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Experiencia pionera basada en un gestor personal online especializado en asesorar
alos clientes a través de las nuevas tecnologias digitales de comunicacién

CaixaBank crea un centro ‘inTouch’ de atencién a clientes
a traves de gestores personales online en Tenerife

e El centro, que cuenta con 19 gestores especializados y espera atender a
75.000 clientes de toda Canarias a través de los canales digitales y sus
herramientas de comunicacién, es el primero de la entidad en esta
direccion territorial.

e CaixaBank ha creado recientemente la nueva direccidn territorial inTouch,
al frente de la que se sitla Raul Marqueta, con el objetivo de potenciar el
servicio de gestién remota de clientes de banca de particulares, que
actualmente se esta extendiendo por todo el territorio.

e EIl centro se ubicara en el edificio sede de CaixaBank en Santa Cruz de
Tenerife, en la Plaza del Patriotismo, que cuenta con 800 metros
cuadrados.

Santa Cruz de Tenerife, 6 de julio de 2018

CaixaBank pone en marcha en Canarias el servicio “inTouch”, un centro de atencién a
clientes a través de gestores online. Este proyecto, que potencia la atencién personal entre
clientes de banca de particulares que usan preferentemente las nuevas tecnologias para
relacionarse con su entidad financiera, se ubica en Santa Cruz de Tenerife y cuenta con 19
gestores especializados. El centro ocupa espacio libre de la sede de CaixaBank en Santa
Cruz de Tenerife, en la Plaza del Patriotismo, que cuenta con 800 metros cuadrados
distribuidos en una planta donde se sitlan los gestores, con varias salas de reuniones.
Todos los espacios disponen de la infraestructura y tecnologia adecuada para desempenfar
sus funciones.

Desde este centro CaixaBank espera atender a 75.000 clientes. “inTouch” implementa un
nuevo modelo de relacidn que integra las nuevas tecnologias de comunicacién omnicanal
gue permiten estar cerca del cliente y generan una relacion de confianza entre éste y el
gestor experto. El nuevo centro “inTouch”, perteneciente a la nueva direccion territorial
transversal que dirige Raul Marqueta, esta dotado de toda la infraestructura tecnolégica
necesaria para atender a los clientes a través de los canales digitales y remotos.

El de Tenerife es el unico centro “inTouch” de la entidad en esta direccion territorial y dara
servicio a clientes de toda Canarias. Los profesionales que operan en estos centros son
personas con conocimientos de servicios financieros, de atencién al cliente y orientacion
hacia la banca comercial.
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Segun detalla Lourdes Pérez, directora del Centro “inTouch” de Tenerife: “CaixaBank ha
decidido abrir este centro en Santa Cruz de Tenerife para toda Canarias porque cuenta
con un numero significativo de los diversos perfiles de clientes aptos para este servicio y
dispone de las infraestructuras y el nivel tecnologico adecuados para instalar un centro de
estas caracteristicas”. Al mismo tiempo, Raul Marqueta, director territorial “inTouch”, ha
afirmado que “los clientes apuestan cada vez mas por los servicios digitales de la entidad”.
Marqueta ha destacado Tenerife como enclave estratégico, ubicacion en la que se ha
abierto este séptimo centro “inTouch”.

El servicio se basa en la figura de un gestor personal financiero que, apoyado en las
capacidades tecnoldgicas de CaixaBank, pueda resolver consultas de los clientes a través
de todo tipo de canales remotos, incluyendo videoconferencias, mensajeria instantanea,
atencion telefénica, etc. La entidad financiera, reconocida a nivel internacional por su
estrategia de innovacién, cuenta con recursos tecnolégicos avanzados para la
comunicacion entre clientes y gestores, especialmente aptos para el asesoramiento
financiero a particulares.

CaixaBank cuenta con servicios diferenciales que aportan valor afadido, como el “Muro”,
un servicio a través de Linea Abierta que solo pueden disponer los clientes de CaixaBank
Banca Privada, los clientes de CaixaBank Banca Premier y los clientes seleccionados para
recibir atencién a través del centro “inTouch”. Funciona de forma similar al “muro” de
mensajes de Facebook, con la ventaja de la plena seguridad en las comunicaciones entre
clientes y gestores y el archivo automatico de toda la documentacion. El “Muro” ofrece
realizar videollamadas y firmar la operacion de forma online. También incorpora la
posibilidad de contactar con el gestor y con especialistas de productos, como financiacion,
para que ayuden de forma remota a los clientes en sus operaciones mas complejas.

CaixaBank, lider en innovacioén

El servicio “inTouch” es una iniciativa liderada por la nueva sociedad CaixaBank Business
Intelligence, creada para integrar en una Unica sociedad las capacidades de business
intelligence de todo el grupo. Entre otras funciones, business intelligence incluye las areas
de Data Mining, big data comercial, CRM (Customer Relationship Management) y analisis
comerciales, asi como la factoria de telemarketing. Todas estas técnicas se aplican en la
seleccién e identificacion de aquellos clientes para quienes el servicio de gestor personal
online de CaixaBank puede aportar un mayor valor afiadido.

La figura de un gestor personal online completa la amplia oferta de servicios digitales de
CaixaBank dirigidos a banca de particulares, que van desde el servicio “inteligente” de
gestion de la economia personal Mis Finanzas hasta una amplia variedad de aplicaciones
de banca movil y una oferta lider en banca electronica, que incluye la mayor red de cajeros
de Espafa. CaixaBank, entidad financiera reconocida a nivel internacional por su
estrategia de innovacion, cuenta con recursos techologicos avanzados para la
comunicacion entre clientes y gestores.
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La entidad esta considerada como uno de los lideres en innovacidn en servicios
financieros a nivel mundial, con 5,5 millones de clientes de banca online, de los que 3,9
millones operan a través del mavil. Asimismo, CaixaBank es lider en banca electrénica con
15,5 millones de tarjetas en circulacion y una cuota de mercado por facturacion del 23,3%.

En 2017, la entidad ha recibido el premio The Banker, publicacién del Grupo Financial
Times, al Mejor Proyecto Tecnolégico del Afio por el lanzamiento del chatbot de
imaginBank, un servicio de ayuda al cliente para conocer ofertas y descuentos exclusivos
basado en inteligencia artificial. Asimismo, la revista Global Finance ha premiado a
CaixaBank como Mejor Banco Digital en Espafia en reconocimiento a su apuesta por la
digitalizacion como via para mejorar la calidad de servicio a los clientes.
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