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1. INICIO. PRINCIPIOS DE ACTUACION

MAXIMA PRIORIDAD INICIAL : Seguridad, continuidad de servicio y relaciéon con clientes

» 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 trafico a oficinas en funcion de los puntos anteriores maximizando la eficacia comercial

EL BANCO
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1. INICIO. APLICACION

Comunicaciones transmitiendo mensajes de Contenidos en RRSS
tranquilidad y acompainamiento

En casa nos tienes a tu lado

Ibercaja
€ e ® e T o € oo
D=1R llTranRalidady Segiakiad lamds impoitaite @."Mover carteras de forma drastica estos dias puede traer consecuencias
irrecuperables en largo plazo."

Alberto Blasco, Gestor de Inversiones de @lbercaja Banca Privada,
aconseja mantener la calma en todos fos aspectos ante el #Covid 19,

SIMtpyibitly/OPAlbertoBlaseo

“ESTA CRISIS PASARA. ESTA GENERANDO I: & |

4

MOMENTOS DE MAXIMA VOLATILIDAD (=)

QUE VAN A CONTINUAR DURANTE ALGUN J
TIEMPO, PERO DESPUES TODO VOLVERA
A SER NORMAL. ASi HA 5IDO SIEMPRE
¥ ESTA VEZ NO SERA DIFERENTE.”

o
|

€ vessionits

Ibercaja @ @ibercaja - 19 mar v _e Ibercajo @ Wibercala 20 mar
_’_e i Hoy mas que nunca #FefizDiaDelPadre = #COVID2019 | Una de s tocomentinces debid 3 situacien provocada
W Hazle ol mejor ragalo y comparte este dia can él vinis o5 evitar cualquier desplazamiento que no sea
Necesario
#QuedateEnCasafl} Corisulta tada 1o que pusdes hacer a través de tu Banca Web, Ibercaja
A Directa, can laApp.o por teléfono

bit ly/ABParticulare:
ESTAR JUNTOS herChic 46

ES LO MAS
IMPORTANTE

CON IBERCAJA,
FACIL, RAPIDO Y
SIN SALIR DE CASA
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INICIO. APLICACION

Newsletter semanal Decir Vamos

DECIR VAMOS ES IR SIEMPRE JUNTOS

Estimado cliente
Queramos mandarte inimo en estos momentos dificiles. Decirte que ea
thereaja nuesira mixima priovidad e3 12 s3lud de todos v por =11o nos
samames 2 las de quedar casa misnuras ze
mantenga esta situacién.

ible que en ex1os diss tenzas que. realizar algin pazo. consultar tus
- Te recemendamos que Io hagas por cualguiera de oz canales que
4 Sk yu Ry e sin de 2 una
2, yiqus ta pérmlen dpetar eon seguridad y Gormalidad, Euls Mxnes
misme 1a mayor parce 8 tus

consultas y operacianes.

Pero adsmas para gestiodar tus finanzas de uda maners mis avanzada
tienes mis alternativas

~ Es 13 3pp 3 través de “Mis Finansas®, 16 mismo puedes clasifizar tus
Zastos v hacer el seguimients de tu presupuesto famslias

~ 5\ prefieres contar can #l apove de una persany, puedst urilizarel
zervicio Ihercaja Proxime. Un gestor digitsl personal te ampliari Ja
informarién que necesices sohre los prod cce ricios que ya
sienes en Ibercaia o aguellos que puedan interssarte y podrd
facilitarte su contraraciéa,

' Y 5i por algin metive es necesario realizar slguna operacién &ntu
aficina, por favor salicica una eita previa. De esta manera podremos
Pprestarte un mejor servicio ¥ ademis garantizar laz medidaz de

par las

Durante estos dias quersmos continuar  tu fado mas que nunca, Por e50
durante las préximas semanas nos iremos comunicando contizo para
hacerce llegar informasién que crzemos que puede Sec itil para ti, como
consejos pars utilizar mejor nuestros productos y servicios o temas
relacionadas con tus finanzas que te ayudarin a tomar laz mejores

Esta pusdes también en auestro Slog

[samim m.
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DECIR VAMOS ES CUIDAR NUESTRA SALUC

Vamos a cuidarnos juntos

En |bercajs, continuamas a tu ladocada dia. Hoy queremnos ayudarte a que estés un
POCO MEjor &N e6ta SITUACION, CON MNSj0s para aue i familiay t os culdeis y
aprovechéis (os servicios que os seguros de salud os pueden dar, tambign en tu casa

Contenidos de interés,
Podcast, webinars, Ecosistema Mas empresa

Ibercaja® @ nar v | E IberanaQ

guridadSocial

ih

Gestiona los hnmes detu tarje!a sin pasar por la oficina ortae 2nEn Ibercaja adelanmmos el cobro de la #pension de la #
App Ibercaja: Seleccianes la tarjeta > modificar limites tarjeta, al dia 25/03 para que puedas atender todas tus gestiones sin moverte de
|bercaja Directo: Tarjetas > Modificar tarjetas > Cambiar limites. casa.

Eanca Telefonica: 976 74 88 00

COBRA TU PENSION
POR ADELANTADO
SIN SALIR DE CASA

#YoMeQuedoEnCasa

TUS GESTIONES
BANCARIAS DESDE CASA
CON IBERCAJA
#YoMeGuedoEnCasn

e Ibercaja

o 6deabnl G
1l ~ Consulta el impacto que esta generando el #Covid19 en los mercados
y las expectativas econémicas durante la semana.
bit.ly/MERCADOS_060420

SIGUE EL IMPACTO

ANTE EL TELETRABAJO: AMos A nmssNAa
DEL CORONAVIRUS FLEXIBILIDAD, $1; NUESTRO

ELASTICIDAD, NO JUNTOS™

EN LOS MERCADOS




1. INICIO. APLICACION

Calendario de actividad semanal

Semanas 0 3 4 5 6 7
Institucional _ R @» @ L ﬁ ‘_‘ \ﬁ Tt

Necesidades
MEREEES

Emocional y

social

EL BANCO
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MARKETING EN TIEMPOS DE COVID19

@ Situacion actual

Expansion

Inicio

EL BANCO
DEV 1 E

Control y reconduccion

Reconstruccion



2.1 EXPANSION. PRINCIPIOS DE ACTUACION

RESPUESTA SOLIDARIAY CANALIZACION DE AYUDAS

» Cumplir en atencién con los clientes
» Cumplir con la canalizacion de ayudas publicas

» Apoyar a la sociedad con una propuesta solidaria

EL BANCO
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2.1 EXPANSION. APLICACION

Ibercaja Préoxima

Ibercaja Proxima

Diecir Vamos s sstar oarca, 25tes donoe
estés

Un gestor financiero lbercaja estés donde
=stes (Vamos?

iQuieres
contactar ahora?
976 748 871

A3 = &

DE PERSONA A DESDE DONDE ESTES SEGURO Y PRIVADO
PERSONA

Teuts - o - =

B e Tim Lsrommacis o 10 9 e e et
Esn T feestes. Himodisad y = sl Sa t St o | I

EL BANCO
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Canalizacion de ayudas
publicas y de Ibercaja

ORI S W SRR U O SO ———

Pasos gue hay gue dar para poder hacer efectiva la
solicitud de financiacion a través de la Linea ICO
AVALES Covid-19

iberCoja 5 o

Pasos que hay gue dar para poder hacer efectiva |a
moratoria

P lloga it f Hacmie:

st Hial Diserslo-Ling i o bl i 15 clins ] g e kol e

Lirants ¥ nsses inclalmenti dubaeein gque podid S81 sniplsaa por
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Campana Solidaria Vamos

P

Candiclanies del ratarmiento de datos

iberCaja



2.1 EXPANSION. APLICACION

Solidaridad y apoyos de muchos amigos...

ek

bercio €
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#VamosMadrid | José
Morales Villarino, director...

#VamosMadrid | José
Antonio Moreno, Director...

#VamosBurgos |
RocioMartinez, periodista....

172 visualizaciones * 756 visualizaciones * 381 visualizaciones «

Hace 1 mes Hace 1 mes

Hace 1 mes

#VamosMadrid | Fernando
Romay, exjugador de...

#VamosTeruel | Emma Buj
Sénchez, alcaldesa de Teruel

#VamosZaragoza | Ander
Herrera, futbolista

381 visualizaciones * 48 visualizaciones * 65 visualizaciones *

Hace 1 mes Hace 1 mes Hace 1 mes

#AnemValéncia | Marta E dal | A
Fernandez, atleta Florentino Fernandez,...

LaRioja | lfiigo
Zorzano, segundo entrenad...

81 visualizaciones + 145 visualizaciones * 25 visualizaciones »

Hace 1 mes Hace 1 mes Hace 1 mes

#VamosGuadalajara |

#VamosTeruel | Thomas #VamosLaRioja | Salva Diez,
i bal i Alfonso Ortigado, pediatra...

Ereu, jugador p de..  ex

51 visualizaciones * 35 visualizaciones * 71 visualizacianes »

Hace 1 mes Hace 1 mes Hace 1 mes

#VamosExtremadura | Pedro

Pecero, empresario reto que plantea el COVID-19

50 visualizaciones * 258 visualizaciones * 93 visualizaciones *

Hace 1 mes

Hace 1 mes

Hace 1 mes

aa—

A

1:1

#VamosLaRioja | Andrés
Pascual, escritor,...

Vamos La Rioja #VamosLaRioja | Pablo

Sainz-Villegas, guitarrista...

65 visualizaciones *
Hace 1 mes 100 visualizaciones +

Hace 1 mes

45 visualizaciones *
Hace 1 mes

T e ERTT A
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WEBINAR: La RSC ante el DBV d | Maria
Ortiz, directora de Grupo A3...

70 visualizaciones *

Pilar

# | Javier 1
Cienfuegos, atleta Coslado, directora General ... Cabello, coach de...

51 visualizaciones * 85 visualizaciones * 42 visualizacianes *

Hace 1 mes Hace 1 mes Hace 1 mes

| Paco | Luis Alberto

Hernando, deportista espafiol

#VamosLaRioja | Fernando

Urefia, torero LLorente, futbolista

163 visualizaciones * 122 visualizaciones *

Hace 1 mes Hace 1 mes Hace 1 mes

iberCaja



2.2 EXPANSION. PRINCIPIOS DE ACTUACION

CAMPANA INSTITUCIONAL. VAMOS ES IR SIEMPRE JUNTOS

» Serenidad, templanza y prudencia
» Coherencia y Consistencia con nuestros valores
» Empatia con los clientes, empleados y sociedad

» Cercania real y en el tono de las acciones

EL BANCO

“Varhgs :

#VamosEslIrSiempreJuntos

“En Ibercaja siempre te hemos acompariado,
ahora sequimos aqui contigo para ayudarte a
superar esta dificil situaciéon, y vamos a
ayudarte a construir tu futuro”.

iberCaja -e



2.2 APLICACION. Fase de expansion

Propuesta creativa Home www.ibercaja.es

P iberCaja <&

#VamosEsirSiempreJuntos

£ danco
Ty

#VamosEslrSiempreJuntos

Cunndea 1 campre i primers czan, cumnds abrivn i nagacie, suerid tiva b peimar

@t lado, ercvchandoin, ecompaandote: Abors, nos sacaria:
aguion contige, Westande de sete iy focil

; /s .
i, e ks radlin Rodkos i geatonim ek clorda e’ Eche Yo uaramic <En que mas puedo ayudarta?

www ibercojo o5/ vamosesirsiemprejuntos EL BANCO
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Espacio especifico COVID-19

#VamosEsIrSiempreJuntos

DECIR VAMOS ES AVUDARTE

#1 CON TUS
PRESTAMOS Y PAGOS [ s |

YECIR VAMOS ES AYUDARTE
#2 ANTICIPANDOTE

TUS INGRESOS

ECIR VAMOS

#3 ES ESTAR
ALL| DONDE ESTES =

DECIR VAMOS ES AVUDARTE
#4 A SABER MAS

PARA DECIDIR MEJOR

DECIR VAMOS

#5 ES AYUDAR A LOS

QUE MAS LO NECESITAN
L] ®
iberCaja :




2.2 APLICACION. Fase de expansion

Medios: Television, medios digitales, Banner banca digital, cajeros,
prensa escrita, radio, RRSS... emails..

#VamosEslrSiempreJuntos

DECIR VAMOS ES AYUDARTE
CON TUS PAGOS, TUS INGRESOS, TU NEGOCIO,
ESTES DONDE ESTES

» 0:5171:00

EL BANCO
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Edificio Servicios Centrales

AN ARERRDEGRNNRNENEN 1 2DP
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3. CONTROL Y RECONDUCCION. PRINCIPIOS DE ACTUACION

PRIMEROS PASOS HACIA LA DESESCALADA

» Seguir cumpliendo con la atencidn y la canalizacion de las ayudas a los clientes

» Acompasar el enfoque y ritmo de la accion comercial a la desescalada social, de consumo y de la
actividad economica y empresarial

» Contribuir a la consecucion de las prioridades definidas por la Entidad

» Adaptar nuestro modelo de relacion a la nueva realidad de nuestros clientes y de |bercaja

gé;}‘%& " iberCaja -e



3. CONTROL Y RECONDUCCION. APLICACION

Replanificaciéon de la actividad comercial hasta verano

i
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3. CONTROL Y RECONDUCCION. PRINCIPIOS DE ACTUACION

OFICINA

PRIMEROS PASOS HACIA LA DESESCALADA

+ B I I

o U W B e R e
T G R R R

R . . S e ——
O — e e e e e

EL BANCO
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3. CONTROL Y RECONDUCCION. APLICACION
OFICINA

Ejemplos de otros sectores

Nespresso Telefonica

Womens Secret

EL BANCO
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3. CONTROL Y RECONDUCCION. PRINCIPIOS DE ACTUACION
OFICINA

PRIMEROS PASOS HACIA LA DESESCALADA

. . . Especial
> GUIA PARA LA GESTION DEL CLIENTE EN ATENCION PERSONALIZADA L4 £QvIB19

O O 6 o6 o6 = < 0O

GESTIONAR T
PERA ACOGER ChIENE CERRAR LA VENTA DESPEDIR

EL BANCO

“Vaulgs &
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4. RECONSTRUCCION

» Durante estas semanas se ha observado una aceleracién del comportamiento digital de
los clientes y muy abrupta caida de la relacion con la oficina.

% Clientes operantes digitales y oficina

EL BANCO

DEV'W 2 iberCaja -&:



4. RECONSTRUCCION

» Desconocemos si esta tendencia se va a consolidar, pero de ser asi, estamos preparados
para adaptarnos.

» Sistema informacional continuo: analisis del entorno macroecondmico, actuaciones de la
competencia, tendencias, analitica interna, etc

gévgonw& 23 iberCa ia -6



MARKETING INTERNO
Employee experience




MARKETING INTERNO & EMPLOYEE EXPERIENCE

» Comunicacion semanal del CEO a todos los empleados arcote <€ YL5iSes Votge

» Seccion especifica en el canal de informacion interna
diario y normativa interna

IBERCAJA CONTIGO

» Nueva plataforma “Ibercaja contigo”

» Revista interna “Cronica’
» Resumen semanal de comunicaciones a clientes: —
Newsletter, RRSS, emails, etc. -
EL BANCO
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