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Ubicació dintre del grup “la Caixa”

Grup Bancari

ECT 
Multicaixa

C3 
CaixaCenter

Grup Financer

Grup Assegurador

Grup Oci

Grup Viari

Grup Immobiliari

Grup Serveis

Caixa 
Holding e – LA CAIXA
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Missió

¿Què és e-C3?

És una empresa del Grup “la Caixa” especialitzada en la 
gestió de centres de contacte amb clients, a través de 
tecnologies que permeten major interactivitat per diferents 
canals, facilitat d’explotació i qualitat de servei al client, 
comportant una millora dels costos associats.  
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Com treballem a Caixa Center?

Filosofia de treball

• Banca per Internet
• Operativa de caixers
• Banca telefònica
• Nous canals: WAP, SMS, TV Digital...

ENTREGA

MILLORA INTERACTUA

ANALITZA

Client
• Call Center de 

clients i d’oficines
• Mail Center
• Queixes i 

Reclamacions

1

4

3

2

• Propostes de 
millora

• 6 sigma
• Usabilitat
• Automatització 

de processos
• Canals alternatius

• QUANTIFICACIÓ
• Informes de seguiment
• Anàlisi de tendències i desviacions
• Detecció de anomalies
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Com treballem a Caixa Center?

Multicanalitat Objectiu dels processos de millora:

Situació Objectiu

• Help online
• FAQs
• VRU
• Processos de millora en 

navegació i continguts

e-lacaixa

Autoservei

Autoservei del client 

Assistit

$
Telèfon Internet

Aquesta ‘situació objectiu’ comportarà:

Una optimització dels costos associats als 
serveis de Contact Center :

• Racionalització dels costos associats al 
procés de venda.

• Reducció dels costos associats als 
processos de suport al client.

• Processos permanents de millora des dels 
sistemes de seguiment de Qualitat.

temps

Evolució del negoci 
Costos associats al procés de negoci sense serveis e_C3 
Costos associats de suport al client sense serveis e_C3
Costos associats al procés de negoci amb serveis e_C3 
Costos associats de suport al client amb serveis e_C3
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Com treballem a Caixa Center?

Plataforma Tecnològica
Clients / Oficines

QualitatUsabilidadFactoria de 
Processos

Servicio de 
Gestió 

Multicanal

Plataforma Única de Gestió
Customer Contact Center (e_C3)

Servei d’Atenció a clients Interns Servei d’Atenció a clients Externs

• Multiempresa • Multiproveïdor

• Multiidioma• Multiservei

@   
Correu electrònic i Fax

Canal Telefònic (VRU,CTI)
Telefonia mòbil (SMS)

@    Internet / Intranet Oficines.
– Formularis de 

atenció al client
– Formularis de 

contractació de 
productes

– Assistent Virtual

Base de Dades: ORACLE

Aplicació CRM: SIEBEL
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Com treballem a Caixa Center?

Usabilitat

2. 
Diagnòstic 
d’Usabilitat

3. 
Laboratori 
d’Usabilitat

4. 
Recomanacions 

5.
Validacions 

1. 
Coneixement de 

l’entorn

Actualment ja es  realitza en...

• E-la Caixa, a on l’Usabilitat dóna el Vist i 
plau al redisseny de pantalles de Línia 
Oberta, incorporant propostes de millora i 
la visió del client 
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È
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CARD SORTING FOCUS GROUP ELABORACIÒ 
DE PERSONATGES

DISSENY
PARTICIPATIU

EVALUACIO DE
PROTOTIPS

TEST D’USUARIS

ANÀLISI
OBSERVACIONAL

• Garantia 
d’aplicacions 
orientades a l’usuari

• Metodologia 
científica, lliure de 
subjectivitat

Metodologia utilitzada per Usabilitat
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Com treballem a Caixa Center?

Seguiment quantitatiu
VIA SEGUIMENT DESVIACIONS DE 

TRUCADES

• Selecció de mostres significatives o 
poblacions comparables. Ex.: Oficines 
PROA vs TF21

• Definició de ratis de seguiment: Trucades 
per oficina i dia

• Seguiment DIARI

VIA ENQUESTES A CLIENTS i/ o 
EMPLEATS

• Realització d’enquestes de seguiment 
abans, durant i després d’una posta en 
marxa

• Mesurar el grau de satisfacció amb el 
canvi, mitjançant un índex

• Possibilitat de seguiment multicriteri (per 
segment de client)

• Metodologia testada
• Suportat per Siebel i Factoria de processos

Actualment ja es realitza en...

• Grans projectes de canvi a l’entitat (canvis 
d’infraestructura, renovació d’aplicacions, etz.)
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Suport a la Banca per Internet

Dades operatives. Evolució anys 2000, 2001, 2002 i 2003.
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Escoltar de manera activa 
al client mitjançant els 
centres de suport (call i 
mail center), ha permès 
generar propostes de 
millora que han comportat  
millores molt importants 
de la qualitat del servei de 
Banca per Internet
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Suport operatiu a la xarxa d’oficines

Call Center Oficines

Des de l’any  2003, C3  realitza accions de millora i de contenció del cost sobre el CCO 
que, sense afectar a la qualitat, han permès reduir el volum de trucades en  un 16% anual.
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