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Introduccion

Las Fintech en el Mundo

Las Fintech han revolucionado el sector financiero global, cambiando la manera en que
personas y empresas acceden y usan los servicios financieros. Estas companias
combinan tecnologia con finanzas para ofrecer soluciones mas agiles, accesibles y
personalizadas. Su impacto abarca desde pagos digitales y préstamos en linea hasta
inversion automatizada y gestion de criptomonedas. El sector ha crecido rapidamente,
con una tasa anual del 25% en los ultimos cinco afios y una inversion global de 210 mil
millones de délares en 2023, segun Statista. Su éxito radica en su capacidad para
ofrecer alternativas mas eficientes y econdmicas frente a la banca tradicional, que a
menudo es percibida como lenta y burocratica. Statista, (2023)

Ademas, las Fintech han ampliado la inclusién financiera, permitiendo que mas personas
accedan a productos financieros sin necesidad de acudir a una sucursal bancaria.
Gracias a su modelo digital, los usuarios pueden gestionar sus finanzas desde sus
dispositivos moviles, lo que mejora la experiencia y eficiencia en la administracion del
dinero. Sin embargo, su crecimiento también plantea desafios. Los bancos tradicionales
han tenido que adaptarse, invirtiendo en tecnologia o aliandose con Fintech para seguir
siendo competitivos. Esto ha dado lugar a un ecosistema financiero hibrido donde
bancos y Fintech coexisten, beneficiando a los consumidores con mas opciones y
mejores servicios.

Crecimiento en Mercados Avanzados: Estados Unidos y Europa

En paises desarrollados, las Fintech han transformado los pagos y el financiamiento. En
Estados Unidos, gigantes como PayPal, Stripe y Square han facilitado que pequefias
empresas acepten pagos digitales, generando un volumen de transacciones de 4.2
billones de ddlares en 2023. Silicon Valley ha sido clave en esta revolucion,
proporcionando inversion y talento para la creacion de plataformas innovadoras. Mas del

65% de los adultos en EE.UU. usan algun servicio Fintech, impulsando su adopcion.
Forbes, (2023)

En Europa, las regulaciones han favorecido el crecimiento Fintech. Normativas como
PSD2 obligan a los bancos a compartir datos con terceros a través de API seguras,
fomentando la competencia y permitiendo a las Fintech ofrecer servicios personalizados.
Esto ha llevado a un aumento del 15% anual en usuarios de Fintech en la region.

La combinacion de innovacion y regulacion ha fortalecido el ecosistema financiero
europeo, permitiendo que los consumidores accedan a servicios mas personalizados y
agiles sin comprometer la seguridad. Parlamento Europeo, (2018)



El crecimiento de las Fintech ha traido retos en regulacion y ciberseguridad. En 2023, los
fraudes en linea aumentaron un 17%, segun McKinsey, lo que ha impulsado a los
reguladores a fortalecer la proteccion de los usuarios.

En EE.UU., se discute una "licencia Fintech" para garantizar un marco legal claro. En

Europa, la PSD2 ha establecido altos estandares de seguridad y autenticacion. McKinsey
& Company, (2023)

Paises como Singapur y Reino Unido han implementado “sandboxes regulatorios”,
donde las Fintech prueban nuevas tecnologias bajo supervision. Esto fomenta la
innovaciéon sin comprometer la seguridad. Las Fintech estan invirtiendo en
ciberseguridad con autenticacion de multiples factores y encriptacion de datos. Sin
embargo, estas soluciones pueden ser costosas para startups, lo que destaca la
necesidad de regulaciones que fomenten tanto la innovacion como la proteccion al
consumidor.

Ecosistema Fintech en México

México es el segundo pais con mas Fintech en América Latina, con mas de 500 startups.
La combinacion de alta penetracion movil (74%) y un gran sector no bancarizado ha
impulsado su crecimiento. Las Fintech han sido clave en la inclusién financiera,
permitiendo que personas sin historial crediticio accedan a préstamos y pagos digitales.
Ademas, han optimizado la gestién financiera de empresas, reduciendo costos y
mejorando la eficiencia. Las Fintech han reducido los costos operativos del sector
financiero en un 15% y han aumentado el acceso al crédito para PyMEs en un 20%
anual.Forbes, (2023)

México ha sido pionero en la regulacion Fintech con la Ley Fintech de 2018. Esta ley
establece reglas claras para pagos electronicos, financiamiento colectivo vy
criptomonedas. Las instituciones Fintech se dividen en Fondos de Pago Electronico y
Financiamiento Colectivo, asegurando transparencia y seguridad. También exige
controles contra el lavado de dinero y auditorias anuales. El "sandbox regulatorio”
permite a las Fintech probar modelos de negocio bajo supervision antes de obtener
licencias completas, fomentando la innovacion. Gracias a esta regulacion, México ha
atraido inversiones de 1,300 millones de ddlares en 2022 y se espera superar los 3,500
millones en 2025. Congreso de la Unién, (2018)

Transformacion Digital de la Banca y el efecto COVID-19

Los bancos tradicionales han adoptado tecnologia para competir con las Fintech.
Aplicaciones moviles, banca en linea y cajeros inteligentes han mejorado la experiencia
del usuario. Ademas, los bancos han comenzado a colaborar con Fintech para ofrecer
servicios hibridos, combinando la solidez bancaria con la agilidad tecnoldgica. CNBV
(2021) El reto para la banca es la ciberseguridad, ya que la digitalizacion exige proteger
mejor los datos de los clientes. Sin embargo, quienes logren adaptarse podran competir
en un mercado cada vez mas tecnoldgico.



La pandemia aceler6 la adopcion de Fintech. Banco de México, (2021) En México, el uso de
estos servicios crecidé un 45% en 2021, sumando 4.5 millones de nuevos usuarios. Las
Fintech jugaron un papel clave en la liquidez de las PyMEs, ofreciendo créditos rapidos
cuando los bancos tradicionales eran mas cautelosos. El aumento de transacciones
digitales también trajo mas ciberataques, lo que obligd a las Fintech a reforzar sus
medidas de seguridad. Esta situacion llevé a una mayor colaboracién entre Fintech y
bancos, consolidando un nuevo modelo financiero que combina innovacion y solidez.

Gestion de Proyectos y el Futuro de Productos en Fintech

La rapidez y flexibilidad son esenciales en la gestion de proyectos Fintech. Se utilizan
metodologias agiles como Scrum y Kanban para adaptarse a cambios regulatorios y
tecnoldgicos. Los Product Managers en el sector Fintech enfrentan un desafio
multifacético que requiere un equilibrio delicado entre la innovacién disruptiva, el estricto
cumplimiento normativo y la robusta seguridad. Su rol es crucial para asegurar que los
productos no solo sean altamente funcionales y atractivos para los usuarios, sino
también intrinsecamente seguros y en plena conformidad con las regulaciones
financieras vigentes. La rapida evolucion tecnologica, impulsada por el analisis de datos
avanzado, la inteligencia artificial (IA) y la tecnologia, esta transformando radicalmente la
oferta de servicios financieros. Estas herramientas permiten una personalizacién sin
precedentes de los productos y servicios, una automatizacion eficiente de procesos
complejos y una mejora sustancial en la seguridad de las transacciones y la proteccién
de datos, redefiniendo asi las expectativas y experiencias de los usuarios en el ambito
financiero digital.

Las Fintech seguiran redefiniendo la industria financiera, mejorando la inclusion, la
eficiencia y la seguridad. Su éxito dependera de la capacidad de innovar y de adaptarse
a regulaciones y desafios tecnologicos. El futuro del sector sera una combinacion de
banca tradicional y Fintech, donde la tecnologia y la experiencia del cliente seran la clave
del éxito.



Capitulo 1: Antecedentes

La empresa y el Producto, una alianza estratégica para la innovacién financiera en
México

La propuesta financiera nacié como resultado de una colaboracién estratégica entre una
destacada plataforma de entrega a domicilio y una institucion financiera reconocida en
México. En un momento en que las Fintech y el comercio digital estaban redefiniendo la
economia mexicana, esta alianza busco ofrecer una solucién que respondiera a las
nuevas demandas de los consumidores: rapidez, flexibilidad y beneficios completamente
integrados en la tecnologia movil.

La tarjeta de crédito, que operaba dentro de la aplicacion de la plataforma de entregas,
ofrecia una experiencia financiera 100% digital. Desde la solicitud hasta la administracion
de movimientos, pagos y recompensas, los usuarios pudieron gestionar todas sus
transacciones en un solo lugar, simplificando su vida y eliminando la necesidad de
interacciones fisicas.

Fundada en 2015, la plataforma comenzé como una aplicacion para la entrega de
alimentos y productos de consumo, evolucionando con el tiempo hasta convertirse en
una "superapp" en toda América Latina. Integré diversos servicios como compras en
linea, entretenimiento y reservas. En México, su crecimiento fue exponencial,
posicionandose entre las aplicaciones mas populares del pais. Con esta alianza con una
institucion financiera, la compafia se consolidé como un actor clave en el sector
financiero, ofreciendo a sus usuarios una tarjeta que no solo reflejaba su estilo de vida
digital, sino que también brindaba beneficios unicos. Entre ellos, cashback en compras
dentro de la aplicacién, programas de lealtad, promociones exclusivas y ventajas
disefadas para quienes valoraban la inmediatez y la conveniencia de la tecnologia
digital.

Desde su lanzamiento, la tarjeta tuvo un crecimiento continuo y llegé a ocupar un lugar
relevante en el mercado de tarjetas de crédito digitales en México. Su éxito se debid a
una oferta clara y adaptada a los usuarios digitales: financiamiento rapido, recompensas
atractivas y una gestién de crédito facil y accesible. Estos beneficios resonaron entre los
consumidores que buscaban experiencias financieras agiles y ajustadas a sus
necesidades diarias.

La expansion de esta tarjeta de crédito no sélo reflejo el compromiso de la empresa con
la innovacién, sino que también respondi6 a la creciente demanda de soluciones
bancarias digitales en el mercado. En un pais donde cada vez mas personas prefieren
gestionar sus finanzas desde el movil, esta tarjeta se convirtio en una de las iniciativas
mas avanzadas dentro del ecosistema Fintech en México. Ademas, destacé como un
ejemplo de cdmo la digitalizacion podia transformar la experiencia bancaria, ofreciendo a
los usuarios control total y acceso a beneficios exclusivos desde una sola aplicacion. En



ultima instancia, la compafia se enorgullecid de ofrecer a sus clientes una opcion
financiera que prioriza la comodidad, la innovacion y la experiencia digital, promoviendo
asi un estilo de vida cada vez mas conectado y eficiente.

El Rol Project Lead en el Centro de Excelencia

Supervisar, coordinar y optimizar proyectos estratégicos de desarrollo de software y
transformacion digital como Project Lead en el area de Estrategia Digital de una
institucion financiera de alto impacto en México, garantizando el cumplimiento de las
necesidades operativas y la maximizacion de la eficiencia en estrecha colaboracién con
el equipo de Tecnologia y Producto (Tech&Prod) y el Centro de Excelencia (CoE), asi
como fomentar la adopcién de metodologias agiles para asegurar el avance rapido de
los proyectos, manteniendo altos estandares de calidad y adaptandose a las
necesidades del negocio en cada iteracion.

Planificar, implementar y supervisar los ciclos de trabajo para el desarrollo de software,
asegurando el cumplimiento de los objetivos técnicos y de negocio mediante la
colaboracion con equipos multifuncionales integrados por desarrolladores, disefiadores
UX/UI, analistas de negocio y stakeholders de alto nivel.

Desempefiar el rol de Agile Coach para el equipo de UX/UI, facilitando sesiones de
alineacion y mejora continua que optimicen la arquitectura de la aplicacion y reduzcan
los costos operativos, promoviendo una cultura de agilidad y reforzando la cohesiény la
comunicacion internas para elevar la eficiencia de los ciclos de desarrollo.

Supervisar las obligaciones derivadas de contratos de licenciamiento de software,
asegurar el cumplimiento normativo y contractual, gestionar las relaciones con
proveedores y monitorear la ejecucion de los acuerdos para alinearlos con los objetivos
estratégicos de la empresa, ademas de colaborar en la definicion de OKRs del equipo
para establecer metas claras que impulsen la excelencia operativa y permitan evaluar de
forma continua el impacto y el progreso de cada proyecto.

Implementar un modelo Way of Working (WoW) que reduzca los tiempos de entrega,
incremente la calidad y alinee los entregables con los objetivos del negocio.

Liderar la creacién de planes de remediacién tras auditorias internas, asegurar el
cumplimiento de estandares regulatorios y de seguridad, fortalecer la posicién de la
organizacion ante auditorias externas y generar mayor confianza entre los stakeholders
en la eficiencia y la seguridad del area de desarrollo digital.
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Actividades del Project Lead en el Centro de Excelencia
Expansion Regional de un Producto Financiero

Tras el lanzamiento del producto financiero en México, resultado de una alianza
estratégica entre una reconocida "superapp" y un Grupo Financiero, se establecié una
operacion inicial con un solo equipo de desarrollo y producto: (Tech&Prod). Este equipo,
conocido como el "equipo global", tenia la misién de brindar soporte y atencién
especializada a los cinco paises donde el producto estaba disponible.

Su estructura fue disefiada para responder a las necesidades de cada mercado,
garantizando una estrategia unificada alineada con los objetivos de la compafiia. Los
paises atendidos por este equipo global fueron:

e Colombia, donde se desarrolld y probd el producto por primera vez.

e Meéxico, el mercado mas reciente en integrarse, representa una expansion clave
en la region.

e Brasil, un mercado estratégico por su alto volumen de wusuarios y sus
particularidades en el sector financiero.



e Chile, donde se ajustaron funcionalidades para adaptarse a la demanda local.
e Peru, con un enfoque especial en accesibilidad y personalizacion del producto
financiero.

Gracias a esta estructura global, la compania logré una coordinacion eficiente entre
mercados, asegurando sinergias entre paises y adaptandose a las necesidades locales
sin perder la coherencia con su vision estratégica.

Brasil
Mercado estratégico Chile
Meéxico con alto volumen de
usuarios Mercado con
Mercado de expansién funcionalidades
clave con nuevas ajustadas para la

integraciones demanda local

L

Colombia Peru
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productos ﬁ @ gl personalizacion

La expansion regional del producto



Capitulo 2: Desarrollo

Planeacion de los ciclos de desarrollo

A lo largo del afno, el desarrollo global del producto se gestionaba mediante cuatro ciclos
estructurados, cada uno con una duracidon de tres meses. Estos ciclos incluian seis
sprints de desarrollo de dos semanas cada uno, lo que permitia un seguimiento agil y
continuo de los avances.

Desde el lanzamiento inicial del producto en 2019-2020, cada sprint seguia una
nomenclatura consecutiva, facilitando la trazabilidad y el monitoreo del progreso. Esta
organizacion garantizaba una cadencia predecible, optimizando tiempos y recursos para
cumplir los objetivos de cada trimestre de manera eficiente.

Ejemplo: Ciclo 10 - Sprint 1 (C10-S1)
Proceso de solicitud de iniciativas al “equipo global”

Fase 1. Ideacion y refinamiento

1. Identificar una necesidad u oportunidad de mejora.
o Un Stakeholder detecta una problematica o area de oportunidad dentro de
la organizacion.
o Se genera una idea basada en esta necesidad.
2. Desarrollar un One Pager con la iniciativa.
o El Project Lead (CoE) analiza la iniciativa para comprenderla mejor.
o Se elabora un One Pager, un documento breve que resume la propuesta.
3. Evaluar y refinar la iniciativa validando el One Pager.
o El Product Manager revisa el documento y verifica la viabilidad de la idea.
o Se realizan ajustes o refinamientos si es necesario.
4. Decidir si se aprueba o no la iniciativa.
o Silainiciativa no se aprueba, el proceso termina en este punto.
o Silainiciativa se aprueba, avanza a la siguiente fase.
5. Agregar la iniciativa aprobada al backlog y definir prioridades.
o Se incorpora la iniciativa en el backlog de proyectos.
o Se definen prioridades y pasos a seguir para su desarrollo.

Este primer proceso asegura el refinamiento y evita desarrollos que no estén alineados a
las necesidades del negocio, asi como evitar la duplicidad de desarrollos con la misma
finalidad.



Diagrama de Fase 1. Ideacion y refinamiento
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Fase 2. Priorizacion del Backlog Global

1.

6.

7.

Presentar el backlog de iniciativas priorizadas al equipo de Tech&Prod "Global"
(Comité Ejecutivo de México).

2. Entendery refinar las iniciativas priorizadas (Tech&Prod "Global").
3.
4. Presentar el alcance y posibles compromisos al Comité Ejecutivo de México.

Evaluar capacidades, limitaciones y esfuerzo de desarrollo.

o Sino se aprueba, regresar para refinamiento o modificacion del alcance.

o Sise aprueba, continuar con el siguiente paso.
Evaluar el alcance y compromisos del equipo "Global" sobre el backlog de
iniciativas.

o Sino se aprueba, el proceso termina.

o Sise aprueba, avanzar al siguiente paso.
Acordar compromisos de desarrollo entre México y el equipo "Global"
(Handshake).
Recibir el backlog de iniciativas a desarrollar (Project Lead - CoE).

Este proceso asegura que las iniciativas sean evaluadas, refinadas y aprobadas antes
de su desarrollo, alineando expectativas entre los equipos de México y “Global” en
cuanto a las funcionalidades y los tiempos para el desarrollo.
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Diagrama de Fase 2. Priorizacion del Backlog Global

11

Priorizacion de Backlog Global

Comité Ejecutivo de
México

Tech & Prod
"Global"

Project Lead (CoE)

Presentacion
del Backlog
de iniciativas

Entendimiento

Refinamiento

F 3

por prioridad

al equipo de

Tech&Prod
"Global"

_—
Backlog

Mo Aprobado.

de las
iniciativas
priorizadas

Evaluacion de
las
capacidades,
limitaciones y
estimacion de
esfuerzos de
desarrollo

Evaluacion
del alcance y
compromisos
del equipo
"Global" sobre
el Backlog de
iniciativas

Presentacion
al Comité
Ejecutivo del
alcance y
posibles:
compromisos
del Backlog

Handshake
de
compromisos
de desarrollo
de iniciativas
entre México
y "Global"

ado

Falta de
refinamiento
ylo
modificacion
del alcance
en las
iniciativas

Recepcion del
Backlog de
iniciativas a
desarrollar

Backlog




Fase 3. Construccion de iniciativas

kA

© N O

Este

Desarrollar iniciativas basadas en el backlog acordado (Tech&Prod "Global").
Verificar avances en el desarrollo (Project Lead - CoE).
Documentar avances y generar reportes.
Confirmar alcance de desarrollo y validar avances (Stakeholder).
o Sino se aprueba, generar cambios y regresar al desarrollo.
o Sise aprueba, continuar con el siguiente paso.
Validar reportes de avance y alcance de desarrollo.
Seguir validando avances y generando reportes a lo largo del ciclo.
Entregar la iniciativa final desarrollada.
Generar un reporte de cierre de ciclo.

proceso garantiza que las iniciativas se desarrollen conforme a lo planificado,

asegurando un seguimiento y documentacion adecuados antes de su entrega final.
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Diagrama de Fase 3. Construccion de iniciativas
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Métricas de éxito
¢, Coémo se mide el éxito de las funcionalidades, el producto y el valor entregado?

A continuacion se presentan los indicadores.
Time to Market (TTM)

El Time to Market (TTM) es el tiempo que transcurre desde que surge una idea o inicia
un proyecto hasta que el producto o servicio esta disponible en el mercado. Es un factor
clave en la gestion de proyectos y desarrollo de productos, sobre todo en industrias
altamente competitivas, donde lanzar innovaciones rapidamente puede marcar la
diferencia.

Un TTM reducido permite a las empresas aprovechar oportunidades, adaptarse a nuevas
tendencias y responder con agilidad a las necesidades del mercado, lo que se traduce
en mayores ingresos Yy relevancia.

¢,Como se mide el TTM?

1. Duracion total del proyecto
Se mide desde la aprobacion de la idea hasta su lanzamiento. Se expresa en
dias, semanas o0 meses.
Formula:

TTM = Fecha de lanzamiento — Fecha de inicio del proyecto
2. Tiempo de cada fase del proyecto
Se desglosa el TTM en etapas (disefio, desarrollo, pruebas, produccioén, etc.) para

identificar las que mas influyen en la duracién total y detectar areas de mejora.

Un TTM mas corto representa una ventaja competitiva, especialmente en sectores de
tecnologia y productos de consumo, donde la innovacién constante es clave.

Customer Satisfaction Score (CSAT)

El CSAT (indice de Satisfaccion del Cliente) mide qué tan satisfecho esta un cliente con
una experiencia especifica, ya sea una compra, el uso de un producto o un servicio
recibido. Es una herramienta fundamental para entender la percepcion del cliente y
mejorar su lealtad.

¢, Como se mide el CSAT?

Se obtiene a través de una breve encuesta con una pregunta como:

"¢ Qué tan satisfecho esta con el producto/servicio recibido?"

14



Los clientes responden en una escala de 1 a 5, donde:

e 1 =Muy insatisfecho
e 3 = Neutral
e 5 = Muy satisfecho

El CSAT se calcula como el porcentaje de clientes que respondieron con una puntuacion
alta (4 0 5).
Ejemplo: Si 80 de 100 clientes dieron una puntuacion de 4 o 5, el CSAT sera 80%.

Mejores practicas para mejorar la tasa de respuesta

Momento oportuno: Enviar la encuesta justo después de una interaccién clave.
Mensaje claro y breve: Formular preguntas directas y faciles de responder.
Agradecimiento e incentivos: Mostrar gratitud e incluso ofrecer descuentos.
Multiples canales: Usar email, SMS, apps o encuestas en el sitio web para mayor
alcance.

O~

El CSAT es una métrica simple pero poderosa para detectar problemas y mejorar la
experiencia del cliente.

Commitment (Compromiso del equipo)

El compromiso en los equipos de desarrollo mide el grado de responsabilidad y
motivacion de los miembros hacia la entrega de tareas y objetivos en cada ciclo de
trabajo, como sprints o iteraciones.

Indicadores para medir el compromiso del equipo

1. Cumplimiento de objetivos: Analizar cuantos objetivos del sprint se completan al
final del ciclo.

2. Velocidad del equipo (Team Velocity): Evalua cuanto trabajo se entrega en
promedio por sprint.

3. Burn-down charts: Graficos que muestran el progreso del equipo respecto al
trabajo pendiente.

4. Seguimiento del tiempo (Time Tracking): Ayuda a evaluar la eficiencia en la
dedicacion a las tareas.

Un equipo con alto compromiso no solo cumple tareas, sino que trabaja con proactividad,
mejora procesos Yy resuelve problemas de manera efectiva.
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Quality Assurance (QA) - Aseguramiento de la Calidad

El QA en desarrollo de software mide la calidad del producto final y la efectividad de los
procesos de prueba para minimizar errores y garantizar una experiencia satisfactoria
para el usuario.

Principales métricas de QA

1. Tasa de Defectos (Defect Density)
Mide la cantidad de errores en relacion con el tamano del software (lineas de
codigo o puntos de funcion).

2. Tasa de Errores (Error Rate)
Mide la frecuencia con la que ocurren errores durante el uso del software.

3. Escapes de Defectos (Defect Escapes)
Evalua cuantos errores pasan desapercibidos en las pruebas y son detectados en
produccion.

Implementar estas métricas ayuda a mejorar procesos, prevenir problemas y ofrecer
software de mayor calidad.

Net Promoter Score (NPS)

El NPS (Net Promoter Score) mide la lealtad y satisfaccion del cliente, reflejando la
probabilidad de que recomiende un producto o servicio.

¢, Coémo se mide el NPS?
Se obtiene mediante una pregunta clave:
"En una escala del 0 al 10, ¢ qué tan probable es que recomiendes [producto/empresa] a
un amigo o colega?"
Los clientes se clasifican en:
e Promotores (9-10): Clientes leales que recomendaran la marca.
e Pasivos (7-8): Satisfechos, pero sin fuerte compromiso con la marca.
e Detractores (0-6): Clientes insatisfechos que podrian desaconsejar la marca.
Calculo del NPS
NPS = %Promotores — %Detractores

El NPS varia entre -100 (todos son detractores) y +100 (todos son promotores).

Se recomienda aplicar encuestas de NPS después de compras, interacciones clave o
periddicamente para medir la evolucion de la lealtad del cliente.
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Un NPS alto indica clientes satisfechos y fieles, lo que ayuda a fortalecer la estrategia de
retencién y mejora de productos.

Métricas de los ultimos 3 ciclos de desarrollo del equipo “Global”

A continuacion, se presentan los indicadores de desempeio del equipo global
correspondientes a los ultimos nueve meses. Los resultados reflejan cifras que no han
sido satisfactorias para el negocio, debido a distintas causas y su impacto en la
operacion.

Equipo Global
Métrica/Ciclo Ci4 Ci5 C16 Promedio
Time to Market 5 5 5 5.7
(meses)
Commitment
70% 65% 68% 68%
(% 0-100) ° ° °
Quality in
development 75% 80% 75% 77%
(% 0-100)
NPS
40 45 40 41.7
(puntos 0-100)
CSAT
62% 65% 60% 62%
(% 0-100) ’ ’ °
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Analisis de las métricas

Durante los ciclos C14-C16 el equipo global mostrdé un time-to-market promedio de 5.7
meses. En la banca tradicional este lapso puede considerarse aceptable, pero para una
fintech que compite en México contra actores capaces de lanzar iteraciones en 3-4
meses, representa un riesgo de perder la ventana de adopcion y de ceder participacion
de mercado.

El compromiso del equipo (68 %) se ubica debajo del estandar de los escuadrones agiles
de alto rendimiento (= 80 %). Esto sugiere una carga de trabajo mal calibrada o falta de
claridad en la priorizacién del backlog. En contraste, la calidad en el desarrollo (77 %) es
un punto fuerte que confirma la madurez del proceso de QA vy sustenta la reputacion de
cumplimiento ante reguladores como la CNBV.

Los indicadores de experiencia de cliente merecen atencion. Un NPS de 41.7 y un CSAT
de 62 % son positivos, pero estan por debajo de los referentes lideres en fintech retail
mexicana (NPS 55-65; CSAT > 70 %). Esta brecha revela fricciones en la UX o en el
soporte post-venta que podrian frenar el crecimiento organico via referidos.

Objetivo general

Disefiar e implementar un nuevo modelo de trabajo (Way of Working) y una estructura de
equipo dedicada exclusivamente al mercado mexicano, con la finalidad de optimizar el
ciclo de desarrollo de software.

Objetivos especificos

1. Reducir el Time to Market disminuyendo la dependencia de equipos globales y
agilizando la toma de decisiones.

2. Incrementar la calidad del desarrollo y la estabilidad de la aplicacién mediante la
implementacion de pruebas y la incorporacion de perfiles de QA especializados.

3. Aumentar los indices de satisfaccion del cliente (NPS y CSAT) a través de una
priorizacién de backlog alineada a las necesidades locales.
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Identificacion de las causas

1. Time to market (Ishikawa + 5W2H's)

1. Procesos de . 3. Falta de
d 2. Dependencias R
esarrollo ternas automatizacién
ineficientes ex en QA
o ° °
\ \ \
- Exceso de ‘\.\ - Tiempos de \
revisiones esperacon \ -Pruebas \
manuales terceros \ manuales
\ (procesadores  \ demoradas \
- Baja \ depago, etc) \
estandarizacion \ - Baja \
en desarrollo \ - Problemas de cobertura de \
\ integracion con \ pruebas \
\ APls externas \ automatizadas \
\ \ \
\ \
/ / /
/ / - Falta de /
/ / claridad en los f
/ - Faltaldc / procesos ‘/
- Requerimientos / s/ regulatorios
poco definidos / adecuados /‘ - Revisionss de ‘fi
- Stakeholders  / R seguridad y /
con expectativas / desfrzr::iri: resgos !/
cambiantes // equipos Jc\ave f prolongadas /
/ /
/
. o .
4.C . 5. Problemas en la 6. Aprobaciones lentas
. Cambios de e . -
planificacion de de compliance y
alcance frecuentes
recursos legales
Indicador Time to Market
What? (éQué?) Reducir el tiempo de entrega de nuevos productos y funcionalidades.
Why? (¢ Por qué?) Para mejorar la competitividad, responder mas rapido al mercado y optimizar
costos operativos.
., Equipos de desarrollo, QA, UX/UI, Product Owners, Compliance
Who? (¢ Quién?) quip , QA, UX/UI, , p y
Reguladores.
Where? (¢Dénde?) En todo el ciclo Fie desarrollo de software, incluyendo diseio, desarrollo,
pruebas y despliegue.
, En cada sprint o ciclo de desarrollo, desde la planificacidn hasta el go-to-
When? (¢Cudndo?) P ! P &

market.

Implementando DevOps, automatizacion de pruebas, estandarizacion de

How? (¢Como?) . >
procesos y mejor coordinacidn con stakeholders.

How Much? Inversién en herramientas de automatizacidn, capacitacion y reduccién de
(éCudnto?) costos por demoras en lanzamientos.

Reducir el tiempo de lanzamiento requiere eliminar cuellos de botella en desarrollo,
dependencias externas y pruebas manuales; de no hacerlo, la competencia saldra antes
y el costo operativo crecera. Priorizar DevOps, pruebas automatizadas y acuerdos claros
con terceros protege la ventaja competitiva.
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2. Commitment (Ishikawa + 5W2Hs)

1. Falta de claridad 2. Problemas de 3. Pricrizaciones

P capacidad del cambiantes por
en objetivos .
equipo stakeholders
\ \
L) \ \
- Prioridades \ \ \
no alineadas \\ - Falta de \\ -‘jFaIta del ; \,\
E”:TE "IEIQDCID y "\ especializacién "\ roadmap solido
ecnologia \ & i
) \.\ técnica \ - Negacio \\
Ospeco | ommases | PR\
iefiniaos o \ \
cambiantes \'\ l;;er:i:? \\.‘ considerar
\ \ capacidad del \
'\ \. equipo \.\
\ \ \
\ \
ﬂ’ / /
/ /
/ - Integraciones /
/f tardias con
/ - Uso / areas de /
- Equipos poco / incorrecto de / backend o
empoderados / Scrum/Kanban / infraestructura /
/ / /
- Falta de métricas / - Falta de / - Falta de /
de / retrospectivas  / sincronizacién ’f’
responsabilidad / efectivas | entre squads |
individuales / / /
/ /
/ /
() o o
4. Falta de 6. Retrasos en

5. Débil cultura agil

ownership y en la empresa

accountability

dependencias con
otros equipos

Indicador Commitment
What? ((Qué?) Asegurar el compromiso del equipo con los objetivos del sprint o release.
L Para garantizar entregas alineadas con la estrategia del negocio y evitar
Why? (éPor qué?) g & g g y
retrasos.
, Equipos de desarrollo, Product Owners, Scrum Masters y lideres de
Who? ({Quién?) quip ! y
tecnologia.
Where? (¢Donde?) En la planificacién y ejecucién de los sprints y releases de producto.
; En cada inicio de sprint, reuniones de seguimiento y al finalizar cada
When? (éCudndo?) . .. P & Y
iteracion.
How? ({C6mo?) Mejorando la claridad en los objetivos, alineando prioridades y empoderando
a los equipos con accountability.
How Much? Costo de capacitacion en metodologias agiles y mejoras en la comunicacion
(éCudnto?) organizacional.

Garantizar el compromiso del equipo implica fijar objetivos claros, limitar cambios de
prioridad y distribuir la responsabilidad; si persiste la ambigledad, aumentaran los
retrasos y la rotacion. Definir OKR soélidos y empoderar a los squads con métricas
accionables asegura entregas confiables.
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3. QA (Ishikawa + 5W2H's)

3. Presi6n por

1. Pruebas 2. Requerimientos N
insuficientes o mal ambiguos o entrega ré-fr_;:da
disefiadas incompletos que sacritica
Q . calidad
\ - Falta de \'\ \
- Pruebas \ documentacién | \
t \ ‘clar_a en . \
zg;igf;‘:jrtgz \\ h\il::;’siode \\ dezfrm%oosrgjy \\\
- Pruebas de \ ) \ cortos \
regresion sin - Dapendencia \ - Lanzamiento \‘\
automatizacion  \ de \ sin pruebas \
\\ conm_:lm\ento \ exhaustivas \
\ implicito en \ \\
\\ expertos \\ \
7
/ / /
,-‘f / - No se utilizan /
/ - No hay /.’ herramientas /
- Code reviews / estandares de / de pruebas f
poco rigurosos / calidad en / automatizadas /
/ codigo /
- Falta de pair / / - Reportes de /
programming o / - Falta de / errores poco  f
validaciones / arquitectos o/ detallados |
técnicas tech leads / /
/ // /
° ° °
4. Falta de 5. Baja adopcién de e
revisiones de buenas practicas de h . Us? |n:f|c‘|’entte (;Ie
codigo efectivas desarrollo erramientas de testing
Indicador Quality in Development
) Mejorar la calidad del desarrollo para reducir errores y asegurar software
What? ({Qué?) 10 P yasee
confiable.
Why? (éPor qué?) Para evitar reprocesos, mejorar la experiencia del usuario y minimizar riesgos
operativos.
Who? (¢Quién?) Desarrolladores, QA Engineers, Tech Leads y Product Owners.
Where? (¢Donde?) En la fase de desarrollo, pruebas, integracion y despliegue de software.
) En cada fase del ciclo de desarrollo, desde la planificacidn hasta el
When? (¢Cudndo?) _ ’ P
mantenimiento.
How? (¢Cémo?) Implementando mejores practicas de coding, pruebas automatizadas, code
reviews,etc.
How Much? Inversion en herramientas de testing, tiempo en revisiones y capacitacion en
(¢Cudnto?) buenas practicas.

Elevar la calidad de desarrollo exige pruebas automatizadas tempranas, requisitos
precisos y revisiones de cddigo rigurosas; ignorarlo incrementa defectos, retrabajo y
riesgos regulatorios. Estandarizar criterios de aceptacion minimiza fallas en produccién.
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4. NPS (Ishikawa + 5W2H’s)

2. Fallos
1. Experiencia de recurrentes en 3. Soporte al
usuario deficiente funcionalidades usuario
en la app clave ineficiente
- Tiempos d
. respuesta
- Flujo de - Errores en largos en
onboarding transferencias tickets
complicado y pagos
o - Falta de
- Disefio poco -Bugs en canales
intuitivo autenticacion y adecuados
seguridad para soporte
(chat,
llamadas,
email)
- Opciones de -APls externas
configuracion con problemas
- Altos tiempos de limitadas
carga en la app - F?Hﬁ_s en
- Falta de conciliaciones y
- Fallos en segmentacion procesamiento
transacciones en en de pagos
horas pico notificaciones o
promociones
4. Problemas de 5. Falta de 6. Errores en
rendimiento en la personalizacién en integraciones con
plataforma la experiencia del terceros
usuario
Indicador NPS (Net Promoter Score)
What? (¢Qué?) Mejorar la e).(E)erlenua del usuario para incrementar la lealtad y
recomendacion del producto.
Why? (¢Por qué?) Para fortalecer la marca y aumentar la retencién de clientes.
Who? (¢Quién?) Equipos de UX/UI, soporte, desarrollo y gerencia de producto.
Where? (¢ Donde?) En la app/web, en el servicio al cliente y en las interacciones con el usuario.
When? (éCudndo?) En cada |teraC|on. de producto, lanzamiento de nuevas funcionalidades y
encuestas de satisfaccion.
How? ({C6mo?) Mejorando el onboarding, reduciendo errores, optimizando tiempos de
respuesta y personalizando la experiencia.
How Much? Inversién en UX research, mejoras en infraestructura y optimizacion del
(éCudnto?) soporte.

Mejorar el NPS pasa por simplificar el onboarding, eliminar bugs criticos y agilizar el
soporte; de lo contrario, caeran la lealtad y el LTV. Corregir funciones clave y
personalizar la experiencia eleva la recomendacion organica y reduce el gasto en
adquisicion.
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5. CSAT (Ishikawa + 5W2H’s)

3. Diferencia entre

1. Calidad del 2. Tiempos de expectativa y
servicio y atencién resolucion de realidad del
al cliente problemas producto

- Falta de o
empatia en - Procesos de - Comunicacié
soporte validacion de beneficios
largos poco clara
- Respuestas .
automatizadas - Escalamiento - UX/UI
ineficientes de problemas diferente a lo
poco eficiente que el cliente
espera
- Pocas
opciones para
Bl resolver
- Blogueos H
- Alertas de fraude ines q d problemas sin
perados de tact
confusas o contactar
. cuentas soporte
excesivas
. - Problemas en -
- Falta de avisos autenticacion o Fallta de
sobre o tutoriales o
. recuperacion FAQs
transacciones
importantes de accesos detalladas

4. Problemas con 5. Fallas en

3 . seguridad y 6. Falta de opciones de
notificaciones y " iy
confianza del autoservicio
alertas .
usuario

Indicador CSAT (Customer Satisfaction)

What? (¢Qué?) Asegurar que los clientes tengan una experiencia satisfactoria con el
producto y servicio.

Why? (éPor qué?) Para generar confianza, fidelizar clientes y diferenciarse de la competencia.

Who? (éQuién?) Equipos de soporte, UX/UI, producto y operaciones.

Where? (¢Dénde?) En todos los puntos de contacto con el usuario: app, soporte, notificaciones,
onboarding.

, Durante la interaccidn del cliente con el producto y en encuestas de

When? (éCudndo?) . Ll P Y
satisfaccion.

How? (¢C6mo?) Mejorando la comunicacion con los usuarios, optimizando tiempos de
respuesta y resolviendo problemas de manera proactiva.

How Much? Inversion en entrenamiento del equipo, optimizacidn de procesos y mejoras

(éCudnto?) tecnoldgicas.

Aumentar la satisfaccion demanda resolver tickets rapido, alinear expectativas del
producto y ofrecer autoservicio claro; no hacerlo provoca mala reputacion. Habilitar FAQs
efectivas, notificaciones utiles y entrenamiento empatico al soporte refuerza la confianza
del usuario.
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La separacion de “Global” y la creacion de nuevos equipos

Después de un analisis exhaustivo se toma la decision de migrar de un equipo “Global”’ a
un equipo propio para México con la finalidad de optimizar el Time to Market, mejorar la
calidad del desarrollo y aumentar el compromiso del equipo con los objetivos
estratégicos. Reducir la dependencia de terceros, agilizar los procesos de aprobacion y
fortalecer la capacidad de ejecucion con talento especializado alineado a las prioridades
del negocio. Permitir una mayor autonomia en la toma de decisiones, gestionar mejor la
experiencia del usuario y responder mas rapido a incidentes y cambios regulatorios,
impactando positivamente en métricas clave como NPS y CSAT.

La creaciéon de nuevos OKR's
Con la incorporacion de los nuevos equipos "fully dedicated" enfocados en la mejora del
producto en México, se establecieron nuevos OKRs (Objective Key Results) para alinear

los esfuerzos y maximizar el impacto en el desarrollo del producto.

1. Mejorar la Calidad de la App:

Una aplicacion de alta calidad garantiza una experiencia positiva para los
usuarios, aumenta la retencion y mejora la satisfaccion del cliente.

» Automatizar las pruebas funcionales de la aplicacion.
* Aumentar y mejorar la cantidad de pruebas unitarias de la aplicacion.
* Aumentar y mejorar la documentacion técnica.

2. Simplificar la Operacién:
Al minimizar las tareas operativas, los equipos de desarrollo pueden centrarse
mas en la innovacion, las herramientas de autoservicio y la calidad del cédigo,
acelerando el desarrollo y reduciendo errores.
» Construir herramientas que permitan realizar tareas operativas a equipos de
negocio
* Integrar herramientas con propdsitos comunes en una sola
» Automatizacion de Flujos manuales

3. Disminuir los costos:

Al optimizar el uso y gestidon de recursos tecnoldgicos mejoramos la rentabilidad y
la eficiencia operativa de una organizacion.

* Optimizar el uso de infraestructura de los microservicios
* Actualizacion sistemas operativos optimizados
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* Pruebas en infraestructura de ultima generacion
4. Mejorar la ciberseguridad de la app:

Implementar una defensa robusta contra las amenazas cibernéticas para
fortalecer la confianza del usuario y evitar posibles pérdidas financieras.

* Actualizar y automatizar la proteccion de la infraestructura

5. Agilizar el desarrollo:

Buscando responder eficientemente a cambios, mejorar la satisfaccion del cliente
y mantener la relevancia en un entorno empresarial dindmico, acelerando la
entrega de soluciones y minimizando el tiempo de entrega.

* Desarrollo de la funcionalidad de Segmentos

* Introduccion de herramientas de |IA para ayudar a los desarrolladores

» Investigaciones con enfoque en mejoras necesitadas, introduccién de
herramientas y estandares

La creacién de un nuevo WoW
Fase 1. Ideacion

1. Generar una idea (Stakeholder).
2. Revisar el backlog de ideas para identificar si existe alguna iniciativa similar
(Product Manager & Engineering Lead).
o Si existe, evaluar si se puede integrar a la iniciativa similar.
- Si si se integra, pasar a la fase de construccion.
« Sino se integra, descartar o poner en espera la iniciativa.
o Sino existe, continuar con el siguiente paso.
3. Registrar la idea en un One Pager.
4. Evaluar técnica y operativamente la idea.
o Sino es viable, se descarta.
o Sies viable, continuar con el siguiente paso.
5. Integrar la iniciativa al backlog en JIRA para su posterior desarrollo.

Este proceso garantiza que solo las ideas viables y alineadas con los objetivos
estratégicos sean priorizadas para su construccion y desarrollo.
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Diagrama de Fase 1.
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Fase 2. Definicion

S

© N O

Analizar el backlog de iniciativas nuevas y en desarrollo (Project Lead - CoE).
Actualizar reportes de estado de iniciativas y épicas en JIRA.
Priorizar iniciativas considerando impacto y esfuerzo.
Realizar User Story Mapping para estructurar la iniciativa (Product Manager &
Engineering Lead).
Analizar dependencias y posibles bloqueos.
Refinar la iniciativa con base en los hallazgos.
Disenar la experiencia de usuario en wireframes de alto nivel (UX/UI).
Validar los requerimientos y la funcionalidad con los Stakeholders.
o Sino se aprueba, volver al refinamiento.
o Sise aprueba, la iniciativa avanza a la siguiente fase.

Este proceso garantiza que las iniciativas estén bien definidas y alineadas con las
necesidades del negocio antes de su implementacion.
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Diagrama de Fase 2. Definicion
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Fase 3. Construccion

N —

©CooN O AW

Generar el Kickoff del ciclo para iniciar la planificacién (Project Lead - CoE).
Desglosar vy refinar tareas para detallar el trabajo necesario (Product Manager &
Engineering Lead).

Planear el sprint con base en las tareas definidas.

Puntuar historias de usuario para estimar esfuerzo y complejidad (Dev Squads).
Asignar tareas del sprint a los equipos de desarrollo.

Realizar Daily Reviews para monitorear avances y detectar bloqueos.

Llevar a cabo la Sprint Review para presentar los entregables.

Ejecutar la Sprint Retrospective para evaluar el desempefio del sprint.

Acompafar en la retrospectiva, documentar lecciones aprendidas y gestionar
accionables para mejorar futuros sprints (Project Lead - CoE).

Este proceso asegura que el desarrollo se ejecute de manera estructurada, fomentando
la mejora continua en cada ciclo
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Diagrama de Fase 3. Construccion
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Métricas de los 3 primeros ciclos de desarrollo del equipo propio para México

A continuacién, se presentan los indicadores de desempefio del nuevo equipo en México
correspondientes a los primeros nueve meses. Los resultados reflejan una mejora cifras
con respecto a los ultimos 3 ciclos del equipo “Global”.

Equipo propio en MX
Métrica/Ciclo Q4-2023 Q1-2024 Q2-2024 | Promedio
Time to Market 4 4 3 3.7
(meses)
Commitment
80% 85% 87% 84%
(% 0-100) ’ ° ’
Quality in
development 85% 86% 92% 88%
(% 0-100)
Pruebas de IT
(Funcionalidad) 90% 95% 96% 94%
(% 0-100)
NPS
50 55 60 55.0
(puntos 0-100)
CSAT
65% 70% 78% 71%
(% 0-100) ’ ’ ’
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Capitulo 3: Resultados

Comparativa del WoW de “Global” y el WoW del equipo de México

1. El nuevo WoW es mas agil y centrado en la eficiencia interna, mientras que el primer
WoW esta mas alineado con equipos globales y depende de procesos de aprobacion

externos.

2. La ideacién en el nuevo WoW filtra desde el inicio iniciativas duplicadas o poco

viables, evitando trabajo innecesario.

3. La definicion en el nuevo WoW es mas estructurada con User Story Mapping y

validaciones tempranas, lo que reduce ajustes en fases posteriores.

4. La construcciéon en el nuevo WoW prioriza metodologias agiles, con refinamiento de

tareas, sprints bien definidos y mejoras iterativas.

Comparativa de indicadores

Con Con
Métrica/Ciclo equipo equipo |Diferencia Impacto
Global en MX
. Latransicion de algunas personas de Global alos equipos de MX, sumado a el nuevo WoW y el
Time to Market S X PO ¥

(mases) 5.7 3.7 2.0 acompanamiento desde el CoE alos qumpos de desant?llo Een‘nﬂlo disminuirel Time to Market
de 5.7 meses a 3.7 meses, lo que permite lanzar lafuncionalidad 2 meses antes al mercado.
Bajo el nuevo organigrama e implementando el correcto llenado y seguimiento de las iniciativas

Commitment 68% 84t 16% en JIRA, ademas cumpliendo con las ceremonias del marco SCRUM/AGILE, el cumplimiento de

(% 0-100) desarrollo delos equipos aumento un 16%, lo que indica una mejora en la estimacién y
velocidad de desarrollo.

Qualityin El contarcon QA Devs dentro de cadauno de los equipos de desarrollo en MX, permitio tener

development 77% 88% 11% un mayor alcance de revisién del cédigo previo al lanzamiento en productivo, asicomo la

(% 0-100) ejecucion de pruebas en las funcionalidades, lo que aumento la Calidad en un 11%.

Con lanuevaestructuray todos los equipos enfocados en MX, se creo un dreade Pruebas de IT
que se enfoca en lafuncionalidad del desarrollo, es decirno se enfocaen los bugs por lineas de
Pruebas de IT N s o . .

(% 0-100) 94% codigo sino en venf!t:'arqt;le lafuncionalidad realn'!ente tengael alcaljl'ce planteado. no hayyn
punto de comparacién, sin embargo las pruebas tienen una aceptacion del 94% lo que indica
un buen refinamiento de la iniciativa.

NPS Con una priorizacidn correcta de las iniciativas, sumado a ladisminucién del NPS y la
41.7 55 13.3 disminucién de bugs en el desarrollo, hubo un aumento en el NPS de 13.3 ptos comparado a
{puntos 0-100) . . .
el NPS existente en el marco de trabajo anterior.
CSAT 69% 71% 9% Con un mayor NPS y un mejor Time to Market , aunado ala comecta priorizacidn de iniciativas el
(% 0-100) CSAT aumenté un 9%.
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Resultados en los indicadores clave y la relacion con los OKR's

La implementacion del nuevo WoW permiti6 mejorar significativamente los indicadores
clave de desarrollo y satisfaccion del cliente. Estos avances se alinearon con los OKRs
estratégicos, asegurando un impacto positivo en la calidad de la aplicacién, la eficiencia
operativa y la agilidad en el desarrollo.

1. Mejora de la Calidad de la Aplicacion
Indicadores Impactados:

e Quality in Development (+11%)
e Pruebas de IT (94% de aceptacion)

La calidad del desarrollo mejoré con un incremento del 11% en la ejecucion de pruebas,
gracias a la incorporacién de QA Devs dentro de los equipos de desarrollo en México.
Esto permitié detectar errores antes del lanzamiento y reducir incidentes en produccién.

Ademas, la creacion de un area de pruebas de IT, con una aceptacion del 94%, reforzé
el aseguramiento de calidad y garantizé que las funcionalidades cumplieran con los
objetivos antes de su liberacion.

Alineacién con los OKRs:
e Se automatizaron las pruebas funcionales, agilizando la validacién de nuevas
funcionalidades.
e Se aumentd la cantidad de pruebas unitarias, fortaleciendo la estabilidad del
codigo.
e Se mejor6 la documentacion técnica, facilitando la escalabilidad y el
mantenimiento.
2. Simplificacion de la Operacion
Indicadores Impactados:

e Commitment (+16%)
e Time to Market (-2 meses)

Reducir el Time to Market de 5.7 a 3.7 meses hizo que la operacion fuera mas eficiente y
menos burocratica, permitiendo lanzar funcionalidades dos meses antes.
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El incremento del 16% en el Commitment se logré gracias a la correcta implementacion
del nuevo WoW, la estandarizacién del trabajo en JIRA y la ejecucion disciplinada de
ceremonias agiles.
Alineacion con los OKRs:
Se automatizan flujos manuales, evitando retrabajos y agilizando procesos.
Se construyeron herramientas para que los equipos de negocio pudieran ejecutar
tareas operativas sin depender del equipo de desarrollo.
e Se integraron herramientas en una sola plataforma, simplificando su uso y
optimizando la ejecucioén de tareas.
3. Reduccién de Costos
Indicadores Impactados:

e Time to Market (-2 meses)
e Pruebas de IT (94%)

La reduccion del Time to Market y la mejora en la calidad del desarrollo permitieron
disminuir costos operativos y evitar gastos en retrabajo por errores en produccion.

Optimizar las pruebas y la automatizacién ayudd a prevenir fallos, reduciendo la
demanda de soporte y costos inesperados.

Alineacion con los OKRs:
e Se optimizé la infraestructura y se mejord el uso eficiente de los microservicios,
reduciendo costos de operacion.
e Se implementaron pruebas en infraestructura de ultima generacion, disminuyendo
fallos en produccion.
e Se exploraron nuevas formas de adquirir tecnologia para mejorar la rentabilidad
del desarrollo.
4. Fortalecimiento de la Ciberseguridad de la Aplicacion
Indicadores Impactados:

e Quality in Development (+11%)

El refuerzo de la seguridad en las pruebas de calidad ayuddé a disminuir vulnerabilidades
en produccion y a prevenir fallos criticos que podrian afectar la confianza del usuario.

Alineacion con los OKRs:
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e Se actualizé y automatizé la proteccion de la infraestructura, mejorando la
ciberseguridad.

5. Agilizacion del Desarrollo
Indicadores Impactados:

e Commitment (+16%)
e Time to Market (-2 meses)

El compromiso del equipo aumenté con la implementacion de herramientas agiles y
metodologias enfocadas en la entrega continua, lo que optimizd los procesos de
desarrollo.

Alineacion con los OKRs:

e Se introdujeron herramientas de inteligencia artificial, optimizando el trabajo de los
desarrolladores.

e Se llevaron a cabo investigaciones enfocadas en mejoras, garantizando la
evolucion continua del producto.

Capitulo 4: Conclusiones

Conclusion

La migracién de un equipo global a uno propio en México, apoyada por la adopcion del
nuevo Way of Working (WoW), no fue sélo un cambio organizacional, fue una
transformacion en la forma de trabajar, tomar decisiones y entregar valor. Al
descentralizar la toma de decisiones y acercar la ejecucion al contexto local, se obtuvo
resultados medibles que impactaron tanto en la velocidad como en la calidad del
producto, en el compromiso de las personas y en la percepcion que los clientes tienen
del producto.

* Time to Market: (reduccion de 2 meses)

Este logro se debe a un cambio estratégico fundamental: el empoderamiento de los
equipos locales. Al otorgarles la autonomia para tomar decisiones sobre prioridades,
lanzar experimentos piloto y ajustar el alcance de los proyectos sin depender de un
proceso de aprobacion remoto y multicapa, hemos acortado drasticamente los plazos de
entrega. Esta reestructuracion ha catalizado una serie de beneficios tangibles. En primer
lugar, hemos observado un aumento significativo en la frecuencia de los lanzamientos.
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Esto, a su vez, ha propiciado una recepcion mas temprana de la retroalimentacion del
mercado, permitiéndonos reaccionar con agilidad a las necesidades y preferencias de los
usuarios. La capacidad de validar o rectificar hipdtesis con un coste considerablemente
menor se ha convertido en una ventaja competitiva crucial. En la practica, los resultados
han sido contundentes. Una iniciativa que anteriormente requeria un lapso de 14
semanas para su implementacion, ahora se despliega en un periodo de entre 6 y 7
semanas. Esta optimizacion no solo ha reducido el tiempo de comercializacion en mas
del 50%, sino que también ha tenido un impacto positivo en la eficiencia operativa.
Hemos experimentado una disminucion sustancial en la acumulacion de trabajo
pendiente en el backlog, lo que se traduce en una mayor fluidez en los procesos.
Adicionalmente, se han minimizado los bloqueos causados por dependencias
organizacionales, liberando a los equipos para que operen con mayor independencia y
eficacia.

Este enfoque descentralizado ha demostrado ser una herramienta poderosa para
acelerar el ciclo de vida del producto, fomentando la innovacion continua y la
adaptabilidad a un mercado en constante evolucién. La confianza depositada en la toma
de decisiones local ha erradicado cuellos de botella burocraticos, transformando la
velocidad de respuesta de nuestra organizacion.

 Calidad de desarrollo: (+11 %)

La mejora sustancial en la calidad del desarrollo estuvo impulsada de manera
significativa por la implementacién de un robusto sistema de QA automatizado, el cual se
integré de forma transparente y eficiente en las pruebas de IT. Este enfoque proactivo
permiti6 detectar y corregir problemas de manera temprana. Adicionalmente, se
establecieron revisiones continuas y exhaustivas del cddigo, una practica que no solo
elevo el estandar de la programacion, sino que también asegurd la identificacion
oportuna de cualquier desviacion. Se implementaron métricas detalladas y precisas que
permitieron detectar regresiones de forma temprana, minimizando asi el impacto
negativo en el desarrollo.

Al reducir drasticamente los retrabajos y la incidencia de fallas en produccion, logramos
liberar una cantidad considerable de tiempo del equipo, lo que se tradujo en una mayor
disponibilidad para enfocar los esfuerzos en mejoras estratégicas de producto. Este
tiempo valioso se invirti6 también en optimizar y fortalecer la arquitectura de la
aplicacion, lo que resultdé en un sistema mas robusto y escalable. Ademas, la disciplina
rigurosa de las revisiones de cédigo no solo mejord la calidad del software, sino que
también fomentd activamente el conocimiento compartido entre los distintos equipos de
desarrollo, creando un ambiente de colaboracion y aprendizaje continuo que impulso el
crecimiento y la eficiencia general del departamento.

e Compromiso del equipo: (+16 %)
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La autonomia real y la claridad total sobre el impacto individual de cada miembro del
equipo transformaron radicalmente la relacidon de las personas con su trabajo diario. Este
cambio fundamental signific6 que los empleados dejaron de percibirse simplemente
como ejecutores de tareas rutinarias y resolvedores de incidencias en plataformas como
JIRA. En su lugar, comenzaron a asumir una responsabilidad mucho mas profunda y
directa sobre los resultados finales de su labor, pasando de la mera ejecucion a una
implicacion proactiva en el logro de objetivos. Este notorio aumento en el compromiso se
manifestd de diversas maneras, incluyendo una participacion significativamente mayor
en iniciativas de mejora continua, lo que a su vez fomenté un ambiente de trabajo donde
las decisiones importantes se validan de manera sistematica y rigurosa. Esta validacion
se basa en un analisis exhaustivo de datos concretos y en un didlogo abierto y
constructivo entre todos los niveles de la organizacién, en lugar de depender unicamente
de la jerarquia o del prestigio asociado a los nombres de los puestos. La transformacién
en la cultura laboral ha sido profunda, pasando de un modelo reactivo a uno proactivo y
orientado a la consecucion de metas, o que ha generado un impacto positivo y duradero
en la eficiencia y la moral del equipo.

» Aceptacioén en pruebas de IT: (94 %)

La ampliacién de coberturas de prueba, casos de integracion mas realistas y una politica
de pruebas que exige criterios de aceptacion claros para cada entrega elevaron
significativamente el estandar de calidad de nuestros proyectos. El impresionante 94%
de aceptacion no solo es un reflejo de una ejecucion técnica impecable por parte de
nuestro equipo de desarrollo, sino que también subraya una notable mejora en la
colaboraciéon interdepartamental. Este porcentaje tan elevado se ha logrado gracias a
una comunicacion fluida y constante entre desarrolladores, especialistas en QA
(Aseguramiento de Calidad) y el equipo de operaciones. Esta sinergia ha sido
fundamental para definir con precision lo que realmente significa el estado "DONE"
(terminado), asegurando que cada entrega cumpla con los mas altos estandares y
expectativas de todas las partes involucradas.

* Satisfaccion y experiencia del cliente: (NPS con un aumento de +13.3 puntos y
CSAT con una mejora del +9 %).

Estos significativos avances se lograron mediante una cuidadosa alineacién de los
planes de desarrollo (roadmaps) con las necesidades genuinas y verificables de los
usuarios. Se priorizaron de manera enfatica las correcciones de usabilidad, abordando
los puntos de friccion mas relevantes para el usuario final, y se entregaron mejoras
perceptibles en plazos significativamente mas cortos, o que generd un impacto positivo
inmediato. Los equipos locales, con su conocimiento intrinseco de las particularidades
culturales y linguisticas de cada region, tuvieron la autonomia y la capacidad de adaptar
los mensajes, optimizar los flujos de interaccidn y reajustar las prioridades con una
sensibilidad cultural y de idioma mucho mas refinada. Esta adaptacién minuciosa resulté
en una recepcidn considerablemente mas positiva por parte de los usuarios finales,
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quienes se sintieron mas comprendidos y valorados, lo que a su vez se tradujo en una
mayor satisfaccion general y una experiencia de usuario superior.

Estos significativos logros no son meros efectos aislados; por el contrario, representan la
culminacién y la suma estratégica de una serie de cambios profundos y bien orquestados
en la gobernanza, en la practica técnica y en la cultura organizacional. La
implementacion de una autonomia operativa genuina permitié una iteracion de desarrollo
considerablemente mas rapida y eficiente, facilitando la adaptacion y la mejora continua.
Simultaneamente, la proximidad cultural establecida entre los equipos mejord
drasticamente la precisidon y la pertinencia de las decisiones tomadas, asegurando que
estas estuvieran alineadas con las necesidades y particularidades locales. Ademas, la
gobernanza tecnoldgica, que fue redisefiada con un enfoque en controles justos,
transparentes y oportunos, ha sido fundamental para asegurar que el crecimiento de la
organizacion no solo sea ordenado, sino también intrinsecamente sostenible a largo
plazo, evitando desviaciones y garantizando la solidez.

En un plano mas practico y tangible, el nuevo modelo operativo ha sido disefiado
meticulosamente para garantizar el cumplimiento riguroso de los Objetivos y Resultados
Clave (OKRs) estratégicos de la organizacion. Esto se logra a través de una
combinacion virtuosa de velocidad y responsabilidad: los equipos locales, empoderados
y enfocados, actuan con una clara orientacién hacia resultados medibles, lo que impulsa
la eficiencia. Estos equipos reportan métricas claras y cuantificables de manera
consistente, y mantienen una cadencia de revision de desempefio que es lo
suficientemente frecuente como para evitar cualquier tipo de deriva estratégica,
asegurando que siempre se mantengan en el camino correcto. Esta aproximacion se
traduce en beneficios practicos y tangibles: se observa una reduccién significativa del
costo por entrega, lograda al minimizar el retrabajo innecesario y al disminuir las
dependencias complejas entre equipos. Asimismo, se han logrado mejorar notablemente
los indicadores de calidad, lo que, a su vez, reduce la incidencia de problemas y fallas en
la produccion, optimizando los procesos. Finalmente, y quizas lo mas importante, se ha
cultivado una experiencia de cliente superior que mejora la percepcion general de la
marca, fortaleciendo la lealtad y el reconocimiento en el mercado.

Mirando hacia el futuro y con una vision estratégica a largo plazo, la organizacion se
encuentra ahora en una posicion inmejorable para escalar sus operaciones en mercados
altamente regulados y culturalmente diversos, aprovechando al maximo su nueva
estructura. La capacidad intrinseca de aprender rapidamente de los experimentos
realizados a nivel local, replicar con éxito lo que funciona bien y ajustar agilmente lo que
no, anade una capa invaluable de resiliencia y adaptabilidad a la organizacion,
permitiéndole navegar la complejidad de los mercados globales. Ademas, al fortalecer de
manera proactiva las competencias locales y al documentar de forma sistematica las
practicas exitosas, se facilita enormemente la replicabilidad de estos éxitos en otras
regiones o contextos con una friccion considerablemente menor, lo que acelera el
crecimiento y la expansion de la organizacion.
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La migracion estratégica hacia un equipo propio en México, un movimiento que ha sido
sostenido y potenciado por el innovador "Way of Working" (WoW), no solo ha tenido el
impacto directo de acelerar las entregas y elevar sustancialmente la calidad técnica de
los productos y servicios. Mas alld de eso, esta iniciativa ha sido fundamental para
construir un tejido cultural y operativo cohesivo y robusto, que, a su vez, mejora de
manera integral la gobernanza interna, fomenta un aprendizaje continuo y dinamico, y en
ultima instancia, optimiza significativamente la experiencia de nuestros valiosos clientes.
Los resultados cuantitativos, que incluyen una notable reduccion del tiempo de
lanzamiento al mercado (time-to-market), incrementos sustanciales en la calidad de los
entregables, un mayor compromiso del equipo y una creciente satisfaccion general de
los clientes, validan de manera contundente que el cambio implementado no fue
meramente cosmético o superficial, sino que representé una transformacion estructural
profunda y deliberadamente orientada hacia la consecucién de resultados sostenibles y
duraderos.

La formacion académica recibida en la Facultad de Ingenieria de la UNAM constituyd un
pilar fundamental en mi desarrollo profesional, brindandome una soélida base en los
principios esenciales de la ingenieria, el pensamiento analitico riguroso y la capacidad de
abordar y resolver problemas complejos desde sus cimientos. Sin embargo, fue la
inmersion directa en el dinamico mercado laboral lo que complementd, expandio y refind
de manera significativa mi conjunto de habilidades, permitiéndome integrar la teoria con
la practica de forma efectiva.

Durante mi etapa universitaria, la adquisicion de los conocimientos tedricos en diversas
disciplinas fundamentales, como las ciencias exactas, la informatica y la ingenieria de
sistemas, fueron exhaustivos. Se me inculcé la importancia de la estructuracion del
pensamiento l6gico, la habilidad para desglosar problemas complejos en componentes
manejables y la capacidad de desarrollar soluciones robustas y escalables, siempre bajo
una perspectiva ingenieril. A pesar de esta sdlida formacion, el entorno profesional
demandd una adaptacion constante y el dominio de metodologias mucho mas agiles y
dinamicas. La velocidad de la innovacion tecnoldgica y las cambiantes demandas del
sector industrial hicieron evidente la necesidad de una preparacion mas alla de lo
puramente académico.

Fuera de los confines de la academia, tuve la oportunidad de sumergirme profundamente
en la gestidon de proyectos, un campo donde la agilidad y marcos de trabajo como Scrum
no solo se convirtieron en herramientas esenciales, sino en verdaderas filosofias para
liderar equipos multidisciplinarios, gestionar expectativas de stakeholders y entregar
valor de manera iterativa y incremental. Esta experiencia me permiti6 comprender a
fondo la importancia critica de una comunicacion efectiva, la adaptabilidad ante
escenarios imprevistos y la invaluable capacidad de pivotar rapidamente las estrategias
frente a los desafios emergentes. Adicionalmente, mi incursién en el sector fintech me
expuso a la fascinante interseccién de la tecnologia de vanguardia y las finanzas,
obligandome a familiarizarme con conceptos disruptivos como blockchain, la aplicacién
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de la inteligencia artificial a los servicios financieros y el complejo entramado regulatorio
en un entorno de constante y acelerada evolucion.

En retrospectiva, la UNAM me facilité los cimientos sdlidos, el rigor cientifico y la
disciplina intelectual indispensable, forjando mi capacidad de razonamiento critico, mi
aproximacion metddica a la resolucibn de problemas complejos y una base
epistemolodgica robusta que ha sido fundamental en mi desarrollo profesional. Esta
formacién académica me inculco la importancia de la investigacion exhaustiva, el analisis
profundo y la argumentacion légica, habilidades que son intrinsecamente valiosas en
cualquier campo del conocimiento y particularmente en el dinamico sector tecnoldgico.
La institucion no solo me proveyo de conocimientos teoricos, sino que también cultivé mi
curiosidad intelectual y mi deseo de aprendizaje continuo, elementos que considero
esenciales para adaptarme a las constantes evoluciones del mercado. Por otro lado, el
mercado laboral me dotdé de las herramientas agiles y pragmaticas, una perspectiva
empresarial practica y la experiencia invaluable en campos emergentes que son, sin
duda, cruciales para alcanzar el éxito en el dinamico y competitivo panorama tecnoldgico
actual. La exposicion directa a proyectos reales, la interaccion con equipos
multidisciplinarios y la necesidad de responder a plazos ajustados y demandas
cambiantes me ensefiaron la importancia de la flexibilidad, la adaptabilidad y la
eficiencia. Adquiri un conocimiento profundo de las metodologias agiles como Scrum y
Kanban, la gestion de proyectos en entornos de alta presion y la aplicacién practica de
tecnologias de vanguardia, lo que me ha permitido transitar con confianza en un
ecosistema profesional en constante redefiniciéon. La experiencia en el campo me ha
permitido comprender la importancia de las habilidades de comunicacion efectiva, el
trabajo en equipo y la capacidad de innovacién para generar soluciones que realmente
impacten.

Es fundamental reconocer que para asegurar que los recién egresados puedan
incorporarse de manera 6ptima al mercado laboral, es imperativo que las instituciones
educativas, como la UNAM, mantengan sus planes de estudio en constante y rigurosa
actualizacion, incorporando las ultimas tendencias tecnolégicas, las metodologias agiles,
las habilidades blandas que la industria demanda y una vision global que prepare a los
estudiantes para los desafios transnacionales. La implementacién de programas de
estudio que incluyan pasantias obligatorias, proyectos colaborativos con empresas y la
participacion de profesionales del sector en la docencia seria un paso significativo para
cerrar la brecha. Solo asi se podra cerrar la brecha, que lamentablemente aun persiste,
entre la formacién académica tradicional y las necesidades urgentes y en constante
evolucion del mundo profesional, preparando de manera integral y efectiva a las futuras
generaciones para los retos y oportunidades que les esperan en un futuro cada vez mas
digitalizado y competitivo.
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