Luz María Mejía
LLORENTE & CUENCA – Panamá

I. Perfil de Cliente


Nombre: Melissa Valderrábano
Cargo: Vicepresidente de Mercadeo y Comunicaciones
Empresa: Multibank 
Descripción:
· Sobre la empresa: Multibank es uno de los bancos más grandes de Panamá y ha sido cliente de LL&C por 7 años. Sus dueños y junta directiva actual, son mayormente judíos hombres entre los 45 – 75 años. 
· Sobre Melissa Valderrábano: Siempre da excelentes referencias de LL&C y acoge las nuevas ideas que se le aportan; sin embargo, siempre tiene obstáculos internos para hacer que sus jefes entiendan la viabilidad o utilidad económica de las acciones propuestas.

II. Mapa de Empatía

	¿Qué piensa y siente?
	¿Qué dice?

	· Ser valorada por sus jefes
· Que se le otorgue el peso adecuado a su trabajo
· Innovar en la forma en que el banco se comunica con su cliente
· Siente frustración, que no es escuchada, mucho estrés.
· Sin embargo, quiere y valora a la compañía; le tiene mucho agradecimiento
	· “Llevo dos años tratando de que mis jefes entiendan”
· “Esta gente no entiende de emociones”
· “Tenemos que llegar al KPI de impactos en medios tradicionales”
· “Ustedes son maravillosos”
· “A veces Ustedes saben más cosas que yo de mi propia empresa”

	¿Qué ve?
	¿Qué hace?

	· Que a la gente del banco no le gusta trabajar con ella
· Que los medios solo hablan mal del banco
· Que sus jefes no han entendido de qué se trata la reputación y como se mide
· Que el nivel de exigencia interno aumenta, pero no se quiere invertir en mejoras
	· Cuando no se le da respuesta rápida, llama al Director General de la oficina.
· Tiende a maltratar a sus subordinados.
· Está muy pendiente de sus KPI para asegurar su bono.
· Asiste a todas las invitaciones de LL&C

	¿Qué le duele?
	¿Cuáles son sus necesidades?

	· El desgaste en la relación con sus jefes
· No ser escuchada
· Que su trabajo sea una fuente de estrés constante
	· Asegurar su bono
· Ganar credibilidad con sus jefes y junta directiva
· Que la vean como una persona estratégica y no como una ficha táctica o “apagafuegos”




III. Propuesta de Valor actual

En la actualidad, nuestro trabajo con Multibank consiste en asegurar impactos en medios de comunicación offline, impulsando en algunos casos nuevos productos y, en otros, buscando contenidos coyunturales. 

Existen periodos de tiempo en que también hay que hacer algún tipo de gestión de crisis por contenidos que publican espontáneamente los medios y que pueden afectar la reputación del banco; de todas maneras, esto es esporádico.

IV. Crear una nueva propuesta de valor (Canvas) 

	Key Partners [image: chain, link icon]

	· Agencia de publicidad
· Llorente & Cuenca
· Asociación usuarios bancarios

	Key Activities [image: check, checked icon]

	· Ilumina (actividad de RSE)
· Lanzamientos de productos
· Patrocinio de actividades
· Relaciones públicas
· Mercadeo & publicidad

	Key Resources  [image: factory, industrial, industry, production icon]

	· Plataformas digitales de inbound marketing
· Redes sociales
· Medios de comunicación
· Sucursales del banco
· Corresponsales bancarios
· Voceros

	Value Propositions [image: birthday, box, christmas, free, gift, present icon]

	· Innovación
· Enfoque – personalización 
· Utilidad por parte de su cliente
· Reducción de riesgo
· Aumento de engagement

	Customer Relationships [image: heart, love, romantic icon]

	· Asistencia constante
· Gestión emocional
· Asesoría y guía en situaciones de crisis
· Conocimiento
· Co – creación de ideas

	Channels [image: lorry, truck icon]

	· Reuniones semanales de estatus
· Reuniones estratégicas con junta directiva
· Llamadas diarias
· Correos electrónicos
· CRM
· Redes sociales

	Costumer Segments[image: emoticon, face, happy, smile, smiley icon]

	· Público en general con poder adquisitivo superior a los USD1000 mensuales
· Personas con intención de adquirir bienes
· Personas en sitios apartados del país que requieren servicios de un corresponsal bancario

	Cost Estructure[image: attribute, category, label, tag icon]

	· Centrado en creación de valor reputacional
· Costos variables de producción de materiales
· Fee LL&C
· Fee agencia de publicidad

	Revenue Streams [image: bag, money icon]

	· [bookmark: _GoBack]Cumplimiento de KPI
· Informe diario y mensual de actividades e impactos
· Asesoría a medio y alto nivel
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