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Negocis en transformació





De : no em trobo bé
vaig a trucar al metge

A : m’ha trucat el metge
diu que no em trobaré bé





serveis proactius
personalitzats
basats en dades
en temps real
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Sensorització

Segmentació /  Marketing automation

Del B2B al B2C

Pla comercial

Pla de comunicació



De : enviar tràfic al canal

A : conèixer al client



De : producte

A : servei





Intermedien grans audiències
Concentren molta informació
Mereixen molta confiança
Gestionen de manera molt segmentada
Ofereixen serveis abans que productes
Optimitzen processos escalables
Accepten canvis disruptius



Treballar la marca
Construir bases de dades
Liderar la relació
Dissenyar serveis
Organitzar-se



Assolir grans audiències
Disseny de serveis
Model organitzatiu



2015
Transformació

digital

2005 Web 2.0

1995 Internet

Direcció
General

Comunicació
i marketing

Tecnologia



visió

activitat

organització

processos relacions serveis resultats
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Hoja de ruta y calendario preliminar 

Octubre Enero Junio Diciembre4T 2T1T 4T3T

C2 Implantación herramienta CRM
C1 Definición del modelo Smart Data
C5 Plan de captación de clientes
C7 Analítica y optimización canales web
C8 Definición e implantación de la estrategia SEO
C4 Seguimiento y plan de acción del proyecto Ullises
C11 Digital Product Plan
C6 Business Case para el ámbito de Servicios
C10 Metodología diseño nuevo producto
C19 Optimización del módulo de seguimiento de gestión y siniestros
C9 Plan de contactos y relación con consumidor
C3 Implantación herramienta de Marketing Automation
M1 Implementación CRM móvil
M2 Materiales comerciales interactivos
M5 Revisión de las políticas de captación de datos del mediador 
P2 Implantación de un chat interno de comunicación
P5 Revisión de la política interna de uso de redes sociales
P1 Plan de comunicación asociado al plan de digitalización 
P3 Renovación del portal del empleado
P4 Implantación herramienta de gestión del conocimiento

puesta en marcha
mantenimiento

2018
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La iniciativa persigue dar respuesta a los siguientes objetivos:

• Establecer comunicaciones personalizadas para cultivar a 
los leads hasta que están listos para ventas

• Agilizar, automatizar y mejorar la gestión de los programas 
de marketing

• Aumento de la eficacia comercial
• Reducir el coste de adquisición de nuevos clientes
• Medir el impacto de marketing en las ventas (ROI)

ObjetivosLínea de actuación

Conocimiento

Iniciativas relacionadas

La implantación de la iniciativa estará ligada a la anterior iniciativa 
correspondiente a la implantación del CRM de consumidor.

Ficha de iniciativas priorizadas

C3

Implantación de un plataforma tecnológica orientada a la automatización de tareas y 
procesos de marketing digital sin la necesidad de utilizar procedimientos manuales. 
La herramienta de Marketing permiten realizar técnicas de Marketig como el Lead 
Nurturing o el Lead Scoring mediante la recopilación de la información de cada 
usuario. Con ella, se puede gestionar la BBDD, crear flujos de trabajo o comunicarnos 
con el consumidor de forma individual, ya sea por email o mostrándole contenido 
personalizado cuando visita la web. Asimismo permite medir los resultados mediante 
servicios de analítica. La solución deberá integrable con el CRM seleccionado 
previamente.

Descripción iniciativa

Acciones a desarrollar

Para la implantación del proyecto se prevén las siguientes acciones a llevar a cabo:

• Definición del modelo de relación con consumidor
• Revisión y ajuste del clúster de tipologías de acciones 
• Definición del target, eventos por tipología de acción
• Definición de canales y momentos de contacto 
• Definición de la periodicidad y frecuencia, reglas de saturación
• Definición de procesos y sistemática de actuación
• Definición de eventos y alarmas
• Modelo de Relación
• Planificación y calendarización
• Parametrización
• Testing y lanzamiento del piloto

Prioridad

Alta Media Baja

1 2

Proyecto en curso Quick win
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Implantación de una herramienta de Marketing Automation

CONSUMIDOR



KPI’s

Áreas implicadas

Líder interno

Comercial Marketing y Com.

Finanzas

GC y reaseguro GD AV

Services

Operaciones Suscripción
Administración IT

Esfuerzo económico*

C3

Comentarios/observaciones

Tiempo estimado implantación

As. Jurídica Atención al 
clienteRRHH Planif.estratégica

1 2

Puesta en marcha Mantenimiento anual

1 mes 6 meses +1 año

5K 25K 50K +100K 1k 5K 10K +15K

3 meses
2016 2017 2018-

2020

1r Cuatrimestre

2o Cuatrimestre

3r Cuatrimestre

Fecha inicio implantación

dedicación alta
dedicación media
dedicación baja

Proveedores externos

s
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Retorno

Conceptos:
• Diseño, implementación y puesta en marcha
• Software tecnológico
• Formación inicial
• Inversión inicial: 15.000 € aprox.

Ficha de iniciativas digitales priorizadas

Conceptos:
• Acompañamiento en el uso
• Software tecnológico
• Inversión mantenimiento: 3.000 € /mes aprox

Marca Negocio Experiencia 
c.

Eficiencia Cultura

Implantación de una herramienta de Marketing Automation

A determinar según variables de negocio analizadas



Revenues

Detectar nuevos modelos 
de negocio que nos 

generen un 20% de los 
revenues

Relación con el cliente

Servicios con orientación a 
cliente. 

Cultura organizativa

Organización ágil, capaz de 
experimentar, testear y 

pivotar nuevas iniciativas.



ANÁLISIS EXPERIENCIA

Objetivos | Modelos de innovación | Modelo | Retos de negocio | Metodologías



Digitalitzar
NO és reproduir en digital

un procès que ja existia

Digitalitzar
és redissenyar



Públics en transformació

































Paula Sibilia



substitució
a digital

transformació
a servei



Les indústries
digitalitzen processos

Els públics
transformen negocis



Covid



3 etapes

1 emergència

2 resistència
3 horitzó

setembre
2022
futur

sanitària
econòmica
estratègica



En resum



Tot canvia
i tothom busca la millor
manera de gestionar-ho

El motor del canvi
ja no és la tecnologia
El motor del canvi és cultural



Cal una mirada holística
de l’organització
Visió, activitat i equip

No hi ha dos casos iguals
Passa el mateix a tot arreu



“Culture eats strategy
for breakfast”

- Peter Drucker
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