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1. INICIO. PRINCIPIOS DE ACTUACIÓN

► Sensibilidad social con clientes y empleados

► Seguir trabajando sobre la base de las prioridades y objetivos del banco

► Generar la actividad que permita atender la demanda creada

► Conducir el tráfico a oficinas en función de los puntos anteriores maximizando la eficacia comercial

MÁXIMA PRIORIDAD INICIAL : Seguridad, continuidad de servicio y relación con clientes 
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1. INICIO. APLICACIÓN

Comunicaciones transmitiendo mensajes de 
tranquilidad y acompañamiento

Contenidos en RRSS
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1. INICIO. APLICACIÓN

Newsletter semanal Decir Vamos
Contenidos de interés, 

Podcast, webinars, Ecosistema Más empresa
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1. INICIO. APLICACIÓN

Calendario de actividad semanal
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2.1 EXPANSIÓN. PRINCIPIOS DE ACTUACIÓN

► Cumplir en atención con los clientes

► Cumplir con la canalización de ayudas públicas

► Apoyar a la sociedad con una propuesta solidaria

RESPUESTA SOLIDARIA Y CANALIZACIÓN DE AYUDAS
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2.1 EXPANSIÓN. APLICACIÓN

Ibercaja Próxima Canalización de ayudas 
públicas y de Ibercaja

Campaña Solidaria Vamos
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Solidaridad y apoyos de muchos amigos…

2.1 EXPANSIÓN. APLICACIÓN
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► Serenidad, templanza y prudencia

► Coherencia y Consistencia con nuestros valores

► Empatía con los clientes, empleados y sociedad

► Cercanía real y en el tono de las acciones

CAMPAÑA INSTITUCIONAL. VAMOS ES IR SIEMPRE JUNTOS

“En Ibercaja siempre te hemos acompañado, 

ahora seguimos aquí contigo para ayudarte a 

superar esta difícil situación, y vamos a 

ayudarte a construir tu futuro”.

2.2 EXPANSIÓN. PRINCIPIOS DE ACTUACIÓN
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2.2 APLICACIÓN. Fase de expansión

Home www.ibercaja.es Espacio específico COVID-19Propuesta creativa
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2.2 APLICACIÓN. Fase de expansión

Banner banca digital, cajeros, 
emails..

Edificio Servicios CentralesMedios: Televisión, medios digitales, 

prensa escrita, radio, RRSS…
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► Seguir cumpliendo con la atención y la canalización de las ayudas a los clientes

► Acompasar el enfoque y ritmo de la acción comercial a la desescalada social, de consumo y de la

actividad económica y empresarial

► Contribuir a la consecución de las prioridades definidas por la Entidad

► Adaptar nuestro modelo de relación a la nueva realidad de nuestros clientes y de Ibercaja

PRIMEROS PASOS HACIA LA DESESCALADA

3. CONTROL Y RECONDUCCIÓN. PRINCIPIOS DE ACTUACIÓN
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3. CONTROL Y RECONDUCCIÓN. APLICACIÓN

Replanificación de la actividad comercial hasta verano
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PRIMEROS PASOS HACIA LA DESESCALADA

3. CONTROL Y RECONDUCCIÓN. PRINCIPIOS DE ACTUACIÓN

OFICINA

PRIMEROS PASOS HACIA LA DESESCALADA
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Ejemplos de otros sectores

3. CONTROL Y RECONDUCCIÓN. APLICACIÓN

OFICINA
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PRIMEROS PASOS HACIA LA DESESCALADA

3. CONTROL Y RECONDUCCIÓN. PRINCIPIOS DE ACTUACIÓN

OFICINA

2020

SOS HACIA LA DESESCALADA
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4. RECONSTRUCCIÓN

► Durante estas semanas se ha observado una aceleración del comportamiento digital de
los clientes y muy abrupta caída de la relación con la oficina.

% Clientes operantes digitales y oficina
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4. RECONSTRUCCIÓN

► Desconocemos si esta tendencia se va a consolidar, pero de ser así, estamos preparados

para adaptarnos.

► Sistema informacional continuo: análisis del entorno macroeconómico, actuaciones de la

competencia, tendencias, analítica interna, etc



M A R K E T I N G  I N T E R N O
E m p l o y e e  e x p e r i e n c e
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MARKETING INTERNO & EMPLOYEE EXPERIENCE

► Comunicación semanal del CEO a todos los empleados

► Sección específica en el canal de información interna
diario y normativa interna

► Nueva plataforma “Ibercaja contigo”

► Revista interna “Crónica”

► Resumen semanal de comunicaciones a clientes:

Newsletter, RRSS, emails, etc.
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