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Contexto

BBVA México presentd Futura como una
renovacion completa de su aplicacion.

. . . Hola Alma
La ambicion era clara: transformar la experiencia Cecilia

bancaria movil y llevarla hacia un estandar mas -
rapido, mas inteligente y mas personalizado.

La propuesta incluia un rediseio profundo del
sistema, pero también una nueva promesa para el
usuario: una banca que se adapta a ti, no al reves.

La actualizacion integro:

* Hiperpersonalizacion basada en habitos
financieros

* Un asistente conversacional (Blue) conlAy
lenguaje natural.

* Un diseno visualmente nuevo, moderno y
minimalista

No era un retoque estetico. Era una reconfiguracion
radical del producto y del modo en que millones de
personas se relacionan con su dinero.
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Cuando todo cambio
de un dia para otro

Para los usuarios, el salto fue abrupto:

-a navegacion tradicional
desaparecio

- Los menus se convirtieron
en accesos dinamicos

(- La interfaz adopto una
s . |6gica totalmente distinta

Cuenta

La personalizacion se volvio
el centro de la experiencia

El problema no fue la intencion del rediseno, que tenia
fundamentos sdlidos, sino la forma en que llego.

La transicion fue subita: una noche, la app anterior dejo de
existir y Futura aparecio para 27 millones de personas.

Sin gradualidad. Sin pilotos amplios. Con una
comunicacion pensada para medios, no para usuarios
reales enfrentandose al cambio al dia siguiente.
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| 2 reaccion del usuario

La retroalimentacion no tardo en llegar.

Miles de comentarios, resefas criticas, contenidos virales y notas de
prensa describieron la misma sensacion: desconcierto.

Los usuarios reportaron:

Usuario desconocido
Antes en 1 minuto entrabas y hacias los movimientos que necesitabas hacer..

Ahora en un minuto sigues buscando donde te escondieron las opciones mas

ConfUSiO,n Con |a nueva eStrUCtura basicas que se necesitan...

SensaCiOIn de pérdida de Contr0| Usuario desconocido

Ay ya déjenle como esta, una se acostumbra y la vuelven a cambiar

Lentitud y errores inesperados

Usuario desconocido
Era tan simple y basica.. sabias que en un minuto estaba listo!! Ahora debo leer toda

la pantalla llena de indicaciones nuevas...regrésennos nuestra vieja app!!

Dificultad para encontrar funciones esenciales

Comentarios de usuarios en redes sociales

La impresion de que “todo cambid sin avisar”

Este malestar activo algo que muchas organizaciones subestiman:
la resistencia humana al cambio, especialmente en productos que
gestionan tareas sensibles como las finanzas personales.

Para muchos, la familiaridad era parte del valor de la app.
Cuando esa familiaridad desaparecio en un solo dia, la confianza
se erosiono.

La postura oficial por parte de BBVA México fue firme: Futura es el
futuro; los usuarios eventualmente la amaran.

En otras palabras: acostumbrate.
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.o que causo la crisis

El problema no estuvo en el producto, la IA o la interfaz. Lo que encontramos al
analizar este caso es un fallo en la gestion del cambio: no se preparo a los
usuarios para un salto tan radical.

Identificamos tres fallas principales dentro del proceso:

necesaria
imer dia.

principios
ensibles ¢

preparara
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Entre ellas:

Hay tacticas probadas para impleniéhasg
sin sacrificar estabilidad ni conflan EaErr -

h

o

utlo Fiaearse distinto

A\ciones profundas

Pilotos segmentados
con usuarios
avanzados

Liberaciones
graduales por
modulos, funciones
O rutas de
navegacion

[ HD

Opcidon de escoger
entre la version
anterior y la nueva
por un tiempo

Tutoriales previos y
mensajes educativos
dentro de la app

Mapeo de tareas
criticas para

asegurar continuidad

operativa

Campaha masivay
omnicanal para
anunciar el cambio

Estas acciones no ralentizan la innovacion.

| a vuelven sostenible.
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Toda innovacion exige adaptacion.

Pero no toda organizacion acompana a sus
usuarios durante esa adaptacion.

| Los usuarios no
Este caso |lo deja claro: rechazan lo nuevo;

rechazan lo que

les resu]ta
desconocndo e
Impuesto

La ensenanza: los
grandes cambIos
requieren gestion.

La aceptacion y
adaptacion del

Una estrategia
disruptiva
([T ——— también necesita
| movimientas Implementarse de
forma gradual y

Estos son tus ultimos movimientos. ﬂ U |d a
éMecesitas algo mas?

usuario son
decisivas para el
exito

20 mayo 2025

B Recibo luz A0 20 €

@ Seguro coche -630 50 €

Futura es una vision acertada.

Lo que fallo fue el puente entre esa vision y
las personas gue debian habitarla.
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Este caso deja una pregunta inevitable:
ctu mercado esta preparado para recibir
sin friccion una innovacion?

A veces la idea es solida, pero el entorno no esta listo. O falta
comunicacion. O falta acompafnamiento.

Por eso preparamos una guia que te ayudara a evaluar la
madurez de tus usuarios y a anticipar como podrian reaccionar
ante un cambio significativo.

La recibiras en tu correo en unos dias como parte del
seguimiento a tu registro.
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Metodologia utilizada

Para garantizar la objetividad, este caso de estudio se baso
en una metodologia de investigacion con enfoque mixto que
incluyd una recopilacion de datos exhaustiva y un marco
analitico de cinco fases.

La recoleccidn de informacion primaria y secundaria abarca:

-

Fuentes institucionales y periodisticas
verificadas (comunicados, Expansion, El
Financiero)

Reacciones de usuarios en redes sociales
y foros (octubre-noviembre 2025)

U9
- B

Declaraciones clave del BBVA Summit 2025. |
Asimismo, el analisis se estructuro en cmco r
etapas tematicas (contexto, transicion,
reaccion, aprendizaje y cierre) para
presentar las causas y extraer lecciones,
triangulando datos cuantitativos y |
cualitativos con el fin de validar los hechos
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Fuentes

e hittps://www.eleconomista.com.mx/sectorfinanciero/bbva-mexico-
evoluciona-app-futura-impulsada-ia-20251024-/83381.html

e https:/www.jornada.com.mx/noticia/2025/10/23/economia/presenta-
bbva-a-futura-nueva-aplicacion-para-dispositivos-moviles

e https:/es-us.finanzas.yahoo.com/noticias/adi%C3%B3s-app-bbva-llega-
futura-22530215/7html

e https:/www.bloomberglinea.com/latinoamerica/mexico/bbva-mexico-

e hittps:/www.marca.com/mx/actualidad/dinero/2025/11/01/69055f02ca4/
414b3a8b45dc.html

o https:/www.elfinanciero.com.mx/economia/2025/10/30/bbva-mexico-
responde-a-guejas-por-nuevo-diseno-de-app-en-poco-tiempo-

terminaran-amandola/

e https:/www.elsiglodetorreon.com.mx/noticia/2025/bbva-mexico-
defiende-su-nueva-app-frente-a-guejas-de-usuarios.html
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