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Transformacion digital - Customer Journey - Reingenieria de brendacontreras.myportfolio.com

procesos

PERFIL PROFESIONAL

Disefiadora de Experiencia de Cliente con 13 afios transformando procesos de negocio en experiencias
personalizadas, intuitivas y orientadas a resultado. Especialista en andlisis As Is / To Be, mapeo de Customer
Journey integral, reingenieria de procesos y disefio de servicios con impacto medible en KPIs de negocio y
satisfaccion del cliente.

Con experiencia en sectores financiero (BBVA México, OXXO Pay / Digital @ FEMSA, Enconta Fintech), e-
commerce (Mercado Libre) y SaaS, he liderado proyectos de transformacion digital E2E: desde el levantamiento
de requerimientos y diagramas de flujo, hasta la implementacion de componentes tecnoldgicos, indicadores y
planes de trabajo. Manejo agil de proyectos (Scrum), facilitacion de sesiones interdisciplinarias y uso habitual de
herramientas de IA para acelerar andlisis, sintesis y prototipado.

COMPETENCIAS CLAVE

CX & Procesos Customer Journey Mapping (As Is / To Be) - Reingenieria de procesos - Diagramas de flujo
funcionales - Disefio de servicios - Personalizacion de experiencia - Arquetipos de cliente

Research & Voz del User Research - Estudios VoC - Usability Testing - Entrevistas - NPS - CSAT - Andlisis de

Cliente comportamiento

UX & Disefo UX/UI Design - Information Architecture - Wireframing - Prototipado interactivo - UX Writing -
Epicas e Historias de usuario

Métricas & Datos Disefio de KPIs - Power Bl - Google Analytics - Firebase - Andlisis de datos de negocio -
Modelos de seguimiento

Gestion de Proyectos Design Thinking - Lean UX - Scrum / Marco Agil - Design Sprints - Planes de trabajo -
Coordinacion interdisciplinaria

IA & Herramientas Claude Al - Google NotebookLM - Miro Al - Al Studio - Figma - Jira - Confluence - Google
Workspace

Industrias Sector Financiero - Fintech - Pagos digitales - SaaS - E-commerce - Farmacéutica

EXPERIENCIA PROFESIONAL

PiSA Farmacéutica
Zapopan, Jalisco Ene 2025 — Jun 2026

Product Desigh Manager - Disefiadora de Procesos y Experiencia



Lideré analisis As Is y transformacién To Be de procesos organizacionales criticos, mapeando flujos
funcionales y redisefiando experiencias internas con impacto directo en la toma de decisiones de
presidencia y alta direccion.

Ejecuté el proyecto de mayor impacto organizacional: disefio e implementacion de tablero ejecutivo en
Power BI coordinando 9+ direcciones reduje 112 indicadores a 45 KPIs de alto valor, mejorando la
velocidad y calidad de decisiones C-Level.

Implementé metodologias de customer research (entrevistas, usability tests, journey mapping) para validar
hipotesis y definir requerimientos de producto antes del desarrollo evitando inversion en soluciones
desalineadas con las necesidades del negocio.

Integré 1A en flujos de discovery y analisis: sintesis con Google NotebookLM y Miro Al, generacion de
narrativas ejecutivas con Claude Al, prototipado rapido con Al Studio acelerando ciclos de implementacion
en un 30%.

Construi y gestion6 equipo de 4 personas, coordinando sesiones interdisciplinarias de planeacion y
facilitando planes de trabajo para implementacion de iniciativas de mejora continua.

Digital @FEMSA — OXXO Pay
México Oct 2022 — 2025

Product Designer - Pagos - Disefio de Experiencia y Procesos

>

Disefié y maped Customer Journeys integrales para el ecosistema de pagos OXXO Pay incluyendo flujos
de adquisicién, onboarding, pagos recurrentes y retencion para multiples arquetipos de usuario,
coordinando con equipos de Marketing, Tl y negocio.

Ejecuté analisis As Is de procesos de pago y transformacion To Be mediante diagramas de flujo funcionales
y prototipos interactivos, entregando 6 proyectos E2E en 9 meses con impacto directo en conversion y
satisfaccion del cliente.

Implementé infraestructura de KPIs de experiencia (conversién, onboarding, retencién, NPS) y estableci6
mecanismos de seguimiento y mejora continua alineados a objetivos de negocio.

Generé $2,781,122 MXN en eficiencia operativa al internalizar capacidades de disefio de procesos y
experiencia, eliminando dependencia de consultores externos.

Elaboré épicas, historias de usuario y levantamiento de requerimientos tecnoldgicos en marco agil (Scrum),
coordinando con ingenieria, compliance y areas de negocio para implementacion de soluciones digitales.

New Agile Academy LLC
Meéxico Ene 2024 — Jun 2024

Docente CX Coach

>

Disefié y facilit6 modulo de Customer Experience para 18 profesionales: customer journey mapping, Voz del
Cliente (VoC), métricas de satisfaccion (NPS, CSAT) e implementacion de iniciativas de mejora en sus
organizaciones.

Mercado Libre
Meéxico Abr 2022 — Jul 2022

UX Project Leader B2C | B2B — Cross Border Trade

>

Gestioné backlog de producto y liderd sesiones interdisciplinarias de planeacién para el mercado Cross
Border de vendedores internacionales — generando evidencia de usuario antes del desarrollo para validar
hipotesis de proceso y experiencia.

Colaboré con equipo DesignOps utilizando Google Analytics para analisis de comportamiento e
identificacién de oportunidades de mejora en journeys digitales activos.

Enconta — Grupo Resuelve tu Deuda
México Oct 2020 — Abr 2022

Product Design Leader | Senior UX Designher — Fintech SaaS

>

Co-disefié y gestionoé la experiencia integral de productos SaaS de némina y contabilidad: maped customer
journeys completos, definid arquetipos de usuario y monitored métricas de satisfaccion (NPS, CSAT)
conectadas a roadmap de producto.

Implementé Design System del producto de contabilidad digital — acelerando construccién y garantizando
consistencia de experiencia en todos los procesos y componentes tecnolégicos.



» Gestioné relacion con DiDi como partner estratégico y facilit6 taller de Tono y Voz para alinear
comunicacion de producto con identidad de marca y procesos de cliente.

Grupo Tress Internacional
Guadalajara Jun 2019 — Oct 2020

UX Designer — Plataformas RRHH (SaaS)

» Disefié UX y mapeo procesos para plataformas de RRHH (asistencias, pagos, reportes) — competidor
directo de Oracle en México — con foco en simplificacion de flujos operativos complejos para usuarios
finales y backoffice.

» Facilité Design Sprints y talleres de Object Mapping para estructurar arquitectura de informacién y procesos
de producto en marcos agiles de implementacion.

BBVA México
Ciudad de México May 2018 — Nov 2018
Sr. Consultant UX Designer — Sector Bancario

» Lideré redisefio del producto de inversiones para México en entorno financiero regulado: ejecuté analisis de
proceso As Is, investigacion de campo y transformacion To Be mediante Doble Diamante — desde
requerimientos hasta entrega.

» Evangelizé metodologias de disefio centrado en cliente en equipos de BBVA sin practica previa,
introduciendo customer journey mapping, arquetipos y estandares de UX en procesos bancarios.

Pegasus Control
Jalisco Jul 2017 — Jun 2018

UX Designer — Growth
» Incrementé base de usuarios de 800 a 50,000 activos en 3 meses (+6,150%) mediante redisefio de
experiencia y procesos de onboarding centrados en retencién y conversion, validados con usability tests y
andlisis de comportamiento en Firebase.

DWSoftware
Jalisco Feb 2014 — Jul 2017

Product Designer

» Entregé +15 proyectos en multiples industrias (logistica, farmacéutica, ferreteria); liderd disefio de app de
logistica para Ryder con rastreo en tiempo real — construyendo base en analisis de procesos, diagramas
de flujo y ejecucion de proyectos E2E.

EDUCACION

Universidad de Guadalajara

Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica
Sperientia [studio+lab]®

Seminario de Research for Designers - Fundamentos de Diseiio de Interaccién y UX
Digital House

Docente — Diplomado en Customer Experience

CERTIFICACIONES
» UX-PM Level 3- Accesibilidad y disefio » Design Thinking Certificate
centrado en usuario » Liderazgo y gestion de equipos UX/UI - E2
Scrum Foundation Professional Certificate » Gestion de Productos Digitales (KURIOS)

UX Researcher Training Program -Sperientia



IDIOMAS & DISPONIBILIDAD

Espaiol — Nativo Inglés — B1 Intermedio  Disponibilidad para viajar: Si



