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•Innovación: Negocio y Tecnología

•La importancia del Gobierno
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EficienciaEficienciaEficiencia
Flexibilidad de negocioFlexibilidad de negocioFlexibilidad de negocio
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“Quiero lanzar un 
nuevo producto al 
mercado mañana”

“Queremos bajar 
los coste de 
desarrollo”

“Necesitamos 
conocer qué 

hacen nuestros 
clientes por todos 

los canales”

“Quiero que 
mañana el nuevo 
producto esté en 

todos los canales”

“Necesitamos 
resolver las 

incidencias de 
forma rápida”

-- Valor para los ClientesValor para los Clientes

¿Qué nos piden 
nuestros usuarios?

“Queremos 
comercializar los 

fondos de un 
nueva gestora”

“Queremos 
optimizar nuestro 

proceso 
hipotecario para 
seguir siendo los 
más eficientes”
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Requerimientos

• Menores tiempos de 
lanzamiento de productos

• Productos más complejos o 
multiproductos

• Facilidad para implantar los 
sistemas en nuevas entidades

• Flexibilidad para adaptarse a 
nuevas condiciones de negocio

Presenter�
Presentation Notes�
Faltaría el concepto de Proceso “extremo a extremo”.

�
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Definición de la 
Arquitectura Caja Madrid

Visión externaVisión externa Visión internaVisión interna

Centrada en 
el cliente
Centrada en 
el cliente

Dirigida a
la gestión
Dirigida a
la gestión

SeguraSegura

Orientada
a procesos
Orientada
a procesos

ModularModularMulticanalMulticanal

InteroperableInteroperable

EstándarEstándar
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Construir un Core bancario con los conceptos de la nueva arquitectura

Proyecto Itecban

Proceso 1 Proceso 2 Proceso 3 Proceso 4

Mainframes App Servers Databases Packaged Apps Custom Apps Partners

Proceso 1 Proceso 2 Proceso 3 Proceso 4 Procesos de 
Negocio (BPM)

Vista de 
Negocio

ESBESB Registro y Repositorio 
de Servicios

Componentes de 
Servicio

Infraestructura

Servicio 4 Servicio 5 Servicio 6Servicio 3Servicio 2Servicio 1 Servicio 4 Servicio 5 Servicio 6Servicio 3Servicio 2Servicio 1 Servicios



Valor para los ClientesValor para los ClientesValor para los Clientes

Gestión Centrada en el Cliente
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Segmentación de 
nuestros Clientes

Grandes Empresas

Banca Privada

Particulares
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Empresas

Banca Personal

Microempresas

Personas Físicas Personas Jurídicas
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Lo que preocupa a 
nuestros Clientes

Me preocupa el 
futuro 

¿Cómo puedo hacer 
para tener a los míos 
siempre protegidos? 

¿Cómo puedo hacer 
para tener a los míos 
siempre protegidos?

¿Y para mantener el 
nivel de vida 
después de 
jubilarme? 

¿Y para mantener el 
nivel de vida 
después de 
jubilarme?

¿Cómo afrontar los 
gastos que no teníamos 
previstos? 

¿Cómo afrontar los 
gastos que no teníamos 
previstos?

Quiero la hipoteca más 
fácil de pagar para mí 
Quiero la hipoteca más 
fácil de pagar para mí

¿Cómo asumir ahora ese 
gasto? 
¿Cómo asumir ahora ese 
gasto?

¿Qué puedo hacer para 
cuidar mis intereses sin 
tener que invertir tiempo 
en ello? 

¿Qué puedo hacer para 
cuidar mis intereses sin 
tener que invertir tiempo 
en ello?

¿Con qué Banco/Caja 
voy a trabajar ? 
¿Con qué Banco/Caja 
voy a trabajar ?

¿Cómo podría invertir y 
además tener beneficios 
fiscales? 

¿Cómo podría invertir y 
además tener beneficios 
fiscales?

¿Cómo asegurarme de 
que no voy a tener 
problemas de 
disponibilidad de 
dinero? 

¿Cómo asegurarme de 
que no voy a tener 
problemas de 
disponibilidad de 
dinero?

Vamos a tener 
mellizos

Me gustaría que alguien 
que sepa y de quien me 
pueda fiar cuide de mis 
intereses como si fueran 
suyos y me ayude a 
gestionar mi patrimonio

Me gustaría que 
alguien me avisara de 
mis compromisos de 
pago

Me caso y me quiero 
comprar un piso

Pablo ya va a ir a la 
Universidad y me 
gustaría comprarle el 
mejor ordenador

No tengo tiempo para 
nada, pero debería hacer 
algo con el dinero que 
tengo muerto en mi cuenta

He encontrado mi 
primer trabajo

Me voy a Japón este 
verano

He tenido que 
pagar mucho a 
Hacienda

¿Por una vez, podría 
darme ese capricho? 
¿Por una vez, podría 
darme ese capricho?

He visto el coche “de 
mi vida”
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Ciclo de Vida de los 
Clientes

““Se hace ClienteSe hace Cliente”” ““Se vaSe va””

Inicio Relación Abandono

Piensa en alguna entidad
Solicita Información
Compara precios, 
condiciones, servicios, 
etc. 
Contrata su primer 
Producto/Servicio

Realiza operaciones
Amplía/modifica su Cesta 
de Productos
Recibe comunicaciones

Cancela 
Productos/Servicios
Finaliza la Relación
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Cadena de Valor de 
Caja Madrid

Captación Retención

Inicio Relación Abandono

Promoción
Contacto con el Cliente
Realización de Ofertas
Valoración del Riesgo
Contratación

Gestión de la Relación
Asesoramiento
Prestación de Servicios
Administración
Información

Valoración de la 
Relación
Reactivación
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Modelo de Valor para 
el Cliente

Accesibilidad

Agilidad

Claridad y 
Sencillez

Tranquilidad 
ante 
incidencias

Conocimiento 
del Cliente

Personalización

Anticipación

Eficacia en la 
Respuesta

Valor 
añadido

Excelencia Operativa

Gestión de la Relación

Imagen

Solvencia

Seguridad

Confidencialidad

Capacitación/
/Experiencia

Profesionalidad

Trato/ 
Amabilidad
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Valor para los 
Clientes

Modelo de Gobierno 
de la Unidad

Innovación y  
Desarrollo Tecnológico

Evolución de las 
Capacidades del Grupo

Infraestructuras

Comunicaciones Dispositivos

Arquitectura y 
Desarrollo de Software

Gestión de la 
Tecnología

Plan de Tecnología 2010
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Gestión de Requisitos
Planificación de Proyectos
Control y Seguimiento de Proyectos
Gestión de Acuerdos con Proveedores
Gestión de la Configuración
Aseg. de la Calidad de Procesos y Productos
Métricas y Análisis

Desarrollo de Requisitos
Solución Técnica
Integración del Producto
Verificación
Validación
Definición del proceso Organizacional
Enfoque de la Organización a Procesos
Formación Organizacional
Gestión integrada de Proyectos
Gestión de Riesgos
Análisis de Decisiones y Resolución

Gestión cuantitativa de proyectos
Rendimiento de los procesos de la Organiz.

Análisis Causal y Resolución
Innovación Organizacional y Despliegue

5

4

3

2

CMMI-3 

SoporteSoporteGestión de
Procesos

Gestión de
Procesos

IngenieríaIngeniería

Gestión de
Proyectos

Gestión de
Proyectos
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Áreas de Proceso CMMI SE/SW

Tipo de Áreas de Proceso

1. Ejecutado

2. Gestionado

3. Definido

4. Gestionado cuantitativamente

5. En Optimización

M
AD

U
RE

Z

ORGANIZACION

En junio de 2008 Caja Madrid obtuvo la acreditación de 
encontrarse en nivel 3 de CMMI.
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CMMI en Caja Madrid

• La reciente obtención del nivel 3 nos ha permitido:

Disminuir los errores y defectos en las aplicaciones

Disponer de un conjunto completo de procesos que:

• Homogenizan  el desempeño de  los recursos implicados en el proceso de 
desarrollo

• Proporcionen la visibilidad necesaria para poder gestionar de manera 
integrada la actividad de la organización

Medir el rendimiento de los procesos y su alineamiento con la 
estrategia del negocio

Entrar en Proceso de mejoras continuas: ¿Por qué estoy por debajo 
de la media? ¿Qué hacen los mejores para estar por encima? ¿Qué
proveedores funcionan mejor?
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•• Arquitectura Flexible que permita la Arquitectura Flexible que permita la 
InnovaciInnovacióón del Negocion del Negocio

•• Alineamiento entre TI y Negocio que Alineamiento entre TI y Negocio que 
permita responder rpermita responder ráápidamente a las pidamente a las 
nuevas necesidadesnuevas necesidades

•• Mantener el Control y el Gobierno de TIMantener el Control y el Gobierno de TI
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