
Caso de éxito BBVA:
El home office en tiempos de 
pandemia como nuevas 
oportunidades de negocio e 
inclusión 
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La pandemia nos llevó a 
transformar nuestro

estilo de vida…

¿Cómo nos cambió? 



Ciclo de cambio, ajustado

Negación y 
rechazo

Enojo y 
rebelión

Miedo / 
depresión

Tristeza

Perdón

Búsqueda de 
sentido y 
renacimiento

Serenidad

Evasión

Desempeño óptim
o

Shock

Aceptación, 
Adaptación, Acción

Parálisis Movimiento



Y así iniciamos este camino...

¡Llevar la actividad de atención a clientes y ventas del contact center de un 
banco a Home office!... en el menor tiempo posible

Creer que es posible AHORA

R E T O S

Procesos 
y 

personas

Gestión 
operativa

SeguridadTecnologíaLogística e
Infraestructura

Regulación



Creando con propósito...

FUTURO

Proteger la salud de los 
colaboradores.
Continuidad de atención a los 
clientes.

HOY

Incorporar herramientas de trabajo 
seguras al HO.

1

2

3 Desarrollar un modelo de Home 
office permanente en el tiempo



En nuestro Home Oficce inclisvo



Lo llamamos…





10Título presentación 10Título presentación

Experiencia Digital 

üPropuesta económica 

üVisita domiciliaria a 

través de Google maps 

üFirma de contrato 

1er. Contacto

Perfil 
ü Madres solteras 

ü Largas distancias 

ü Capacidades 

diferentes 

Estilos de interacción
ü Servicing 

ü Telemarketing 

Evaluación

üEntrevista experiencia 

previa

üFiltro 

sociodemográfico

üRole Play

üCheck list Informático

üPruebas 

psicométricas  

Capacitación en Línea 

üCertificación a 

formadores para 

capacitación en línea  

üFormación a través de 

tutoriales, infografías, 

micro learning, videos, 

simuladores, etc. 

üMedición de indicadores  

y feedback constante  

Modelo de atención 
BBVA

Focalización en 4 

protocolos

üBienvenida

üEntender la petición

üBusca la solución 

üDespedida

üCreación de diálogos de 

apoyo para los 4 

protocolos 

Modelo Disruptivo HOI Totalmente Digital



De cara al futuro

LOS RETOS TAMBIEN EVOLUCIONAN

Procesos 
y 

personas

Gestión 
operativa

SeguridadTecnologíaLogística e
Infraestructura

Regulación



Los cinco dedos separados son cinco 
unidades independientes.

Ciérralos y el puño multiplica la fuerza.
Ésta es la organización.

James Cash Penney

Todos somos fuerza...



Preguntas y 
Respuestas



¡Muchas  
gracias!


