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Objetivo organizacional: 
Desarrollar competencias de atención al cliente en base a 

un nuevo enfoque clientecéntrico.

Manual de organizaciones y funciones: 
Jefes y asesores comerciales.

Competencias Blandas: 
Trabajo en equipo, capacidad de persuasión y 

negociación.

Competencias técnicas: 
Conocimiento de riesgo crediticio, técnicas de venta, 

tipos de cuenta.                                                                                                             

Banco ABC

Identificación 
de 

competencias 





“Pensamiento 

de diseño”

Es un método para 

generar ideas 

innovadoras que 

entiende y da 

solución a las 

necesidades reales 

de las personas 

(usuarios).



LXD = ID + UX

Learner – Center – Design

Diseño iterativo

Personas

User testing

Escenarios



Instrucción Contenido UX Interacción

4 pilares del Learning Experience



¿Qué aprenden?

¿Cómo aprenden?

¿Por qué aprenden?

Competencias

Metodologías
Estrategias

Persona + circunstancia

Siente + Piensa + Hace
Propósito

Círculo de Oro de Simon Sinek



Actualmente vivimos en una era de cambios constantes a nivel tecnológico que 

impactan en la forma de aprender de las personas.

Crecimiento exponencial del conocimiento



Empatía
¿Cuál es el problema?

Persona + contexto



Objetivo: Reaprender la forma de 
venta a los clientes, pasando de una 
venta transaccional a una relacional.

Programa de capacitación 
e-learning de atención al 

cliente

Problemas:

• Los jefes de área prefieren ventas 
inmediatas para lograr los objetivos 
mensuales.

• Los colaboradores sienten que logran sus 
metas si colocan un producto financiero de 
mayor costo.

• Temor  de no ejecutar adecuadamente un 
proceso de venta relacional.



Definición
¿Por qué es importante este 

problema?

Persona + Contexto + Problema





Ideación
¿Cómo resolvemos el problema?





Metodologías 

Aprendizaje colaborativo
Aprendizaje basado en 

proyectos
Aprendizaje cooperativo

Estrategias

Microlearning
Gamificación

Digital storytelling
Social e-learning

Recursos

Historietas
RA / RV

Infografías
Audiovisuales



Prototipado
¿Cómo creamos la solución?





Evaluar
¿Cómo funciona?



Matriz FODA Fortalezas Debilidades

Propuesta formativa

Oportunidades Amenazas
Plataformas e-learning 

y herramientas 

informáticas

Herramientas de diseño 

o multimedia

Metodologías y 

estrategias e-learning

Recursos 

Humanos


