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Design Thinking: Aprendiendo
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Jefe de Proyectos de Innovacion
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FOCO EN EL PROBLEMA
No en la solucién

PERSONAS

con necesidades no
cubiertas o cubiertas

» Modelo gestién de personas/empleados
» Gama productos para clientes

» Nuevos servicios digitales de forma mejorable
» Planes de accién de mejora de reputacién

Filosofia CPS

Yy @vicroyesc iberCaiq.e )AEC ThinkersC
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¢Como conseguir que la propuesta de valor de Ibercaja sea perceptible y
valorada por los clientes y, a la vez, rentable para la entidad?

MARIABLES QUE DETERMINAN LAS NECESIDADES DE LOS
CLIENTES Y SU FORMA DE RELACIONARSE.

« Par orgullo

< Alafuerza

+ Por comodidad
+ Fieial empleado.

S - ante para el banco
{1 I we=n/ e todala vida)
*For inercia, costumbre..

* Por precio.
* Por calidad/precio

« Felizvs friste
« Vital vs cansado

PERFIL PERSONAL
‘

SITUACION ACTUAL

* Nivel de renta
Biubnials
+ Ahorrofinversiei .

Yy @vicroyesc

' CICLO RECURRENTE

Festivos locales

+ Emplec
+ Profesion

iberCaja -e‘
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JUBILACION

NECESIDADES FINANCIERAS

AHORRO NVERSICN
asesormainio B

AMORRO FISCALY GESTION ACTIVA il | AHORRO

RESCATE DEL AHORRO g . | VBIACON
HIPOTECA " 0
consumo B rinanciaon AUTOSERAY

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Situacion
Famitiar

\erencia
“orro jubilacién

ma Unica
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Diciembre Enero

joviembre Febrero

Cuesta de enero

CICLO VITAL

-
[ ] L 3 L]
Tasato

;k& it

. . .
FALLECIMIENTO  ME VUELVO FALLECEN PE
DEPENDIENTE  ALLEGADOS NIETO

X A& W

. . L] L] . .
1R TRABAJO  1°COMPRA  EMANCIPACION  MATRIMONIO 158 MO DIVORCIO
IMPORTANTE
L)
PROBLEMA
SALUD
.
o0 DESEMPLEO
m (Propio o allegados)
. . . . . .
JUBILACION CUIDADO ME CAMBIO ACABO DE PAGAR EMANCIPACION ESTUDIOS
PADRES DE CASA HIPOTECA HUOS HUOS
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¢Como podemos lograr que se perciba el compromiso de Ibercaja
hacia la sociedad y los clientes?

l ARQUETIPO 4. ANTONIO SANCHES “EL JUBILADO” ' PALANCA 8
CONTRIBGYEN ABDESARROLLO DE MI TERRITORIO “Sigue siendo nuestra caja”

‘Ayoda on a bisaueda e emoiec
STORYTELUNG i ) )
+ Los clientes y la sociedad exigen a las entidades financieras, sobre todo las
!,-.: Antonio, es un jubilado de 67 afios que estd casado con Rosa. Tienen 2 hijos y 3 nietos, o los que tienen que a provenientes de antiguas Cajos, que desarrollen los territorios donde operan,
=% apoyar ayudando en o cuidado de los nietos habifualmente, Viven en Zaragoza, en su casa que tienen en :
ol ‘ ; desde dos puntos de vista diferenciados:
propiedad y ya pogada. Tienen un Opel Vectra 1.6D. Cobra una pensién de 14 pagas de 1.500¢/mes. Se e

preccupa mucho por sus ahorros. También aprovecha para viajar con el Imserso cvanda | actividad con sus nietos

epeme / o1l 53l e | MAPA VISUAL COMPROMISO DE LOS BANCOS

AN

Antonio

OBJETIVOS PRINCIPALES DE SU VIDA
* Ver crecer a sus nietos, -
2 Hombre W Cowodo i

] M TEEMPO es importonte para los Q' PRECIOS JUSTOS, todos ganamos

+ Ayudar a sus hijos en lo posible.
12 67 oos & 2hijos,3

) bioda o + Preocupacién por la estobilidad econdmica de su mujer en caso de fallecimiento.
ubil

+  Cuidor su salud

* Dejorle uno herencia o sus hijos 9 Matraton do PERSONA A Contribuyen ol DESARROLLO DE
NIVEL CULTURAL MI TERRITORIO
s
. :dm s Compromiso de
— o
PaNcERA  Bojo/Medio los Bancos
3 Me focilifan la FINANCIACION DE 7 Trabajan con ETICA y
TRANSPARENCIA

i
{]

iberCcliu-e-, ‘
7" PLANES DE ACCION POR PALANCA SZoR S

iberCaja & ‘
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2Qué hacemos? 3Como lo comunicamos?

iberCaja <& ‘
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¢Como ser un empleador atractivo para el talento como palanca de
generacion de compromiso y valor anadido”?

H2H (2H) wleies o , ; e
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4 Experiencia del empleado ST gl
—_— yescuchado y RN,
o aportar < 5% —
) Delegacion N8 i isresis
. . - . Vs jerarquia i
Ciclo Experiencia vital del empleado ‘{ ; : Desaralo
v profesional
O Prornover y / s Organizacion
. ‘ (> permitir la S * flexible e
e colaboracién fvio: Alcanza innovadora
Busqueda Seleccién Acogida Desarrollo Salida A sus metas

Desarrollo y
Formacién
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. . - d = idad LY M
€iclo Experiencia anual del empleado ) ST /egiels [
e Capacidad de Primeras impresiones.

sueldo tomar decisiones. Nuevo loop
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PROPUESTA DE VALOR i © i

estos,
<. Procesosy tareas su perfil / lideres

PROPUESTA DE VALOR | :
COMPROMETIDOS [ 550 Gl hrmer ) e g
CON TU COMPROMISG B s " Compesnchs ey

Adecuacion'®)
puesto-persona
PERSONALIZACION L
rebodony P

recompensas

ESTILO RELACION

DESARROLLOSTY 5] [ acceso/carta'y
N DE Sy e CION/ TALENTO
DESARROLLO BYILIDAD CAPACIDADES EXTERNO
Y EQUIDAD aja <& ‘

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD
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PUNTOS EN COMUN

INVERSION EN TIEMPO FORMA DE TRABAJO

2/3 1/3 1 dia/semana
empatizar equipo  solucién del reto con deberes
EQUIPO SESIONES
Multidisciplinar Contexto diferente al dia a dia

iberCaja <& CAEC ThinkersC
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APRENDIZAJE

Yy @vicroyesc ibequiq..e QAEAC ThinkersC
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artidumbre

» Explicar la diferencia entre el mundo de la
G . . / . Q Orid 4
ejecucién y el mundo de la innovacién.

» Las fases divergentes/convergentes son clave = ~

para poder resolver retos complejos.

(C Thinkers
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IDEA 3

El sindrome del
Corderito feliz

» Equilibrio entre ser facilitador de las

sesiones para no perder el foco sin s./g;'_

muoy: l'IgIdIO con e| equipo. N

o / ——n m 'r’* ,—’

ﬂ:‘v-

W @vicroyesc  iberCaja <&
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|DEA 4 INTENSIDAD

A

Y ahora, ¢como
lo implantamos?

\ EQUIPO CREATIVO

\

oy TIEMPO

Reto e ideas m Implantacién

» Dificultad del traspaso del equipo creativo al equipo implantador

» Personas de implantacién en el equipo creativo.

» Acompanamiento en la implantacién rehaciendo fases del proyecto.

W @vicroyesc  iberCaja <& QAEC ThinkersC

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD
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IDEA 5

Orientacion Cliente
Interno y Externo

» Los equipos multidisciplinares hacen que las
personas empaticen unas con ofras y se
incremente la colaboracién.

» Entienden mucho mejor las necesidades del

cliente y cémo impacta su trabajo en él.

W @vicroyest iberCaja <€ QAEC ThinkersC
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» “Enfocar los retos de una manera diferente. e | g

i

» Personas mds motivadas. -~ . o e

s nuevas formas de:
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APRENDIZAIJE

IDEA 1. No es facil enamorarse del

problema antes que de la solucién

IDEA 2. Es necesario gestionar la

incertidumbre

IDEA 3. El sindrome del Corderito feliz

iberCaja -e
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» IDEA 4. Y ahora, ¢como lo implantamos?

»

»

IDEA 5. Orientacion Cliente Interno / Externo

IDEA 6. Motivacion

CAEC Thinkers



master 2016INNovacion

Design Thinking y Transformacion de las personas
otras metodologias Transformar una entidad de més de
Foco en las PERSONAS 140 afios

i ®
“ [hinkers
ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD
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GRACIAS

Victor Royo Escosa Jefe de Proyectos de Innovacion de Ibercaja




