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Nacho Torre
Responsable de Innovacion y Excelencia
Direccion de Estrategia y Desarrollo Corporativo

@nacho_torre QR vCard

es.linkedin.com/in/nachotorre

itorre@ibercaja.es

torre.nacho@gmail.com

Si escaneas este cddigo con tu
Smartphone usando una app de
lectura de cédigos QR se
descargara el contacto con todos
sus datos en la agenda
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976 76 75 62




:Por queé?

:Para que?

;Como?

¢Qué hemos aprendido?



:Por qué?



' Cambia el sector

4 N
L
@

Concentracion

@
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\_




Cambia la confianza de nuestros clientes




' Cambian los clientes

EXIGENTE CONSCIENTE AUTONOMO SOCIAL
iberCaja ~& ‘



' Cumplimos, pero “solo” eso, queremos cambiar

CALIDAD PERCIBIDA CALIDAD OBIJETIVA

Resultados estudio FRS Inmark 2013 Satisfaccion con la Resultado estudio EQUOS de Stiga
Calidad de Servicio en la relacion con la Entidad Entidades espanolas de dimension nacional

TAL 138 T4 77 669 644 640

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

E + 0 Media Sectorial -#-lbercaja

AENOR m
Mﬂd%e
conform [

Asesoramien to

8,14 776




' ii1e¢C A MBI AR??!! ;Hacia donde? ;Como?

PRECIO

RELACION
CLIENTE




¢, Para qué?



y

Ser diferentes a
traves de la
Experiencia del
Cliente...

iberCaja ~& ‘



y

...de modo
rentable, escalable
y sostenible




., Como?



Qué entendemos por Experiencia del Cliente

;Qué creemos ;Qué disenamos ;Qué ofrecemos  ;Qué vive / ;Qué .. En
que espera / para satisfacer las real y percibe el cliente generamos  consecuencia,
necesita el necesidades del objetivamente al en su relacion en el como se
cliente? cliente? cliente? con el Banco? cliente? comporta

Necesidad

. . : . SN Sensaciones - Compor-
del cliente AL eEIele]y Diseno Ejecucion Experiencia

Satisfaccion tamiento

SISTEMA DE
MEDICION
/

Aprendizaje y
planes de mejora

iberCaja -e




' Experiencia del Cliente: ya teniamos

Investigacion

Encuestas propias Encuestas sectoriales
Analisis de precios Analisis publicidad
competencia competencia

iberCaja ~& ‘




' Experiencia del Cliente: ya teniamos

Diseno

. Precios, Productos,
Segmentacion : Protocolos
Promociones
Herramientas de Manual de Estilo y
gestion Atencion de Quejas

iberCaja ~& ‘




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Necesidad DiseR
del cliente St
\

J

Parte importante de nuestro viaje.

‘ iCentrarnos en el cliente y
sus necesidades!

...pero, ;como lo hacemos”...
... estudiando” y practicando

iberCaja ~& ‘



' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion Disefo

* INNOSIGHT

HARVARD
% BUSINESS

El método del problema o “Job to be done”
www.claytonchristensen.com
www.innosight.com

iberCaja ~& ‘



' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion

Las personas no compran productos ni
servicios, los “subcontratan” para resolver un
problema que ellos mismos no son capaces
en los terminos que esperan.

Es una forma de segmentacion basada en
aquello realmente motiva el

comportamiento de los clientes (aspectos
funcionales, sociales y emocionales)

) . .
YoulNiTY nhetoy//bitly/1172kbx MITSIoan 1. pitlywuLwip

B

-4 slideshare  http://bit.ly/111YBlo - INNOSIGHT http://bit.ly/ZLweeY
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' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion Disefo

Generacion de Negocios

El método de lienzo de Alex Osterwalder
www.alexosterwalder.com



' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion Disefio

Value Proposition Design

Alex Osterwalder
https.//strategyzer.com/value-proposition-design




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion

Customer Value Proposition

The Value Proposition Canvas

[ R

Products & Services




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion

Lean Startup, sobre todo Customer Development

The Startup Owner’s Manual

El método para lanzar startups orientadas al cliente
www.steveblank.com 1



'Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion Disefo

Entrevistar a clientes es 50% arte y 50% ciencia

?

How ymers & learn if your
busir lea when everyone is
lying

Rot

momtestbook.com wisehunch.com/la-guia-completa-sobre-
entrevistas-de-desarrollo-de-cliente/

iberCaija -e




Experiencia del Cliente: hemos incorporado...v

Investigacion

@ﬁ‘&* GUiA DEL PROCESO CREATIVO
5. ]

HASSO PLATTNE .- . ’ . ol
Institute of Design at Stanford Mini guia: una introduccién al

[TAKE A CLASS I TAKE A VIRTUAL CRASH COURSE ¢ TH B SO oL Ppsigrt Thinking

MAKE SPACE : THE BOOK | EXPERIENCE STUDENT STORIES EXPERIENCE

D.MANIFESTO

bootzamp
bootleg

EEEN
En espaiiol

EMPATIZAR

ProToTIPAR

http://stanford.io/ZC3IDN

iberCaja ~& ‘



Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

DUSIER TIANKINY, | BUSIRESS IHROVATION

Investigacion

Facshook  Contacto Langusge

;COMO INNOVAR EN

&)
De§i " LOS NEGOCI|OS?
Thinkin

BUSINESS INNOVATION

5‘.‘&!9}; = Descargar PDF Comprar &l ebook

A’ Comprar el ekook

pars Kaba

analysis and synthasis

PROTOTYPING

DesiEn
Thinking

BUSINESS INNOVATION

FaMv

~ PRESS

http://librodesignthinking.es

iberCaja ~& ‘



Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion

Design Thinking + Service & Business Design

mapear
: Designpedia es una guia paso a paso
constriar con herramientas concretas
o 6.. £ AN T b i T _.B y experiencias reales para o
Ebidar ayudarte a generar soluciones
testear a los retos de tu usuario

HERRAMIENTAS ABIERTAS

http://designpedia.info/




Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Investigacion

HAN

BEHAVIOR
tressed

Mandy Chang, 1g

International student

Take controf OF My new life and cr €ate strong relationships for my future.
U4

frustrations.

Describir: quién es Empatizar: Qué siente Experiencia: Qué vive  Descubrir
*Nombre, Edad, Sexo Observar, involucrarse, hoy (re)definir el problema
«Situacion familiar escuchar... a los clientes Descubrir sus del cliente basandose en
*Aspecto fisico (motivaciones, expectativas expectativas en sus el conocimiento
Caracteristicas personales y experiencias) interacciones con la profundo obtenido del
oEtc... organizacion (atraccién, mismo.
decisiéon, compra...) “El (usuario) necesita
(necesidad) porque
(|nS|ght)”

iberCaja




Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Formular Propuesta
de Valor

Nuestra solucion al
problema del cliente,
nuestra propuesta de
valor
product-market-fit

Posicionamiento /
Modelo de Relacion
Aquello por lo que
gueremos que nos
recuerde y reconozca
el cliente

d Getsupport

. Discover OE\m\uate osuy OAccess o Use

Experiencia: qué
queremos que viva
Describir para cada
interaccion lo que
nosotros queremos
que sienta el cliente

iberCaja ~& ‘



xperiencia del Cliente: hemos incorporado...

Mapa de Empatia

T
PIE;VSA Y
SIENTE?

Entrevista /

Esquema canversacian directivos

Aria

33

‘otjecia

e a <.

Pregntoe.
o1

Mandy Chang, 1g

International student

BEHAVIOR

“Take controf of,
My new life and cre,
ate strong relationshyy
ips for my future ~

Journey Map

Re-engage

o Discover o Evaluate o Buy O Access o Use o Get support
Leave >

HA?

hallazgos

iberCaja ~& ‘



Experiencia del Cliente: hemos incorporado...
Mapa empatia

Tengo Au=
cambiar . E)

p— armoia

No saben en

Preocupacion por =
= Quien confiar,

hijos ¥ por su

e formacion Sin referentes, nga;'?ss Lo -queE'l'\ prelt
4 Enﬂd i 1] pant o ens
— ¢ willanas- ana pot ¥ \
Pesimismo &:::ﬂ'rg NLF JisUngEue. Esp core ?
o a fin Yoz
\LL:I:E‘“&ST .|' La Entidad gana mucho
e S
i e < con midinero Algo pass conis
R &
jas somn 133 e idy Ao e e erade <ot Fusiongs,
Ay s el £ s <in concienct® rescares,
culpab que Comentarios 'g-;e.f“v Migl, i 5“"-.,11—_;#:101’\35 '
Encl'“ﬂdaﬂes negativos v T;““ < g ﬂ“a'l:"'lciet as
ayu tendenciosos de la

Sus amigos y
compareros
le dicen...

Su Entidad le

banca en radio

(k-
= et (=3
o Bﬂt ._l.a.,_-.n"l‘;,.. ) o
ﬁ“?".’oa ‘.ngf"“t a5 Cao
=8

Critica a los

"Moo cuentan su
situacion. Que no
=& note gue les
afecta la crisis...

Avidan 5 55
hUOS con jag
ahorrgs

Juan y Maria

*hztrimonio entre 40-55 =fios con 1-2 hijos
=n s ESDy primari=

*La mujer llevs la economis domégica. Las
decisiones importantessntre losdos.
*Estudios basicosy FP

*lngresos entre 20,000 v 20.000<
*Educscion finsncierza medizfbaj=

sAhorro 20.000€ v disminuyendo por crisis
*Diversificadon bajsdel shomo
*Un=entidad principal y otras

*L=sltad medis, tendencia d=crecieante

Certidumbre. Sin sorpresas.
Algo de luz sobe | Que =& cumpla lo
el futuro sprometicdo:

No ser un ndmero. Trato
personsl, familisr ¥ cercano.
Sentir gue importan al Banco.

| Que el banco
esteé siempre.

"Wz porilzoficine5/6 vecss=ho

. 1 : ;
Poder confiar en su

persona de referencia

Paralo en la Entidad

bueno vy lo

mizlo:

i competidores r

dice... E e ce aueld =

i - ana 85 ocran rras &

(_.,'-3':"‘!' &13‘ Ahorrarsalo Pid ) < oSt
W _3{.'&\" para imprevistos. S Consejq coR 2y T ochd
Lt A corto plazo canf;“‘é“ tienan format
;:f?ey “Sabey
o - et
 onaTREs DAY Insatisfaccion af
Conoy ductos
acceder apre T = - | @ Gitaneow; excepto Seguridad lzboral,
catilb o a subasteros economica y
od.ut‘—'lo":' (mantenimiento v Farmili
PLmFHEiGS tarjeta) Mo oS Rt
| = Qis Cambig el financian Reconocimiento
gsperas 42 r"??e'n Person, \da precio social por lo gue
2 i = de Subt zhace hiens=
.regpues ‘E”Fﬁ'.g 2 "Os re fereﬂtj.g or acka
n F S et
U"‘Va_-,-

iberCaja ~& ‘




Experiencia del Cliente: hemos incorporado...
Mapa empatia

£Qué siente o piensa?

Sus amigos vy
COMmMpaneros
le dicen. ..

Cam

ios en el
modo de relacion
de las nueva

Su Entidad fe

Critica a los
e queja

entorno.
para tom
claro. i

>
1
Juan v Maria

ara
co r\d\c\cﬂ""a"“te5 &

ol Insatisfaccion
duc
L2 P2 —

-

' Necesidades mmm

rtidyumbre
\ de Zs
CERTIDUMBRE |

N ue el banco
(=

- . . rsongll
RECONOCIMIENTO

Miaron nancar o han AaiadAa nacar
L

TSy CWCN | FoREeN

Mila At roc

roactlvamente a los clientes

it
————— T

han anrcwvachad~s — Cuvnlicar ~an clarvida A

e e e e = T e —

Y
ue buscamos satisfacer sus necemdades :> Deflnlr comportamientos en




Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Mapa de Experiencia del Cliente (Diagndstico)

| Diagnoéstico general

& Experiencia diferencial SR

Blsqueda de Entraday Primer contacto Conocimiento de  Resolucion de Oferta Cumplimientoy Actuacion
Alternativas espera en cola con Gestor cliente necesidad proximos pasos posterior

Elementos valorados predominantes en cada momento de la experiencia

Disposicion Personalizacion ED"EFia" Garantia Beneficio : Elaridad_ c Eficacia
emocional informacién
o |
Proactividad Garantia ::::?:;ﬁ;l |
Conexion
emocional
. r T . " 5 Gensral
La propension a la familiaridad, con no clientes, y a la conexion | :icipsies hitos en ;}r
|g experiencia

emocional, con clientes, promueve la diferenciacion en toda la .
Valoracion de la
E}{perie ["I.Cia Experiencia @




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Hallazgos ' R Qe
MARE

110 HAY
MAS
Qe

Unft




Experiencia del Cliente: ya teniamos

Modelo Relacion

Prod y Serv
Precios y Promos

Promesa Modelo: 3 ejes y 3x3
su descripcion compromisos
con clientes Canales

Publicidad

iberCaja ~& ‘



' Experiencia del Cliente: hemos incorporado
Modelo




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado
Modelo




Experiencia del Cliente: hemos incorpordo

Compromisos

) . Emociones y recuerdos. . , .
Ejes del Compromisos. Elementos tangibles. Coémo lo vamos a medir.

Qué queremos generar el , . . L o
Coémo lo va a vivir. Métricas para la fijacién de objetivos y control

Modelo Qué prometemos. .
cliente

Redescubre tus finanzas

coste para Ibercaja




Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Mapa de Experiencia del Cliente + Blue Print

Lo qere querernos conseguir

Captacicn c
Confianza en el Virnculaciomn
Banco y en su M
compariameenio
Fidelidad A
PyS eficaces oy - =
Lntu!a-:& ETT - L "" p— fracis,
SN - o Recomendacion B 7 Me gusta
miercoones faciles.
Antes Acoger Recilir Invdggar Ofrecer Expricar Cerrar Venta Cruzrada Despedir Despues
PROFESIOMALIDAD

£ gueremoar
tronsmtic of
inoiciientes

Fe guererman
e sierato ol
ropclente?

=Chuinnen sabee I cue
realmerds necesito g
S peTh e

“corirola®
O guerermas *Conocef mejor para .
comeguEr? wender mejor L

2. Indagar

= Meresdad visita

= CHras necesidades

> Info persomsdfinanz >

FQue tenemos g
F
arery & Lisowr sirmaabador

h

ESTILO IMERCAIA

cQue hay que
emiregor?

Theercag [ro dientes)
~Catdlogo Obra Socal

iberCaja




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Mapa de Experiencia del Cliente + Sentido

bercaja es una

buena empresa Ibercaja es solida, socialmente
Ibercaja es una buena | comprometida y no defrauda a

opcion como banco sus clientes.

Se han interesado en conocer mi
necesidad y me han hecho
ofertas adaptadas a mi, que
ademas son interesantes.

Me han tratado como a mi me
_ gusta, la visita ha sido
HUSto, | confortable y no he dedicado
comodo mas tiempo del necesario.

— Tengo la solucion

e a mi necesidad

iberCaja ~& ‘



Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Mapa de Experiencia del Cliente + Claro, concreto y corto

b= 4 i i
@ .EV— 5/_.‘_6_.-6_-_ v

Ge Trempo de ALngdO Indageacion Oferta Explicacion Hazte cliente Cierre de verta Despedida
espera

- s

Atencion
Excelente

Atencion
Basica

- Alolargode la entrevista...Sarnreir a lo largo de la entrevista

- Alclargo de la entrevista...Si hay interrupciones son breves y nos disculpamos. No nas detenemaos en aspectos poco relevantes
- Alolargo de la entrevista...Destacar algo positivo del Barco

Valoran mi Se alegran de “Controlan”, se interesanen coriocer mi necesidad, v me Puedc conccera Les interese, Tengo confianza
P o tiempo Gue haya venido facilitan ofe."ras interesantes adopradas a mi lbercajacin coste  pero no me para contactaren
— ' . N [ Ly
g @ c Puedo eiegir: ne tenge dudas y tenge infermacion presionan el juture con el
o 2 .
% Z = suficiente empleocdo
@ — L .
oo g Me nacen sentir comodo y a gusto a lo large de |z v sita
o
W W £ e X X
gocl < @ Mo he pe-d do ni un momento de m tiempo
=) a m _es Ibercaja es Lha buena entidad.
w b , . , , B ,
- En general atende- al potencial ¢l ente en caja/ - Hablar mal de la compezencia Tener ala vistadocumentzcionde ¢ ientes
n veatanilla



Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

Mapa de Experiencia del Cliente + Completo

uereimos que el . : : — i ~
o a Han entendidao mi Me hacen una oferta El sequro que me ofrecen es una
clientefcliente

potencial sienta que necesidad adaopitado a mi ppcion interesante

¢Qué hay que

hacer?

1 2 3

o " . Explicacion del
Indagacion Simulacion P
. f o I

MOTIVACION OFERTA ADAPTADA Y ALTERNATIVAS CLIENTE BIEN INFORMADO
L ]
_ ’
” SEOLITD
SITUACION ACTUAL

£ 2
Sl

PERFIL DE CLIENTE

Indagzar en las coberturas que quiere
continente, contenido, obietos de valor

VALOR ANADIDO: Ayudar al cliente a

v Metros cuadrados

Calidades
¥ Propiedad/ Alguiler
Residencia habitusl/ esporadica

¥ Tipo deviviends OSaol Oe TToee!

¥ Antigiiedad

b FACIL: SIM ESFIUERZO
¥ [Garaje, trastero "
v Micleo rural o urbano

o
EMPATIA .
* Es importante hacerver al cliente por qué
le preguntamos, v contrastar con el cliente o
gue hemoes entendido su nececidad -

postdatado

Documentacion a entregar al cliente



' Experiencia del Cliente: ya teniamos

: ., . . Sensaciones - Compor—
Ejecucion Experiencia : ., :
Satisfaccion tamiento

\ J
|

La otra parte importante de nuestro
viaje.

"Hacer realidad” la L
experiencia y medirla.

iberCaja ~& ‘



' Experiencia del Cliente: ya teniamos...

: ., S Sensaciones - Compor-
Ejecucion Experiencia : . :
Satisfaccion tamiento

Hacerla realidad: disciplina y método

MANUAL
OFICINA

2000

~

iberCaja ~& ‘




' Experiencia del Cliente: ya teniamos...

Hacerla realidad: sentido, accion y vision empleado

B b 4

J“" ¢ 4 d ol g o § (% ‘ o* ] o
—0—0—0—0—0—0—0—0—4¢

Video 0 > La llamada

MANUAL

OFICINA —T i =

2000 =

”~




Experiencia del Cliente: hemos incorporado

Hacerla realidad: foco y coordinacion

¢Como me ;Qué exijoy
(Qué espera el ¢;Qué prometo gQue.le doy relac¢?no cgn el reconozco ¢?1 mi  :Qué quiero
cliente? al cliente? al cliente? cliente: equipo: conseguir?

METODOS PARA MODELO MANUAL DE 2 OBJETIVOS
EMPATIZAR CON | RELACIONY 3 PRODUCTOS y RELACION y RETRIBUCION

CLAROS y
EL CLIENTE EJES SERVICIOS EXPERIENCIA VARIABLE CONCRETOS

COMPROMISOS PRECIOS Y CRM v Canales DESARROLLO METRICAS
DE SERVICIO PROMOCIONES y PROFESIONAL ADECUADAS

l l SEGUIMIENTO

REAL y PERCEPTIBLE PARA SEGUIMIENTO

PUBLICIDAD EL CLIENTE DE LOS EQUIPOS

DEL PROYECTO
EXP. Cliente

GOBIERNO y RELACION INTERAREAS

iberCaja ~& ‘




ia del Cliente: hemos incorporado

Xperiencia

Hacerla realidad: foco y coordinacion

solnQo

es’ipunfr ellosssy

921440O%deqd
K swewalsis ‘'0qgq

oisandnsald A
[0J1UOD) 9p SeWa)sIS

SouewnH SOSINJ°Y

sobsaly

IPIVEIEDYE!
A uoideaouu|

|el2Jawo)
uonsan - pay

seuedwe) A uabeuw|

[e1DJawWo)
uolebIIsanu|

jeuesnnin eaueg

A3
K poud ojjoiiesaQ

dw3 Aped - YN

Ejes del
Modelo




Experiencia del Cliente: ya teniamos...

Sensaciones -  Compor-

Eiecucion Experiencia : ., :
J P Satisfaccion tamiento

Medir

DECIDIR MEJORAR

=
r

Encuesta de Calidad en Informe de resultados por Planes de Oficinas con Seguimiento formal de Of.
Oficina cada fuente Potencial de Mejora con potencial de m.

E. de Calidad Banca Personal

y Empresas Analisis en cada Territorial Acciones puntuales en SSCC

Observacion Experta Analisis por Cada Oficina

Benchmark sectorial (EQUOS)

iberCaja ~& ‘



' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

;Como se sienten los clientes?

x%  INDIFERENTES

Satisfaccion General con lbercaja =9 )
Infieles |
> X% —> SIMPATIZANTES
No prescriptores |
X | I 4

Fieles

-

Prescriptores




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

:Qué consecuencias tiene?

Incremento de la vinculacion de los clientes

_ -

Comprometido Simpatizante Indiferente




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

;Qué consecuencias tiene?

Comentarios positivos y negativos en el Potencial patrimonio en riesgo de fuga en
entorno de un asesor la cartera de clientes de un asesor

300 95 500.000...
A B

iberCaja ~& ‘




' Experiencia del Cliente: hemos incorporado...

ii;¢Qué puedo hacer??!!

ASESORA
MIENTO

FIDELIDAD




¢, Qué hemos
aprendido?



y

Hacer los proyectos realidad

Complejidad
Técnica

Experiencia
Cliente

Complejidad
Organizativa

iberCaja ~& ‘



' Experiencia del Cliente: la implantacion en real

1. Empezamos por medir: solo dependia de nosotros
2. "Metimos miedo": crear necesidad real y urgente

3. Primero mejorar lo que teniamos construyendo sobre
lo que somos fuertes

4. Estamos tratando de innovar

5. Hacer haciendo con un modelo de referencia > inferir

el sistema real/realista para tu empresa
iberCaja ~& ‘



El cliente no es
propiedad de nadie,
sino responsabilidad

de todos



De calidad de
servicio...

...
experiencia
e cliente

Gracias




