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Arquetipos

A
7 N ion de cl
4 Segmentacion de clientes para la
gestion experiencial en base a

arquetipos/comportamientos.

El objetivo de esta herramienta es |a comprension de
los clientes en base a su expectativas y necesidades
hasandose en aquello que nos diferencia y nos motiva.
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Customer Journey

4 Experience Design Map

oy
¥

Jose Serrano

/{ CEO IZO Espafa

El Customer Journey Map permite una comprension
profunda del cliente a'lo largo del ciclo de vida completo
e su relacion con [a compania (incluso antes y después
de ser cliente) con el objetivo de mejorar, transformar e

innovar en la Experiencia.
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Economics CX

4 EIROI de la Experiencia de Cliente
y su impacto en los resultados

Los Economics de la Experiencia proporcionan un
conjunto de herramientas que permiten vincular la
Experiencia de Cliente a los resultados de Negocio, asi
como justificar economicamente las distintas acciones
e mejora de [a experiencia.
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GRACIAS

Porgue sin nuestros
CLIENTES
nata seria posible




GRACIAS

Porque sin nuestras
PERSONAS
nada seria real




#ESTOESIZ0

Personas
Metodologia
Pasion por el cliente
DN CX




Arquetipos
| Ihercaja

Nacho Torre Sola
Director de Marketing

iberCaja <&
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ARQUETIPO. CLIENTE EMPRESA iberCaja ~&-

SESION 14. Presentacién de aprendizaje validado. EQUIPO 1. Arquetipo

cliente potencial

— e el ESCENARIO/CONTEXTO. El 5 abril 2013 entra en vigor el R.D sobre Certificacion Energética
de edificios existentes.| Surge la oportunidad de negocio en un nuevo nicho de mercado,
con una alta demanda en los primeros meses a partir de la entrada en vigor de la ley.

= Incremento ventas, gmcias a nuevos » Hacla que nuevo producm orientar mi oferta.
colaboradores, nuevos [y mejores) - Cémo conseguir nuevos clientes. Cémo
Empresa Plus SL. Plataforma online proveedores, mejor posicienamiento y mds conseguir nuevos proveedores, Cémo
que pone en contacto clientes con publicidad que atraigan mds clientes. conseguir mds alianzas con colaboradores
profesionales titulados para la + Disponer de un equipo colaborative que [Fotocasa, Idedlista, ...
gestion de tramites técnicos. disfrute de un ambiente agradable y flexible. +  Cémo estructurar la empresa o disefiar un plan
% Fundada en 2012, 3 socios, sede en Zaragoza. +  Impulsar el talento de los trabajadeores. de negocio. Cémo explicar mi proyeeto a

Nacié como selucidn a la creciente demanda de +  Reconocimiento a nivel nacional de la primera posibles inversores o entidades financieras.
certificados energéicos tras la entrada en vigor empresa online de este fipo. +  Desconocimiento financiero.
del R.D. de edificios existentes. Deciden ampliar la L . L . o .

= Ganar mds dinero. +  Capacidad limitada de inversién (invertir

plataforma para poder confratar ofro fipo de

servicios (Licencia de actividad, licencia de ganancias a costa de renunciar beneficios).

apertura, Boletin eléctrico, levantamiento de

PIGnOS’ parcaadénl } _

L » Diversificacién de los productes pero sin querer = Por el tipo de empresa [online) requiere de
Gran cobertura geogréfica. Rapidez y sencillez. abarear demasiade. medios de cobro especificos [TPV Virtual) por lo
Transparencia. Conoces el precio final por - Encontrar personal cudlificado [ofertas de que necesita de un asesoramiento especial.
adelantado, pagas después. Mejores precios. trabajo con perfiles muy especificos). + Desconocimiento de estos productos en

Compara entre precios y escoge tu mismo. Gran

- .. la oficina de su entidad financiera.
0o de afencién al client - Crecimiento de forma orgdnica, no
equipe de alencion al cliente. necesito de financiacién para crecer. + Invertir en posicionamiento y publicidad.




ARQUETIPO. EMPLEADO

Conoce a Andrea, con perfil Gestor Especializado

Gestor Especializado

’ l Tenemos que trabajar
con nuestras
herramientas
particulares porque
nuestros clientes lo
necesitan

11

Movil el 30% de su tiempo.
Tiene atencién directa con clientes

Trabajo por y para mis clientes. La agenda del dia a dia
depende unicamente de las necesidades de mi cartera de
clientes.

Su dia a dia se basa en la gestion de cada uno de sus
clientes teniendo en cuenta los desplazamientos a sus
oficinas o casas.

No cree que sea adecuado estar en una reunion de cliente
con un portatil, se basa en el trato mas personal. Sin
embargo, necesita transportar mucha informacién y tener
acceso en tiempo real a datos.

iberCaja -e

=
RESPONSABILIDADES &2 1 ReTOS 'y

Delego temas administrativos a los técnicos pero no

tengo forma de saber cual es su carga de trabajo.
Duplicados de documentos para clientes, no

entiendo porque no pueden tener acceso desde .
|BDirecto ya que ahorraria mucho tiempo a todos.
Asesoramiento a mis clientes siempre que lo

necesitan.

Tengo que estar al dia de toda las noticias

economicas y politicas.

Mecesitamos acceso a la prensa economica y
financiera, ahora mismo sélo tenemos un iPad para
12 personas en el centro de empresas.

Cualquier documento de financiaciéon no se genera
digitalmente, tenemos que imprimirlo y escanearlo
para enviarselo al cliente.

Siempre tratamos con documentos muy financieros
y podriamos utilizar algo mas visual.

La relacion con el cliente se enfria con la necesidad
de realizar diferentes viajes para conseguir que se
firme un producto. Crec que se pierden
oportunidades de negocio.

ESTILO DE TRABAJO b\» NECESIDADES Y PETICIONES m

Movilidad inte .

Movilidad externa

Colaboracién interna

Colaboracién externa

Dependencia del luga

El auto mensaje de “Estoy fuera de la oficina” no
llega a las cuentas externas. Es un gran problema
para gestionar la relacion con los clientes.
Cuando neos citamos con un cliente necesitamos
tener acceso a mucha informacién de mercado y
tenemos que usar nuestros dispositivos
particulares.

Comunicacion con el cliente a través de un portal
web como es Ibercaja Directo.

Poder tener un lugar donde dejarle documentacion
e informacion.



ARQUETIPO. EMPLEADO iberCaja ~&-

1 ] Tenemos que trabajar
con nuestras
herramientas
particulares porque
nuestros dientes lo

NECESIDADES DE DISPOSITIVOS [

Tecnologia actual:

el

Lapto
Tecnologia futura deseable:

@ | O

Empiezo el dia leyendo el | Tenemos reunidn en una

® 12:00pm

” De vuelta en mi escritorio | Tenemos una conferencia
correo electronico en mi | de las oficinas a las que Una s L movilidad introduzco los diferentes Jcon una oficina y tenemos
mévil personal para ver si visito en la que necesito PWQ'-'“EW una puntos que revisado y que revisar toda la
ha habido novedades | coordinamos actividades. Jduda a un compafiero. Nol actualizo un documento infermacion de forma
durante la noche.. puedo ensefiarle lo que de consulta sobre un urgente.
estoy visualizando y la praceso.
discusion se alarga.

ESCENARIOS CLAVE

. Comunicaciones efectivas
Creacion de . Colaboracion inter-departamental
Comunicacién en tiempo real S

. Equipos efectivos

Colaboracién . Productividad personal
E trar inf » P . ldeacion colaborativa
ncontrar iInformacion ersonas . .
y . Colaboracion de comunidades
. . roductiva
Aplicaciones de negocio = :
. Creacion de documentos

Reporting y Anal colaborativa

9. Busgueda de expertise

Movilidad 10. Toma de decisiones efectiva

Vision
coherente

e . ‘s 11.C rticion de inf 0
Confidencialidad de la informacién emparticion de informacion

12. Analisis de datos colaborativo




ARQUETIPO. Personal Finance

{a -."'.-‘"".
José Ramoén

L Hombre @ Casado
45 afios o 2hijos
|| Trabaiador por

Cuenta Ajena

NIVEL CULTURAL
GENERAL Media
DIGITAL Media/Alia

FINANCIERA  Media

ARQUETIPO. NECESIDADES PERSONAJE 1

STORYTELLING. Estudid ingenieria en la Almunia, consiguié rapidamente trabaje en una pequena empresa informatica
de 10 empleados y ahora es la mane derecha del jefe. Viven en una casa familiar, sin hipoteca. Su mujer es
enfermera y fienen dos hijos, de 10 y 7 afios. Sus padres le ayudan en lo familiar y en lo econdmiceo. Le encanta el
mundo Apple. No tiene grandes caprichos pero si le gusta hacer un viagje cada afio con su familia.

Su pareja le pide que separen mejor los ahorros y consumos de cada uno. Quiere estar mas pendiente de su familia y
confrolar los posibles riesgos de Internet. Su padre tuvo un caso de fraude con su tarjeta, lo que le incita a estar mas
pendiente de las cuentas propias y de sus padres. Consulta mas frecuentemente la Banca Electrénica.

Su empresa atraviesa problemas, comienza a preocuparse por su estabilidad econdmica y la planificacion de sus
gastos y ahorros, para el corto plazo (ocio) y para el largo plazo (el porvenir de sus hijos y su propia jubilacién). Le
vendria bien reciclarse en idiomas y buscar otfras alternativas de trabajo. Le gustan vigjar al menos una vez al afic y
pronto comulga su hijo pequefio. Todo no parece compatible, por lo que comienza a interesarse por formas de
fraccionar el pago y organizar mejor sus gastos e ingresos. También se ha planteado qué ocurmina si tuviera algin
problema de salud, quiere que su familia no tuviera problemas econdmicos por ello.

NECESIDADES

* Heramienta valida para PC y maovil. +  App movil que se vea bien.
Comparar gastos con ingresos porgue desean » Seguridad al entregar sus claves de Banca
conocer cudnto dinero estan ahorando mes a Electrénica.
mes.

» Cercania de su enfidad, para resclver cualquier
Rapidez, por poco tiempo disponible. duda rapidamente incluse cuandeo estan utilizando
canales alternatives a oficina.

iberCaja ~& ‘

» Claridad y comodidad.

Poder planificarse con tiempeo, sin scrpresas.

iberCaja -e



Arquetipos:

* Proposito de uso claro.

* Nimero minimo suficiente en base a
necesidades diferentes.

* Repositorio y consolidador de informacion de
investigacion.

iberCaja <&

Nacho Torre Sola
Director de Marketing
y Estrategia

Digital Ibercaja
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JOURNEY. CICLO VITAL PARTICULAR iberCaja ~&-

CICLO VITAL

=
L]

L 4
& 7. K
L L L L e L L L L L
INFANCIA ADOILESCENCIA ESTUDIOS BUSQUEDA 12 TRABAJO 17 COMPRA EMANCIPACION  MATRIMONIO 1R HJO DIVORCIO
TRABAJO IMPORTAMTE
®
PROBLEMA
SALUD
L ]
o0 DESEMPLEO
I L |Propic o allegadas)
— & ' £
[ L L L L L L L L L
FALLECIMIENTO ME VUELVO FALLECEMN 1ER JUBILACION CUIDADO ME CAMBIO  ACABODE PAGAR  EMANCIPACION ESTUDIOS
DEPEMDIENTE ALLEGADOS NIETO PADRES DE CASA HIPOTECA HIJOS HUOS

iberCaija -e‘



JOURNEY. AUTOMATIZACION DEL MARKETING iberCaja <&

o
E Condifion

. ®2d or on email click
Send Email

Surggest Feature #1

Eenremail_cick

salesforce

\ Microsoft

Dynamics 365

@ immediately m

Send Email

Condition

& ontact & in "Using One
Fesme” kst

Suggest Feane 21
(Different Headine)

@ immediate!
© immediately R T 2 . !
. & 2d or onemail click

%

Condition D2 Send Email

Jump to
Automation Event ama Lefek BeakOff

happened




Customer Journey:

» Lanavaja suiza de la experiencia de cliente.
« Vision horizontal y vertical claras.

* Diseno de uso de herramienta adaptado al
proposito.

iberCaja <&

Nacho Torre Sola
Director de Marketing
y Estrategia

Digital Ibercaja
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Economics
dl Ihercaja

Nacho Torre Sola
Director de Marketing

iberCaja <&
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ECONOMICS. COMENTARIOS POSITIVOS Y NEGATIVOS iberCaja ~&-

Comentarios positivos y negativos en el
entorno de un Gerente Banca Personal

330




Economics CX:

Nacho Torre Sola
Director de Marketing
y Estrategia

Digital Ibercaja

« Cocina sofisticada con presentacion sencilla.
« Demostracion proactiva de credibilidad.
» Orientacion a la accion y close the loop.

iberCaja <&
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Del conjunto de
wee herramientas CX:

Director de Marketing
y Estrategia

Digital Ibercaja

Su aplicacion es divertida, pero no es un juego.
Es clave vivir el proceso.

Importa mas el marco que |a suma de las partes.
Son la punta del iceberg de una cultura customer

centric.
iberCaja —e
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PROMETES
ENOCIONES.




El diseno actual de las interacciones basado en procesos

Resolucidon
Positiva @
. .mwmu
22> YE ><>
—_— 001002
® Oq. ﬁ'
Soluaonasu

Necesidad BUsqueda de  Procesos de toma 'Q necesidad

del cliente informacion de decision

Resolucion
Negativa



Emotional Based Design by 120

El Emotional Based Design (EBD) es un modelo propietario de 120,
desarrollado a partir de las teorias de Gestion de las Emociones de
Paul Ekman, Brandon Shauer y los mas de 15 anos trabajando como
expertos en interacciones con clientes y experiencia.

\

Mapea la emocién
durante la interaccion
e identifica los
momentos de alta Aplica las técnicas de
\ intensidad redisefio de interacciones

para transformar la curva
Identifica la emocion
inicial del cliente

emocional
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|20 Employee Experience Roadmap

Escuchar

Voz del Employee
Empleado E::-nployee MOTs
. ourney
Assessment Happiness Mapping
Employee Survey ]
Experience ®
o

Medicion y Gestion del Employee VoC

Cultura de Experiencia

Sistema de Gestion CEM y Governance

® Co-creacion y
diseio de las
interacciones

criticas
[ )

Definicion y Vision de Ia
Estrategia de
Experiencia de Empleado

Transformar:

[
'
|
|
1
'
1
]
i
'
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Juan m carlo’ frusg-:me s Insatisfactores
LostinTraslation  Allin EyeoftheTiger saber que no

Ruiz Gomez

F =

puedes crecer”
Alvarez

14 b0 Sorn wmay sere

.-

L e et
BE O e b
R e L e e )

Objetivos
inalcanzables?!

Saber que no Pertenecer a

puedes crecer.” BBVA, aportar,
crecery ayudar a

los demads.”

Este concepto
para mi no




Izo The Experience
Design Company -



Experience Management Platform

550B
86%

52% of U.S. consumers have switched
providers in the last year because of
pOOr experiences.

Employers suffer as much as $550B
of lost productivity every year because
of employees having poor workplace
experiences

86% of buyers will pay more for a better
brand experience, but only 1% feel that
vendors consistently meet expectations.

80% of CEOs believe they are delivering
a superior experience but only 8% of
customers agree.



Experience Management Platform

qualtrics 32 s

The Experience Management Platform

QUALTRICS
PARTNER
NETWORK

customer EXPERIENCE

Build grester bonds of trust by gouging the
success of your customers and citizens in
the moments that matier, and taking action
0 Improve axpenances

brand EXPERIENCE

Benchmark and track agency awareness
mprove perception of services, elevale two-
way communications, and OplMmize MISSKON
Achevement

QR
¢

employee EXPERIENCE
Measure sertiment across the entire
omplayee lifecycle, prioritize Koy employee
GXPEENCE GHVErs, NCrease relenton,
decrease atintion, engage empioyees and be
the best place 1o work

product EXPERIENCE

Uncover unfuliied policy expectations.
measure pubiic trust, conduct traditional
research, and property priceitize niemaking
& policy changas
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The Experience Design Company







