crecimiento capzcidaces digitales capacitados en CRM Total empleados) x 100 80%
del personal
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3 KPIS Ciberseguridad
PROPOSITO 2: CIBERSEGURIDAD
Perspectiva Objetivo Estratégico Indicador (KPI) Métrica / Férmula Meta
D\_smmwr las Nivel de cumplimiento dela % de politicas, procesos y 100% de
. . penalizaciones por A ’ "
Financiera norma y estandares |SO controles aplicados, cumplimiento
incumplimientos .
; 27001 respecto al estandar normativo
normativos
Mantener el nivel de f Promedio de percepcion
. satisfaccion de los Indice de confianza del ; P P = 05% de
Clientes de seguridad en encuestas

clientes en el servicio
activo

Minimizar el riesgo de

Procesos Internos .
incidentes no resueltos

Disminuir el

Aprendizaje y incumplimiento de

cliente en seguridad digital

Tabla 2 KPIS Analitica Avanzada

PROPOSITO 1: ANALITICA AVANZADA

satisfaccién

post venta
Tasa de incidentes de (Incidentes resueltos / = 95%de
seguridad detectados Incidentes detectados) x incidentes
versus devueltos 100 resueltos
0,
. Colaboradores 100% de
Cobertura de capacitacion ; personal
capacitados / Total de
en ciberseguridad capacitado

Crecimiento
procesos ciberseguridad

colaboradores ) x 100

Fuente: Elaboracion propia
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Acciones | Proyectos

Implementar modelo de
seguimiento financiero
digital

Mejorar el modelo de venta

Automatizar logistica con
RPA

Programa de formacion
hibrido

Acciones / Proyectos

Auditorias trimestrales del
cumplimiento de la norma

Implementar el modelo de
medicién bimensual

Implementar el modelo de
atencion en la mesa de
ayuda mediante el modelo
Help desk

Programa de formacion
hibrido

w
=
o
z
=T
o




UIDE

Powarad by
Arizona State University

. N
CAMPUS

2.8.  ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Tabla 4 Estructura de Gobierno por Propdsito
Rol - Analitica

Integrante Rol - CiberSeguridad
g Avanzada g
Vision de negocio y Direccion estratégica y
CEO alineacidn con objetivos alineacidn con la visidn
de crecimiento. empresarial
. L Implementacién de politicas
Liderazgo tecnolégico, de cibersequridad
CTO integracion de CRM y . gundad,
- arquitectura tecnoldgica y
analitica. . .
monitoreo de riesgos
. Disefio de la
Director MKT y CX T i -
experiencia omnicanal.
Optimizacion de Supervisar continuidad de
Director Operaciones procesos de atencidn y servicios criticos y
soporte. resiliencia operativa
Analista datos / Bl Generacion de insights )
Manager y reporting estratégico.
Legal Aplicacion de la LOPDPD y auditorias externas
Reunién bimestral para
Comité de seguridad y ) revisar auditorias, reporte de
cumplimiento Digital incidentes y avances del

plan de mejora continua

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO 3

3.1 Plan de Inversion y Presupuesto

INTRODUCCION FINANCIERA La presente evaluacion financiera tiene como finalidad analizar
la viabilidad econdémica del proyecto de transformaciéon digital propuesto para la empresa
Kimobill. A través de la estimacién de costos de inversién, gastos operativos y beneficios
esperados, se busca determinar el impacto financiero del proyecto en el corto, mediano y largo

plazo.

3.1.1. Estimacion de costos (tecnologia, capacitacion, consultoria,
soporte).

Los valores de CAPEX y OPEX se obtuvieron a partir de informacién financiera suministrada por
la empresa, basada en su estructura de costos y proyecciones presupuestarias vigentes.

Grdfico 4 Capex y Opex
| ANO 1
Nube AWS 12,000.00
Ambiente de Desarrollo 1,200.00
Ambiente de Test 3,000.00
Ambiente Productivo 7,800.00
CAPEX |Desarrollo 38,000.00
Back-End Developer 7,800.00
Front-End Developer 7,800.00
Full-Stack Developer 9,600.00
DevOps Engineer 12,800.00
50,000.00
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTALES
Gastos de personal 7,800.00 7.800.00 7,800.00 7.800.00 7,800.00 39,000.00
OPEX Implementacion - - - - - -
Mantenimiento 7,800.00 7,800.00 7,800.00 7,800.00 7,800.00 39,000.00
Reposiciones - - 1,500.00 - - 1,500.00
15,600.00 15,600.00 17,100.00 15,600.00 15,600.00 79,500.00

Fuente: Informacién de la empresa Kimobill
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El cdlculo de la inversidn inicial y del Costo Promedio Ponderado de Capital (WACC) se realizé
con base en informacién financiera proporcionada por la empresa, correspondiente a su estructura de
inversién, costos y fuentes de financiamiento.

Se consider¢ la tasa de interés vigente del mercado ecuatoriano, con el fin de reflejar
condiciones reales de financiamiento y asegurar la consistencia técnica de los flujos de caja utilizados
en la evaluacion financiera del proyecto.

Grdfico 5 Inversion Inicial y Wacc

1* CALCULAMOS LA INVERSION INICIAL Y EL WACC

Inversién 5,000
CAPEX 0,000
Captal comente 15.000
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Fuente: Informacidn de la empresa Kimobill

3.1.2. Proyecciones financieras (VAN / TIR)

A partir de la inversion inicial, los flujos de caja proyectados y la tasa de descuento obtenida
mediante el Costo Promedio Ponderado de Capital (WACC), se procedio al calculo del Valor Actual Neto
(VAN) y de la Tasa Interna de Retorno (TIR), los cuales constituyen indicadores fundamentales para
evaluar la rentabilidad y viabilidad financiera del proyecto

Grdfico 6 Proyecciones financieras VAN y TIR

4° CALCULAMOS EL VAN 11.38%
[[ANO | ENTRADAS | SALIDAS | CF.NETO | TA | CF.ACTUAL | CF.ACUM.
0 85,000 85,000 1.000 65,000 65.000 65,000
1 43,023 15 801 27423 0898 24629 27423
2 43,023 15,600 27423 0.807 2,119 18,252 27423
3 32,268 17,10¢ 15,168 0.724 10,987 '7 PAYBACK 15,168
4 25,007 X 9,497 0651 6,179 e 9.497
5 17,926 ) 2,32 0.584 1359 274 VAN 2,326
5° CALCULAMOS LA TIR POR LA FORMULA FINANCIERA

Fuente: Informacidn de la empresa Kimobill
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o Retorno esperado de la inversion (ROI- (ganancia obtenida-inversién
realizada)/inversion realizada x 100).

El analisis de rentabilidad del proyecto se realiz6 a partir de la informacion financiera
proyectada para un horizonte de cinco afios, considerando ingresos, costos, gastos
operativos y financieros. Con base en estos datos se calcularon los indicadores financieros
ROl y ROE, asi como el efecto del apalancamiento financiero, con el propdsito de evaluar la
eficiencia en el uso de los recursos, la rentabilidad para los inversionistas y el impacto del
financiamiento en los resultados del proyecto.

Grdfico 7 Proyeccion Financieras ROI

ROI
DATOS PARA 5 ANOS
ACTIVO NETO 309,850 GASTOS 79,500.00
|KIMOBILL | RECURSOS PROPIOS 26,000 G. FINANCIEROS 23,166.00
VENTAS SERVICIOS 161,338 DEUDA FINANCIERA 39,000 GASTO ANO ANTERIOR
C. VENTA 79,500
BAIT 81,838
G. FINANCIEROS 23,166
BAI 58,672
I. RENTA (25%) 14,668
UTILIDAD NETA 44,004
ROE 169.25%
ROI 26.41%
EFECTO APALAN. FRO. 8.54

ROE es 169%, lo que significa que por cada ddlar aportado, los socios ganan $1,69 de utilidad.

ROl es 26.41%, lo que indica que la empresa esta generando utilidades atractivas respecto a su inversion total.
Apalancamiento de 8.54 significa que el retorno del patrimonio se multiplica por 8,54 veces gracias al uso de deuda.
Es positivo, pero también implica riesgo financiero si los ingresos bajan o los intereses suben.

Fuente: Informacion de la empresa Kimobill
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3.1.3. Fuentes de financiamiento

La inversion ajena del proyecto corresponde al financiamiento obtenido mediante
créditos y préstamos bancarios, cuya informacion fue proporcionada por la empresa y se basa
en las condiciones vigentes del mercado financiero ecuatoriano. Este financiamiento se
estructurd considerando el monto del crédito, tasa de interés, plazo y sistema de
amortizacién, elementos que permiten determinar el servicio de la deuda y su impacto en los
flujos de caja y en la evaluacion financiera del proyecto.

Grdfico 8 Tabla de amortizacion

A. Creditos y préstamos bancarios.
Prestamos desembolsado el mes de abril de 2025
PRINCIPAL Co 150,000.00 7.344.47
SISTEMA DE AMORFRANCES
PLAZO 2 ANOS 24 MESES
TIN 16%
PAGO CUOTAS MENSUAL 1.33%
TOTAL INTERESES POR PAGAR AL VENCIMIENTO 26,267.20
0 150,000.00
1 5,344 .47 2,000.00 7,344 47 5,344.47 144 ,655.53
2 5,415.73 1,928.74 7,344 .47 10.760.19 139,239.81
3 5,487.94 1,856.53 7,344.47 16,248.13 133,751.87
4 5,561.11 1,783.36 7,344 47 21,809.24 128,190.76
5 5,635.26 1,709.21 7,344 .47 27,444 .49 122,555.51
6 5,710.39 1,634.07 7,344 .47 33,154.89 116,845.11
r 5,786.53 1,557.93 7,344 47 38,941.42 111,058.58
8 5,863.69 1,480.78 7,344 .47 44 .805.10 105,194.90
9 5,941.87 1,402.60 7,344 .47 50,746.97 99,253.03
10 6,021.09 1,323.37 7,344 .47 56,768.06 93,231.94
11 6,101.37 1,243.09 7,344 .47 62,869.44 87,130.56
12 6,182.73 1,161.74 7,344 .47 69,052.16 80,947 .84
13 6,265.16 1,079.30 7,344 .47 75,317.33 74,682.67
14 6,348.70 995.77 7,344 .47 81.,666.02 68,333.98
15 6,433.35 911.12 7,344 .47 88,099.37 61,900.63
16 6,519.12 825.34 7,344 .47 94.618.50 55,381.50
17 6,606.05 738.42 7,344 .47 101,224.54 48,775.46
18 6,694.13 650.34 7,344 .47 107,918.67 42,081.33
19 6,783.38 561.08 7,344 .47 114,702.05 35,297.95
20 6,873.83 470.64 7,344 .47 121,575.88 28,424 12
21 6,965.48 378.99 7,344 .47 128,541.36 21,458.64
22 7,058.35 286.12 7,344 .47 135,599.71 14,400.29
23 7,152.46 192.00 7,344 .47 142,752.17 7,247.83
24 7,247.83 96.64 7,344 .47 150,000.00 0.00
25 7,344 .47 0.00 7,344 .47 157.,344.47 -7,344 47
26,267.20

Fuente: Informacidn de la empresa Kimobill
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CAPITULO 4.

1. Resumen Ejecutivo

Kimobill es una empresa ecuatoriana que ayuda a cooperativas y mutualistas con servicios
tecnoldgicos y atencion al cliente. Cuenta ya con cierta base digital, muchos procesos todavia
son manuales o estan separados, lo que hace dificil atender rapido los requerimientos, tener
informacién clara de cada cliente y medir cdmo se sienten con el servicio.

Este plan propone modernizar la empresa usando herramientas digitales mas integradas: un
sistema CRM que reuna todos los canales (llamadas, WhatsApp, correos, redes sociales),
automatizar tareas repetitivas, usar datos para anticiparse a las necesidades de los clientes y
fortalecer la seguridad de la informacién siguiendo normas como ISO 27001.

Con estos cambios, Kimobill podra trabajar de manera mas agil, reducir costos, mejorar la
atencion, proteger mejor los datos y crecer en el mercado financiero mientras se vuelve un
aliado mas confiable para sus clientes.

2. Analisis y Diagnéstico

2.1. Tendencias del sector

Las cooperativas y mutualistas estan pidiendo soluciones mas digitales: atencion rapida,
procesos automaticos, seguridad de datos y cumplimiento de normas. Esto hace que
empresas como Kimobill tengan una gran oportunidad de crecer si se modernizan.

2.2. Situacion actual de Kimobill

Aunque Kimobill tiene experiencia en tecnologia, todavia enfrenta varios problemas:

Cada canal de atencién funciona por separado.

Varias tareas generan back office, lo que toma tiempo.
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No se mide bien la satisfaccion de los clientes.

Varios repositorios de la informacion del cliente, no existe un data ware house.
2.3. Referentes que inspiran la transformacion

Empresas tecnoldgicas como Equifax, Cobis o Sentinel RP3 muestran cémo se puede:
Usar datos para tomar mejores decisiones,

Automatizar procesos,

Dar una atencién mas rapida y personalizada,

Ofrecer servicios digitales que generen ingresos mensuales.

2.4. Brechas y oportunidades

Brechas actuales

Falta integrar los canales de atencion.

Existe back office.

No se mide bien la experiencia del cliente.

Riesgos en seguridad digital.

Oportunidades

Implementar un sistema CRM unificado.

Automatizar tareas para ser mas rapidos.

Crear nuevos servicios digitales (SaaS).

Certificarse en ISO 27001 para dar mas confianza a los clientes.

3. Vision y Objetivos Estratégicos

3.1. Vision
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Convertir a Kimobill en la empresa tecnoldgica mas confiable del sector financiero
cooperativo, destacando por su atencion agil, uso inteligente de datos y altos niveles de
seguridad.

3.2. Objetivos SMART

Aumentar en 45% la cantidad de clientes gracias a mejores herramientas digitales.
Reducir 32% los costos automatizando procesos y usando mejor los recursos.

Lograr que al menos el 90% de los clientes estén satisfechos, mejorando la rapidez y
calidad de la atencion.

Implementar un CRM que integre todos los canales en un plazo de 6 a 12 meses.
Cumplir al 100% con las normas de proteccion de datos para ser mas seguros y
confiables.

3.3. Alineacion

Estos objetivos apoyan directamente lo que Kimobill quiere como empresa: inspirar confianza,
ser un socio tecnoldgico sdlido y ofrecer servicios modernos que ayuden al crecimiento del
sector financiero.

4. Ambitos de Transformacién

La transformacion digital de Kimobill se enfoca en varios ambitos clave que ayudaran a
modernizar su operacion, mejorar la atencion a las cooperativas y mutualistas, y hacer mas
eficiente el trabajo interno.

Estos son los principales frentes de cambio:

4.1. Automatizacion de procesos internos

Kimobill busca reducir el trabajo manual en tareas repetitivas como el registro de solicitudes,

seguimiento de casos y generacion de reportes. La idea es implementar herramientas que
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automaticen estas actividades, permitiendo que los equipos respondan mas rapido y dediquen
mas tiempo a tareas de mayor valor para los clientes. También se digitalizaran procesos
como tickets, gestiones operativas y flujos internos para que todo quede registrado y sea mas
facil de medir y mejorar.

4.2. Integracién de canales y experiencia omnicanal

Uno de los principales cambios sera unificar todos los canales de atencion (llamadas,
WhatsApp, correos, web, redes sociales) dentro de un solo sistema. Esto permitira que las
cooperativas y mutualistas reciban una atencion mas ordenada, rapida y coherente sin
importar por donde se comuniquen. Ademas, se podran personalizar mensajes, ofertas y
respuestas de acuerdo con el historial y necesidades de cada institucion.

4.3. Capacitacion del equipo y apoyo en el cambio

Para que la transformacion digital funcione, es fundamental que el equipo tenga las
habilidades necesarias. Por eso se incluirdan programas de capacitacion en el uso del nuevo
CRM, herramientas de automatizacién, manejo de datos, seguridad digital y atencién en
canales digitales. También se impulsara el liderazgo interno y el acompanamiento para que
los colaboradores se adapten al cambio de forma progresiva y segura.

4.4. Implementacion de nuevas plataformas tecnolégicas

Kimobill adoptara nuevas herramientas como:

CRM omnicanal, para centralizar la informacion de clientes.

Plataformas en la nube, que permiten trabajar desde cualquier lugar con alta seguridad.
Analitica de datos, para tomar decisiones basadas en informacién real.

Sistemas seguros, que cumplan con normas como ISO 27001 y la LOPDP.

4.5. Mejora de la experiencia del cliente institucional
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La transformacion también se centrara en mejorar como se sienten las cooperativas y
mutualistas al usar los servicios de Kimobill. Esto incluye:

Respuestas mas rapidas y personalizadas.

Atencion fluida en cualquier canal digital.

Seguimiento de cada caso sin pérdida de informacion.

Mejor comunicacion a través de web, redes sociales y correo.

Uso de datos para anticipar necesidades y sugerir mejoras.

Gestion de post venta y medicion de los pilares de lealtad, de la empresa y del canal.

5. Estrategia y Hoja de Ruta

5.1. Principales iniciativas de transformacion.

Iniciativa 1

Fortalecer la analitica avanzada para anticipar y responder a la creciente exigencia de los
clientes.

Fortaleza: Uso de datos y analitica avanzada para personalizar la oferta + Amenaza: Clientes
mas exigentes

Iniciativa 2

Impulsar la ciberseguridad y la privacidad como diferenciador competitivo.

Fortaleza: cultura digital sélida + Amenaza: riesgos en ciberseguridad y

privacidad

5.2. Proyectos priorizados (quick wins y proyectos estratégicos).

Iniciativa 1
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La empresa desarrollara capacidades predictivas y personalizacién avanzada de la oferta
mediante el uso intensivo de analitica de datos, lo que permitira comprender con mayor
precision las necesidades de sus 60 entidades financieras cooperativas y mutualistas.

Para lograrlo, Kimobill implementara un CRM integral que centralice y diligencie todos los
canales asistidos y no asistidos —como llamadas, correos, WhatsApp Business, redes
sociales y portal web—, garantizando una vision 360° del cliente. Este sistema permitira
registrar interacciones, automatizar respuestas, segmentar audiencias y medir la satisfaccién
en tiempo real.

De esta manera, la organizacion podra ofrecer experiencias omnicanal personalizadas,
coherentes y continuas, que respondan con agilidad a las nuevas demandas del mercado,
fortaleciendo la fidelizacion, optimizando la gestién comercial y consolidando su posicién
como socio tecnoldgico estratégico del sector financiero con el objetivo de cumplir el 45% de
incremento en su cartera de clientes.

Iniciativa 2

Kimobill aprovechara su cultura digital consolidada y el alto nivel de compromiso de sus
colaboradores para implementar un sistema integral de ciberseguridad y proteccion de datos
que garantice la confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacion de sus clientes
corporativos.

La estrategia contempla la adopcion de politicas avanzadas de gestion de datos y
cumplimiento normativo, alineadas con los estandares internacionales (ISO 27001, GDPR y la
LOPDP ecuatoriana), asi como la integracion de protocolos de seguridad en todos los niveles
operativos: desde la infraestructura tecnolégica hasta la interaccion diaria con los canales

digitales.
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Ademas, se desarrollara un plan de concienciacién y capacitacion continua en ciberseguridad
para todos los colaboradores, fortaleciendo la cultura preventiva frente a amenazas digitales.
El uso de herramientas de monitoreo, deteccion de intrusiones y gestion de incidentes (SIEM)
permitira anticipar riesgos y responder de manera agil ante posibles vulneraciones.

Con estas acciones, Kimobill no solo reducira la exposicion a riesgos tecnolégicos, sino que
convertira la seguridad y la privacidad en un valor diferenciador frente a sus competidores,
reforzando la confianza y fidelidad de sus mas de 60 entidades financieras cooperativas y
mutualistas, y posicionandose como un proveedor tecnolégico seguro, confiable y ético dentro
del ecosistema B2B ecuatoriano.

5.3. Cronograma de implementacion (corto, mediano y largo plazo).

Horizonte Iniciativa / Objetivo Responsable Recursos
Temporal Proyecto Necesario
Corto plazo Implementar Centralizar y Lider de Desarrollo CRM
(8 meses) CRM diligenciar los Proyecto / Nube

canales asistidos

y no asistidos

CortoPlazo | Elaboracién de Medir controlar Director de Desarrollo CRM
(10 meses) Dashboard por los leads vy el negocios / Nube

linea de negocio | crecimiento de
y canal de clientes

atencion
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CortoPlazo | Elaboracion de Implementar un Lider y Analista CRM/

(10 meses) panel de plan de marketing | de Marketing Herramientas de
administracién o growth Meta y Google
de campafas Analytics

CortoPlazo | Ejecucion de Formar analistas Lider de Talento | E learning

(4 meses) plan de y controles del Humano interno / Nube
formacién interna | CRM

Corto Plazo | Desarrollar Medir la Analista de CRM

(4 meses) modulo de percepcion de Operaciones /
medicién de clientes y ajustar Director de
experiencia de estrategias de negocios
cliente interna'y atencion y venta
externa

CortoPlazo | Desarrollar un Implementar Lider y Analista CRM

(12 meses) | mddulo de primer | ofertas de Marketing
contacto (FCR) personalizadas de

acuerdo al perfil
historial del
cliente

LargoPlazo | Implementar ISO | Identificar brechas | CTO Auditoria

(24 meses) | 27001 ala tecnoldgicas, externa /
organizacion riesgos de Herramientas de
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exposicion y escaneo /
cumplimiento Asesoriade ISO
normativo 27001
CortoPlazo | Ejecucion de Capacitar de Lider de Talento | E learning
(12 meses) plan de manera continua Humano interno / Nube
formacion interna | al personal de la
en ISO 27001 organizacion
trimestralmente
CortoPlazo | Implementar la Asegurar la CTO CRM/ Help
(8 meses) mesa de soporte | agilidad operativa desk
y monitoreo 24/7 | ante fallas o
ataques
cibernéticos
CortoPlazo | Implementar el Validar procesos CTO CRM
(12 meses) | areade de gestion de
Cumplimiento datos personales
y generar
confianza B2B

5.4. Plan de gestién del cambio organizacional.

6.1. Objetivo del Plan

Guiar a los colaboradores, lideres y aliados estratégicos en la adopcion progresiva de las

nuevas herramientas digitales, habilidades y practicas culturales, asegurando minimas
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disrupciones operativas y una transicion positiva hacia la cultura digital definida por Kimobill
Digital 360.
6.2. Alcance
Este plan aplica a:
e Todo el personal de Kimobill (operativo, comercial, tecnologia, gerencias).
¢ Clientes institucionales que interactuan con las soluciones digitales.
e Proveedores o aliados vinculados a la transformacion digital.
6.3. Enfoque Metodologico: Modelo Integrado de Cambio
El plan se articula bajo un modelo basado en las fases de Sensibilizacién, Adopcion,
Capacitacién, Refuerzo y Consolidacion.
6.4. Componentes del Plan de Gestiéon del Cambio
6.4.1. Sensibilizacion y Comunicaciéon Estratégica
Objetivo: Preparar a la organizacion, generar entendimiento y alinear expectativas.
Acciones Clave:
Comunicacién interna
¢ Lanzamiento oficial de la campania “Kimobill Digital 360", destacando vision, objetivos
y beneficios.

¢ Difusiéon continua mediante newsletters, videos explicativos, infografias y

comunicados.

¢ Reuniones informativas mensuales para mantener transparencia sobre avances y

préximos hitos.
Reportes mensuales sobre logros, mejoras operativas y adopcion digital.

Comunicacion externa
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Campanas digitales en LinkedIn, correo corporativo y webinars tematicos.
Alianzas con medios empresariales (Forbes, Diners, Vistazo, RFD).

Ejecucién de demostraciones en vivo dirigidas a cooperativas, mutualistas y entidades

financieras, con cronograma definido.

Resultados Esperados:

Personal informado y alineado.
Reduccién de incertidumbre.

Posicionamiento de Kimobill como empresa digital y modernizada ante el sector

financiero.

6.4.2. Gestion del Talento: Capacitacion, Upskilling y Reskilling

Objetivo: Asegurar que las personas tengan las habilidades requeridas para operar en el

nuevo ecosistema digital.

Acciones Clave

Upskilling

Formacion en uso de CRM, omnicanalidad, Bl, ciberseguridad y analitica.

Reskilling

Transformacion de perfiles operativos manuales hacia funciones digitales:
Automatizacion RPA
Gestion y calidad de datos

Operaciéon omnicanal

Capacitacién continua
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e Cursos online autogestionados.
e Simuladores de atencion omnicanal y CRM.
Certificaciones internas
e Agentes digitales.
e Analistas CRM.
e Supervisores omnicanal.
Resultados Esperados
o Competencias digitales fortalecidas.
e Reduccion de errores operativos.
¢ Mayorindependencia tecnolégica de los equipos.
6.4.3. Adopcion Tecnolégicay Acompaihamiento
Objetivo: Facilitar el uso efectivo de nuevas herramientas y procesos.
Acciones Clave
¢ Implementacién gradual de herramientas (CRM, canales omnicanal, Bl).
¢ Pilotos controlados por area antes del despliegue total.
¢ Mesa de soporte digital para consultas operativas.
e Mentoria y acompafiamiento directo en las primeras semanas de adopcion.
e Evaluacién de progreso por usuario y area.
Resultados Esperados
e Transicién sin interrupciones operativas.
¢ Mayor uso real de plataformas digitales.

¢ Incremento de eficiencia y tiempos de respuesta.
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6.4.4. Cultura e Innovacion: Consolidacién del Cambio
Objetivo: Integrar comportamientos digitales sostenibles y promover la participacion activa.
Acciones Clave

e Ejecucioén de la campafia cultural “Kimobill 360” para reforzar habitos y valores

digitales.
o Hackathons internos para proponer mejoras tecnolégicas o de procesos.

e Promocién de una cultura data-driven, con uso permanente de tableros de Bl para

decisiones.

¢ Creacion de espacios colaborativos entre Kimobill y clientes institucionales para co-

creacion de soluciones.
Resultados Esperados
e Organizacion orientada a datos.
e Mayor innovacion interna.
e Colaboracion continua con clientes institucionales.
6.5. Gestion de la Resistencia al Cambio
Objetivo: Identificar barreras y acompanar a los equipos para asegurar aceptacion.
Acciones:
e Mapeo de areas con resistencia potencial por impactos tecnologicos o operativos.
¢ Reuniones especificas para aclarar temores y expectativas.
e Ajustes en cargas de trabajo durante la transicion.
e Refuerzo positivo y reconocimiento de avances.

e Participacion activa de lideres como agentes del cambio.
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6.6. Roles y Responsabilidades

Tabla 5 Roles y Responsabilidades

Rol Responsabilidades

Direccion General Patrocinio del proyecto, toma de decisiones estratégicas.

Comité de Transformacion

Digital Definir lineamientos, priorizar iniciativas y asegurar recursos.
Talento Humano Capacitacion, cultura, bienestar y competencias digitales.
Comunicaciones Gestion integral de campanfas internas y externas.

Acompafiamiento directo a sus equipos y seguimiento de

Lideres de Area adopcion.

Usuarios Embajadores

Digitales Modelar buenas practicas y brindar apoyo a compafrieros.

Fuente: Propia

6.7. Indicadores de Exito
Adopcion tecnolégica

¢ % uso de CRM y canales omnicanal.

¢ Niveles de uso de tableros Bl.
Capacitacion

¢ % de personal capacitado y certificado.

¢ Evaluacién de competencias digitales.
Comunicacion

e Alcancey participacion en campanas.

e Asistencia a reuniones y webinars.
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Cultura digital
e Propuestas generadas en hackathons.
¢ Mejora en indicadores de cultura “data-driven”.
6.8. Sostenibilidad del Cambio
Para garantizar continuidad del cambio:
e Evaluaciones trimestrales de adopcion.
¢ Reforzamiento continuo de capacitacion.
e Actualizacion de contenidos digitales.
¢ Reconocimiento anual a equipos con mayor nivel de innovacion y adopcion.
Inclusion de metas digitales en evaluaciones de desempefio.

7. Gestién de Riesgos

Grdfico 9 Diagrama de Ishikawa

PROBLEMA CENTRAL

Falta de automatizacion de procesos e interconexiéon de canales

3. Tecnologia / Technology 2. Procesos / Process 1. Disefio / Design

Infraestructura con limitaciones

tecnolégicas Procesos manuales Falta de plataforma omnicanal

Falta de APl e integraciones Falta de automatizacidn Canales no integrados

Seguridad limitada Tiempos de respuesta altos CRM inexistente o poco funcional

Falta de automatizacién
de procesos e
interconexién de

4. Personas f People 5. Calidad / Quality 6. Legales / Legal

Falta de capacitacion Mo existen indicadores integrados Riesgos por falta de 150 27001

Uso incorrecto de herramientas  Ausencia de métricas de experien Falta de cumplimiento en proteccién de datos

Resistencia al cambio Trazabilidad limitada Vulnerabilidades de ciberseguridad

Fuente: Informacidn de la empresa Kimobill
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7.1. Riesgos tecnoldgicos.

Tabla 6 Riesgos Tecnoldgicos

RIESGO

IMPACTO (TEXTO)

PROBABILIDAD (TEXTO)

IMPACTO (NUMERO)

PROBABILIDAD (NUMERO)

P X | (VALOR)

TIPO RIESGO

Fuga de
informacién
1 |sensible de
los clientes
en el CRM

MUY ALTO

MEDIA

0,8

0,5

04

MODERADO

7.2. Riesgos organizativos (cultura, talento, resistencia).

Tabla 7 Riesgos Organizativos

RIESGO

IMPACTO (TEXTO)

PROBABILIDAD (TEXTO)

IMPACTO (NUMERO)

PROBABILIDAD (NUMERO)

P X I (VALOR)

TIPO RIESGO

Falta de
capacitacion
o formacién
2 sobre la

seguridad
de
informacién

ALTO

MUY ALTA

0,4

”

0,9

0,3

”

6 ALTO

7.3. Estrategias de mitigacién y planes de contingencia.

Tabla 8 Estrategias de mitigacion y planes de contingencia

clientes en el CRM

errores de gestion

mejora (Si/No)

Ne RIESGO OBJETIVO ACCION RESPONSABLE PLAZO INDICADOR INFORMACION PLAN DE CONTINGENCIA
Con CTO
. *Analizar patrones . . .
Integrar un sistema 4 *Aislamiento, cambio de
% Informes de anémalos en red s =
” " sniffer (Tcpdump, " credenciales, auditoria y
Fuga de informacion| . 2 s B hallazgos con (latencia, volumen, =
f Kismet, Ettercap)) | Realizar auditorias . - restauracion segura.
1 sensible de los 3 P CT0 4 trimestres planes de paquetes repetitivos) | x
para prevenir tecnolégicas g i . Superado el tiempo de 2
ejecuciony *Revision de logs del 5
horas se activa el nuevo

firewall, proxy,

paquete de sniffer

Proteccién de datos

*Mistery shopper

de datos i E
servidores y switches
rables
. *En la parte tedrica |*Se aplican procesos de
Capacitar al B > P p A p
*Activar el e-learnig se espera que el [recertificacion,
Falta de personal en Informe de Z 2
s o conel cursoy L colaborador conozca |calibracién y
capacitacién o politicas de 1 conocimientos y , 4 5
2 : evaluaciones tanto = i i la normativa simulaciones de
2 formacion sobre la seguridad de la i Analista de Talento Humano 4 trimestres | cumplimiento de . T
2 x i tedrica como R *En la parte préctica |incidentes
seguridad de informaciény la . las politicas iy S .
5 S5 e practica 5 el cumplimiento de la |*Aplicacién de sanciones
informacién Politica de (Si/No) e s
politica con el pecuniarias de acuerdo al

manejo del dato

reglamento interno

8. KPIs y Métricas de Exito

8.1. Indicadores de eficiencia operativa
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e Productividad por empleado:
Ratio de solicitudes atendidas / empleado por dia. Meta: incremento del 25% tras
automatizaciones.
o Tiempo de ciclo para venta B2B:
Dias entre primer contacto y cierre comercial. Meta: reduccién del 20% mediante CRM
y seguimiento predictivo.
o Tiempo de respuesta a solicitudes:
Tiempo desde que ingresa una solicitud hasta que es atendida. Meta: < 5 minutos en
canales digitales y < 30 segundos en call center.
o Tasa de automatizacion de procesos:
% de procesos operativos ejecutados via RPA. Meta: 40% en el primer afio.
e Reduccion de costos operativos:
Meta establecida en el proyecto: —32% tras la automatizacién y optimizacion de
recursos.
o Tasa de resolucion en primer contacto (FCR):
Meta: = 85% con omnicanalidad y mejor trazabilidad.
8.2. Indicadores de adopcion digital
e Usuarios que adoptan la herramienta / usuarios objetivo:
Meta: 90% de empleados usando CRM, RPA y canales unificados.
o Usuarios activos (daily y monthly active users):

Meta: 75% DAU y 95% MAU.
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e Frecuencia de uso por perfil:
Numero promedio de sesiones por usuario al dia segun rol (agente, analista,
supervisor).
o Porcentaje de funcionalidades utilizadas:
Meta: =2 70% del total de funciones del CRM vy la plataforma omnicanal.
e Tiempo promedio de uso:
Meta: minimo 2 horas/dia en roles operativos y 1 hora/dia en roles gerenciales.
o Tasa de conversion en autoservicio:
% de gestiones que se resuelven por canales digitales sin intervenciéon humana.
8.3. Impacto en clientes
o Satisfaccion del cliente (CSAT):
Meta: = 85%.
« indice de Promotor Neto (NPS):
o % Promotores
o % Pasivos
o % Detractores
o NPS =% Promotores — % Detractores
Meta: 2 40 (considerado excelente en sector B2B financiero).
o Fidelizacion:
o Clientes activos / clientes iniciales x 100
Meta: =2 50% anual.
o Tasa de renovacion de contratos B2B:

Meta: = 80%.
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o Tasa de reclamos resueltos:
Meta: 95% de resolucion en SLA < 24 horas.
e Valor del ciclo de vida del cliente (CLV):
Incremento previsto del 30% con experiencia omnicanal y analitica predictiva.
8.4. Generacioén de nuevos ingresos digitales
e Incremento de cartera B2B:
Meta definida en el proyecto: +40% tras adopcion digital.
e Ingresos provenientes de servicios digitalizados:
-Desarrollo plataforma SAAS (CRM omnicanal) para ampliar base de clientes (60 a 100)
-Analitica predictiva para optimizar tiempos, recursos y resultados (Reducir tiempos de
repuesta, anticipar necesidades en base a patrones de comportamientos, mejorar indicadores
de gestion)
-Venta de software como servicio (insights de consumidor, oportunidades y proyecciones de
negocio).
-Publicidad digital (monetizacién por numero de usuarios y cantidad de interacciones)
Meta: que el 35% de ingresos totales provengan de productos 100% digitales.
e Ventas cruzadas (cross-selling) y ventas adicionales (upselling):
Meta: crecimiento del 20%.
e Ingresos recurrentes (MRR):
Aumento mensual del 10% mediante contratos digitales escalables.
e Nuevos productos digitales lanzados:
2 médulos anuales (automatizacion — analitica — ciberseguridad).

9. Gobernanza y Liderazgo Digital
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9.1. Estructura de roles y responsabilidades
o Chief Digital Officer (CDO): Lidera la estrategia digital, establece estandares y vela
por cumplimiento del roadmap.
o Gerencia de Tecnologia (CTO): Implementa infraestructura, ciberseguridad y soporte
técnico.
e Gerencia de Operaciones: Coordina procesos internos, RPA y eficiencia operativa.
o Gerencia Comercial: Alinea CRM, analitica de clientes y estrategias B2B.
e Equipo de Data & BI: Crea tableros, modelos predictivos y analisis.
o Lider de Marketing Digital: Gestiona omnicanalidad, campanas y comunicacion.
e Agentes omnicanal: Ejecutan la interaccion con clientes integrando llamadas +
canales digitales.
o Proveedor tecnoldégico externo (cuando corresponda): Mantiene integraciones y
soporte de plataformas.
9.2. Comité de Transformacion Digital
Conformado por:
e CDO (preside)
e CTO
e Gerencia de Operaciones
e Gerencia Comercial
o Representante de Bl
e Representante de RRHH
e Coordinador de Ciberseguridad

Funciones del comité:

QUITO -ECUADOR | 2025



UIDE

L]
CAMPUS

Powarad by
Arizona State University

Supervisar el cumplimiento del roadmap tecnolégico.
Asegurar la alineacién con objetivos financieros y de clientes.
Aprobar nuevas iniciativas digitales.

Monitorear riesgos, ciberseguridad y cumplimiento normativo.

Gestionar el cambio cultural y la adopcién organizacional.

9.3. Modelos de seguimiento y control

OKRs trimestrales: Alineado a metas de digitalizacién, eficiencia y experiencia
cliente.

KPIs mensuales: Tableros en tiempo real (Bl) sobre productividad, ventas, SLA, NPS.
Revisiones semanales de proyecto: Avances, bloqueos y ajustes de
implementacion.

Auditorias digitales anuales: Seguridad, procesos y cumplimiento.

Modelo continuo de mejora (PDCA): Planificar — ejecutar — controlar — ajustar.

10. Plan de Comunicacion y Cultura Digital

10.1. Estrategia de comunicacion interna

Lanzamiento oficial campana “Kimobill Digital 360”: Transformacion de cultura digital
(incentivos, premios, desafios para empleados)
Camparias internas: newsletters, videos, infografias, reuniones informativas.

Comunicacion del impacto y logros: reportes mensuales.

10.2. Estrategia de comunicacion externa

QUITO -ECUADOR | 2025
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o Demostraciones en vivo para cooperativas y mutualistas. (cronograma de agendas
demostrativa para cooperativas y entidades de crédito)
10.3. Programas de capacitacion y reskilling
e Upskilling:
Capacitaciéon en uso de CRM, omnicanalidad, Bl, ciberseguridad, analitica basica.
e Reskilling:
Transformar perfiles operativos manuales hacia roles digitales (RPA, gestion de
datos).
o Capacitacion continua:
Microlearning, cursos online, simuladores de atencién omnicanal.
o Certificaciones internas:
Agentes digitales, analistas CRM, supervisores omnicanal.
10.4. Acciones de innovacién y cambio cultural
e Creacion de Campafia Transformacion digital “Kimobill 360”.
e Hackathons internos para proponer mejoras en procesos.
o Cultura “data-driven”: decisiones basadas en tableros de Bl y analitica.

o Espacios colaborativos para co-creaciéon con clientes institucionales.
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CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y APLICACIONES
5.1. Conclusiones generales

El estudio evidencia que la transformacion digital en Kimobill una empresa B2B del sector
financiero del Ecuador, es una estrategia clave para superar las brechas operativas,

tecnoldgicas y de experiencia del cliente identificadas.

La propuesta de implementacion de un CRM omnicanal, automatizacién de procesos, analitica
avanzada y fortalecimiento de la ciberseguridad no solo optimiza la eficiencia interna, sino que
también posiciona a la empresa como un socio tecnoldgico confiable y competitivo. Los
resultados proyectados como la reduccion del 32% en costos operativos, el incremento del 45%
en la cartera de clientes y una rentabilidad anual del 12% demuestran la viabilidad y el impacto

positivo de la transformacién digital en el modelo de negocio de Kimobill.

5.2. Conclusiones especificas

5.2.1. Andlisis del cumplimiento de los objetivos de la investigacion

En la propuesta que desarrollamos fueron claves los siguientes punt de objetivos

Se disefia una hoja de ruta detallada para la implementacion de un CRM omnicanal y

herramientas de analitica predictiva.

Se establecen métricas claras para medir la reduccion de costos operativos 32% vy el

incremento del 45% en la cartera B2B.

Se incluyen estrategias de ciberseguridad y cumplimiento normativo ISO 27001, alineadas con
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los estandares del sector financiero.

Se propone un plan de gestién del cambio que facilita la adopcion tecnoldgica y la

transformacion cultural.
5.2.2. Contribucién a la gestiéon empresarial

El plan contribuye significativamente a la gestion de Kimobill al centralizar la informacion del
cliente en una plataforma unica, mejorando la trazabilidad y la toma de decisiones, asi mismo
como automatizar procesos manuales, lo que reduce errores, agiliza respuestas y libera

recursos para tareas de mayor valor.

Podemos ayudar con fortalecer la relacion con clientes institucionales mediante una experiencia
omnicanal personalizada y segura, generando nuevos ingresos a través de servicios digitales

como SaaS y analitica predictiva.
5.2.3. Contribucién a nivel académico

llustrar la integracion de conocimientos en transformacién digital, operaciones, marketing digital
y business intelegence en un contexto real B2B; asi mismo podemos ofrecer un modelo
replicable para otras empresas del sector financiero que deseen digitalizar sus operaciones,
ayudar en el campo docente con una literatura sobre transformacion digital en el entorno de

mutualistas y cooperativas financieras
5.2.4. Contribucién a nivel personal

Desarrollar competencias en disefo estratégico, planificaciéon tecnoldgica y gestion de

proyectos digitales.

Aplicar conocimientos tedricos a un caso real, enfrentando desafios como la integracion de
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sistemas, la ciberseguridad y el cambio organizacional.

Fomentar una mentalidad innovadora y orientada a resultados, esencial para liderar

transformaciones digitales en el ambito profesional.

5.3. Limitaciones a la Investigacién

Falta de datos historicos precisos sobre el desempefio operativo de Kimobill, lo que requiri6 el
uso de estimaciones basadas en benchmarks del sector financiero.

Dependencia de la adopcién tecnoldgica por parte del equipo interno, factor que puede variar
segun la resistencia al cambio y la capacidad de adaptacion.

Contexto regulatorio dinamico, donde cambios en leyes de proteccion de datos o

ciberseguridad podrian ajustar los plazos y costos de implementacion.
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ANEXOS

. Documentacion interna de la empresa:

. Certificado
Registro Unico de Contribuyentes
Razdn Social Mumere RUC
KIMOBILL OMNICONTACT SOCIEDAD 1792915805001
ANONIMA

Representante legal
= MENDOZA MARAVI ROGER ALEXANDER

Estado Reégimen

ACTIVO GEMERAL

Fecha de registro Fecha de actualizacion  Inicio de actividades
2310/2018 01/07r2024 23102018

Fecha de constitucion Reinicio de actividades Cese de actividades
23102018 Mo regisfra Mo registra

Jurisdiceion Obligado a llevar contabilidad
ZONA 9/ PICHINCHA / QUITO sl

Tipo Agente de retencion Contribuyente especial
SOCIEDADES Sl NO

Domicilio tributario

Ubicacidn geografica

Provincia; PICHINCHA Canton: QUITO Parroquia: BELISARIO QUEVEDO

Direccion

Barrio: BELISARIO QUEVEDO Calle: RUIZ DE CASTILLA MNamero: N29103

Interseccion: PASCUAL DE ANDAGOYA Edificio: EXPOCOLOR Namero de oficina: 1
Numero de piso: 3 Referencia: & DOS CUADRAS DE TC TELEVISION

Medios de contacto
Email: facturacion@kimobill.com Celular: 0979290564 Email:
veronica.ochoa@kimobill.com

Actividades econdomicas
- (348520201 - VENTA AL POR MAYCR DE TELEFOMOS Y EQUIPOS DE COMUNICACION.

- JE2010101 - ACTMVIDADES DE DISENO DE LA ESTRUCTURA Y EL CONTENIDD DE LOS
ELEMENTOS SIGUIENTES (¥/O ESCRITURA DEL CODIGO INFORMATICO NECESARIO PARA SU
CREACION ¥ AFLICACION): PROGRAMAS DE SISTEMAS OPERATIVOS  (INCLUIDAS
ACTUALIZACIONES ¥ PARCHES DE {DF{F{EGCION] APLICACIONES INFORM‘\'I'ICAS (INCLUIDAS
ACTUALIZACIONES ¥ PARCHES DE CORRECCION), BAGES DE DATOS Y PAGINAS WEB.

- JE2010201 - ADAPTACION DE PROGRAMAS INFORMATICOS A LAS NECESIDADES DE LOS
CLIENTES, ES DECIR. MODIFICACION ¥ CONFIGURAGION DE UNA APLICAGION EXISTENTE PARA
QUE PUEDA FUNCIONAR ADECUADAMENTE CON LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE QUE
DISPONE EL CLIENTE.

- KBE100101 - ACTIVIDADES AUXILIARES DE LAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS FINANCIEROS
N.CP, COMO: ACTIVIDADES DE TRAMITACION Y LIQUIDACION DE TRANSACCIONES
FINAMCIERAS, INCLUIDAS LAS TRANSACCIONES CON TARJETAS DE CREDITO.

12
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. Tablas de analisis especificos:

MATRIZ DE RIESGOS:

| Riesgos segun ciclo de vida del proyecto

‘ FASES DEL CICLO DE VIDA DEL PROYECTO

INICIO-RIESGOS
IMPACTO IMPACTO PROBABILIDA
Ne RIESGO (TEXTO) PROBABILIDAD (TEXTO) (NUMERO) D (NUMERO) | PXI(VALOR) | TIPORIESGO
Fuga de informacion
1 sensible de los clientes MUY ALTO MEDIA 0,8 0,5 0,4 MODERADO
en el CRM
Falta de capacitacion o
formacion sobre la
2 . ALTO MUY ALTA 04 0,9 0,36 ALTO
seguridad de
informacion
FASES DEL CICLO DE VIDA DEL PROYECTO
INICIO-RIESGOS
INFORMACIO PLAN DE
N2 RIESGO OBJETIVO ACCION RESPONSABLE PLAZO INDICADOR N CONTINGENCIA
Con CTO
el
A:allzar *Aislamiento,
Integrarun p? rones cambio de
. . anémalosen X
sistema sniffer N credenciales,
red (latencia, e
(Tcpdump, Informes de auditoriay
. " Ny volumen, .
Fuga de informacién Kismet, Realizar auditorfas hallazgos con B—— restauracion
1 sensible de los clientes | Ettercap)) para . CTo 4 trimestres planes de paq . segura.
N tecnoldgicas ) . repetitivos) I
en el CRM prevenir ejecuciony Ay Superadoel
) . *Revision de X
erroresde mejora (Si/No) tiempo de 2
L. logs del )
gestionde horas se activa el
firewall, proxy,
datos ) nuevo paquete
servidoresy y
. de sniffer
switches
administrables
*Enla parte | *Se aplican
tedricase |procesos de
Capacitar al esperaqueel |recertificacion,
personal en Informe de colaborador | calibracion y
Falta de capacitacién o politicas de *Activar el e-learnig con el conocimientos | conozca la | simulaciones de
5 formacion sobre la seguridaddela | curso y evaluaciones tanto | Analista de Talento S trimestres y normativa |incidentes
seguridad de informacion y tedrica como practica Humano cumplimiento | *Enla parte | *Aplicacion de
informacién la Politica de *Mistery shopper de las politicas practica el |sanciones
Proteccién de (Si/No) cumplimiento | pecuniarias de
datos de la politica |acuerdo al
con el manejo | reglamento
del dato interno
| VALORES PROBABILIDAD E IMPACTO
OBABILIDAD (P) IMPACTO (1)
| 09 MUY ALTA | MUY ALTO 0,8
0,7 ALTA ALTO 0,4
05 MEDIA MEDIO 0,2
03 BAJA BAJIO 0,1
0,1 MUY BAJA MUY BAIO 0,05
TIPOS DE RIESGO
ALTO PX1>=0,2
MODERADO |,2<PX1>0,02
BAJO PX1<=0,02
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. Imagenes y graficos complementarios
Mockup’s de Plataforma CRM’s Kimobill

1. Login de usuarios en la plataforma:

<3LEND

Correo electronico »
l veronica.ochoa@kimobill. 0 ‘

41 99z
s o hhVad
S

® Lorem um

@ =

® Lorem sum
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2.Portal de gestion por clientes

3

VENCEDORES

COOPAC AUSTRO LTDA.
Cooperativa de Ahorro y Crédito

(% UNIBLOCK

+ L LuchaCampesina

3.Indicadores de gestién por cliente y por Servicio

/3LEND 'NBOUND v OUTBOUND REDES v CPLANTILLAS TTHH

0 oec 1, 2025 asta o312 o

® e Xx 0 e e

Total llamadas entrantes

recibidas en el periodo
especificado, incluyendo aquellas

que fueron atendidas y las que S——

fueron abandonadas.

o3

Ver por agencia: | Liamadas entrantes v
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4.CMl indicador de eficiencia operativa: Cuadro de mando integral de servicios vs tiempo

BLEND NBOUND v OUTBOUND  REDES v  CPLANTILLAS  TTHH |

~3

5. CMI Indicador de gestion omnicanal: cuadro de mando integral de servicios vs canales

de atencion.

&/3LEND NBOUND v OUTBOUND REDES Vv CPLANTILLAS  TTHH

De: Dec 1, 2025

Aoneaeo

Socios totales contactados

Este es el total de socios contactados para todas las redes.

Ver \::hfxw Exportar Excel B

[N lbauiena

Cooperativa de Ahorra y Crédite

Hasta: Dec 31, 2025 Mes Pasado ~

©onoeeo

Transacciones totales

1363 ‘ 12322

Este es el total de Transacciones contactados para todas las redes.

Redes Sociales linea de tiempo

= 0 —

\1/ “\WW\V J
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6.CMI Indicador financiero: Cuadro de mando integral financiero cliente vs Ingresos

<3LEND Boton R

s,
© 8 = B
deuna.’ Total Cooperativas Total Facturacion Total Transacciones MDR Subtotal Periodo
9 $ 36,148 34,825 331,39 Jun 2024 - Abr 2025
Cooperativa Facturacion = Transacciones
$5000
501 - Cooperativa Alianza del Valle % 5000
$4000 /
4000
Feb 2025
$3000 _
Fecha 3000 acturacio 2459
7" = Tansacciones 2183
$2000 7
&) 09 ene 2025 - 09 abr 2025 2000
$1000
1000

14 de agosto del 2024

L Nov 2025 Dic 2025 Ene 2025 Feb 2025 Mar 2025 Abr 2025
Fecha de masificacion del producto
Botén QR en la app de la institucion
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