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Entorno en constante transformación

Caracterizado por la velocidad y profundidad de los cambios.

Nuevas 
Tecnologías

Reestructuración 
del sector

Entorno de crisisNuevos tipos  
de cliente

Capacidad de 
diferenciación
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Nuevos clientes…
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Nuevas tecnologías…
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Nuevo Modelo Relacional Bancario

� El cambio tecnológico está 

transformando radical y 

vertiginosamente el mundo 

empresarial, de particulares…

� … y, por ende, la forma de hacer 

banca:

� El 90% de las transacciones diarias se 

realizan electrónicamente.

� La edad media de las personas que 

visitan la oficina es alta… y sigue 

aumentando.

� Los jóvenes no son clientes habituales de 

la oficina.

� Las nuevas tecnologías cambian
las relaciones del cliente con su 
banco.

� Los bancos tienen que pasar 
(de verdad) de una cultura
basada en la distribución de 
productos a través de la oficina, 
a una cultura basada en cliente .

� El cliente elige (y no al revés) el 
canal para transaccionar de la 
forma más eficiente con el banco.
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Oficina Banca 
Telefónica

ATMBanca 
Electrónica

Movilidad

Implica una NUEVA relación del Cliente con su Banco  en todos sus ámbitos

La evolución supone cambios relevantes en…

Agentes

PUBLICIDAD

BANCO

CLIENTE

ORGANIZACIÓN

PROCESOS

PLATAFORMA

GESTIÓN DEL CAMBIO

REDES SOCIALES

Nuevo Modelo Relacional Bancario
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¿Cómo prepararnos para estos cambios?

Colaboración
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Creando un Modelo Corporativo de Innovación

Modelo de 

innovación global…

…para toda la 

organización, que nos 

permita ser referente 

de innovación en 

nuestro sector
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¿Con qué ingredientes?
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InnoBanesto, la plataforma

Ideas ContenidosEquipo
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Reto concreto 
propuesto por el 

Consejero 
Delegado sobre el 
que captar ideas.

Recepción de 
ideas durante 

1 mes.

Selección de las 
mejores ideas del 
trimestre por el 

Comité de 
Innovación

Los autores  de las 
ideas seleccionadas 

desarrollan su proyecto 
y lo plasman un 

documento.

Los miembros del 
Comité de Innovación 

analizan todos los 
documentos  y votan 

sus favoritos.

Selección de ideas 
ganadoras teniendo 

en cuenta el valor que 
pueden aportar.

Los ganadores se 
implican en el proceso 
de implantación de las 

ideas y son 
informados de su 

estado.

El proceso trimestral InnoBanesto
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Empleados

ClientesExpertos

Pero hay más…
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InnoBanesto & Open innovation

Red Expertos InnoBanesto

Encuentros semestrales donde se debaten tendencias

y temas de actualidad en el ámbito de la innovación

tecnológica y en modelos de gestión.

Muro de expertos donde compartir contenidos y

comentarios.

…
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InnoBanesto y los clientes.
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Consolidar              
Cultura

Dinamizar la  creatividad Generar la cultura de 
“Innovar haciendo”

Fomentando una Cultura de la Innovación

Focos por área y DT
Trabajar la disruptividad

Formación
Método  y hábito

Libertad y espacio
Sesiones de innovación

Implantadores 
comprometidos

Impulsores y ejecutores
“Imprendedores”
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Modelo Banesto 2.0
Proyecto Estratégico Marco 2012-15 Innovación en Relación con Clientes

Clientes

Modelo de Relación.

Procesos / Protocolos 
Comerciales.

Plataforma de Relación.

Organización y Gestión 
del Cambio.

Evolución  tecnológica del 

puesto de trabajo

Modelo de 

Relación con el 

Cliente

Transformación 

de los Procesos 

de Gestión

Procesos colaborativos de comunicación y 
trabajo: Nuevos PCs, Windows 7, 
Sharepoint, Lync, Webex, …

Comités.

Seguimiento de 
Proyectos.

Reuniones.

Procesos de Gestión.

Difusión.




