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Evolucio de la relacio amb el client per
mitja de la relacio digital




01

Context | estrategia

Adaptacio constant de 'estrategia
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Context i estrategia

Creixement de I’'Us de la banca mobil

Temps per aconseguir 100.000 clients mobils
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Context i estrategia

Evolucio de I'estrategia multicanal de CaixaBank

Clients

Usuaris pioners Public general Nadius digitals

Us, Expectatives i Tecnologia

NOU PRACTIC NECESSARI MOBIL VALOR AFEGIT
Seguretat Disponibilitat Experiéncia Disseny Omnicanal
Modem de internet Tarifa plana Smartphones Velocitat de dades Altres Apps
o Transformacio: de consulta a venda - Personalitzacié
¥  Banca online com a lloc on consultar
¢l  estat dels comptes i moviments - Contractacié de productes i serveis - Consolidaci6 de
:"J’ .« Experiéncia d’usuari . larelacio digital
f .+ amb el client
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Context | estrategia

Estrategia: de la ma amb I'evolucio de la tecnologia i els canvis d’habits dels clients

1998 2008 2012 2014 2016
Alertes sms Apps per smartphones Aplicacions per a SmartTV Aplicacions per wearables imaginBank
O O O ¢ g
.-, i il i i B A BB ii%Aditi. . 3
O O O O O
2001 2010 2013 2015 2018
Portal mobil Store de CaixaBank Pagament per NFC Internet de las coses App CaixaBank amb Al

o @aia™ |

. inaugura

- 1.230.000 B
. nuevasf@ | -
oficinas’
b5 5%

K CaixaBank Canals digitals de CaixaBank 5



D

f _2|le ¥ Proximitat
- | digital

w

' Experieéncia ;i Enaaud dent
d’usuari gdag -

Canals digitals de CaixaBank



02

Proximitat Digital

Un nou model de relacio amb el client



Proximitat digital

Oportunitat per a noves vies de relacié

Tecnologia disponible Adopcio Expectatives de client Oportunitat
tecnologica
La connexié d’internet Els habits i coneixements El client no només esta Una bona relacié digital
disponible, els del client permeten en disposat a adaptar-se a apropa i potencia la
smartphones... faciliten i moltes ocasions aquest nou model sino vinculacioé del client i
permeten un intercanvi modificar comportaments que és ell qui ho demana i ambues parts es
d’informacié digital de cap a una nova manera de espera, donat que a altres beneficien del nou model
manera senzilla i comoda comunicacio i interaccio sectors ja ho fa

Una bona relacié digital pot incloure serveis
de Call Me Now, Videotrucades, Xats... per a
mantenir el contacte i fracte huma

No totes les solucions serveixen sempre per a

tots els clients, en el mateix moment
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Proximitat digital

Una nova relacio amb el client

T weo

Escriba en el muro a su gestor LAURA DIAZ

tar doc.'n.ﬂl
— u
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La digitalitzacié obre noves vies de relacié amb el client

Mur Ready to Buy Cita previa Stop and Go
Espai de comunicacié Per a formalitzar de manera Per a programar una visita Permet completar un
bidireccional online la compra de entre gestor i client de procés, compra o operacio
(gestor - client) productes financers, forma rapida i comoda inacabada, des del punt on
acompanyat per la figura es va deixar
del gestor
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Proximitat digital - Mur
o

Espai a Linia Oberta que ofereix un servei diferencial que permet reforcar la
vinculacio dels nostres clients amb el seu gestor

7K CaixaBank  LNEA ABIERTA HOLABANK

e Cusstas  Tasetss  Absrro  Tondos  Préstamos  Sepras  Plares Wil Valores

Accesibilitat: -
9K CabaaBank | jnga ABIERTA
v Interaccio bidireccional entre gestor i empresa. e
v" Enviament de missatges i documents de forma
immediata i segura

QU N QUIETE S0NIIT U MENS e DrvaS0. S Gestar también 10 recid
CARLOS MEDIA  VARIA DI LOS MARASE LOS
WTELAND  AMSEES ANGELES

X Coiabark | iNgs ABIERTA

Canal exclusiu:

Inido Cuentas Tarjetas Ahorro Fondos Préstamos Seguros  Planes Mévil  Valores

v Mur privat entre el client i el gestor.
v" Programaci¢ i realitzacié de videotrucades.

v Avisos Push de nous missatges o documents 4
Eficiencia Comercial: e — —‘ |
v' Signatura de contractes d’assessorament, - S e N
idoneitat... — e
v' Signatura d’operacions preparades per o g ryee—
roficina. = - S -
| ‘/"‘
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Proximitat digital — Ready to Buy

L La signatura per Linia Oberta d’operacions preparades pel gestor a oficina

La confianca i assessorament del gestor, per
aquells que no van a l'oficina Roady to Buy

El cumpliment de totes les regulacions de
signatura, documentacio i registre d’'operacions

La comoditat del client per a tancar operacions en
el moment que ho desitgi, fins i tot per aquells que no
ho farien sols

v" L’oportunitat comercial per completar operacions
que de no ser per R2B no es finalitzarien
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Proximitat digital - Cita previa

&~ = Espaia Linia Oberta que permet als clients de banca de particulars identificar a
la persona de referéncia de la seva oficina i poder sol.licitar Cita Prévia.

= B motam
(=} :o.n.“".Q‘m .
;. Com funciona? Des de Linia Oberta el client pot: JASSSSSssssssassanly . mm
v Sol.licitar una nova cita -
v Anul.lar la cita
v" Consultar les cites realitzades
El sistema valida la disponibilitat del gestor. \ C o
La confirmaci6 de cita es realitza per mitja d’'un SMS/push durant les o -
24 hores posteriors a la sol.licitud.
Avantatges: HGester
- Comoditat per gestor i client JORDI DEL TARRE g v
- Possibilitat de preparar la cita amb antelacio per ambdues parts e
- Enviament previ d’informacio o documentacio per a revisar | —
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Proximitat digital — Stop & Go

o~ Stop & Go és una solucié 360° de CaixaBank que permet optimitzar el Customer
Journey del client en els processos de contractacio

-
’ ’ @ , \
- ~

R OFICINA TN
R4 CaixaBank N

Permet al client iniciar les seves
contractacions i simulacions pel canal
que ho desitgi, i recuperar-los
posteriorment pel mateix o un altre
canal, per a completar-lo

Adaptacio necessitats del
client, flexibilitat

Comunicacio i
operaftivitat 360°

Optimitzacid Experiencia
de Client

CAIXER
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periencia d’'usuari i engagement

Completant el marc de la relacio digital

VA

.



Atencio a I'experiéncia d’usuari
Una millor experiéncia per a una millor satisfaccio i vinculacié

NN A

Analisi i millora continua dels processos per
a garantir I'optimitzacioé dels ratis de
conversio

» Integracio de missatges comercials

« Us de Big Data

| i

Assistencia online personalitzada
'g « Call me now/Call me back
Q. * Chat

ol FAQs

« Demos

Claredat de la informacio P e

Escriba en el muro a su gestof LA.U
Los mensajes son pava s. Solo k )

 Eines de simulacio

L L. -
LY

* Visualitzacid dinamica
* Proves A/B

% CaixaBank Canals digitals de CaixaBank 22



Call to action

Eines i serveis per ajudar al client a la presa de decisions

o

10,5

Cataleg dinamic Calculadora de quota Recomenador de plans de
d’assegurances pensions
"Un cataleg on descobrir i “Pel seguiment de la meva “Selecci6 intuitiva de les “Un pas per ala
triar la targeta que millor cartera de fons d’inversi6 preferéncies i necessitats planificacié de la meva
s’adapta a les meves de manera visual, en per a calcular la quota del jubilacioé per mitja de
necessitats" taules i grafics dinamics™ producte que necessito" senzilles preguntes”

K CaixaBank Canals digitals de CaixaBank 24




Engagement

Garantir 'engagement interactuant amb el client a totes les fases del desenvolupament, creacid i
millora dels productes i serveis ofertats

CONCEPTUALITZAR CONSTRUIR

Validar la solucio

Entendre el problema Co-crear la resposta al problema

Validem amb els clients les solucions
definides en un procés de millora
continua

L'engagement comenca amb la Interactuem amb els nostres clients per
comprensio dels nostres clients i els a buscar conjuntament la millor solucié
seus problemes en el seu context al problema identificat

B
— - - é -'g

... aplicant metodologies de dinamiques de treball amb usuaris, adequades a cada projecte

* Focus Grups

Entrevistes

Pluja d’idees

Ordenacid de targetes

o

Sessions presencials i digitals
amb clients

Seguiment ocular

l

Tests a distancia Mapes de Customer Journey

Design ThinkingA
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Evolucio de la relacié amb el client per mitja de la relacioé digital

Conclusions

v Adeqiiacio de I'estratégia digital d’acord amb les necessitats i habits dels clients

v Una relacio digital no té perqué excloure el contacte huma

v" No totes les vies de relacié son valides per a tots els clients, ni situacions

v Les expectatives del client sén elevades d’acord amb la seva experiéncia en altres sectors
v Claredat, rapidesa i facilitat d’Us per a garantir la comoditat i bona experiéncia del canal

v Informacié més rellevant per a cada procés disponible per a facilitar la presa de decisions

v' Coneixer el client i tenir-lo present en cada pas de definicié d’una nova solucié

o T T
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