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Principios y objetivos tradicionales

• Enfoque Clientes
• Liderazgo
• Participación
• Mejora Continua
• Organización 
por procesos

Cero

errores /

Satisfacer 

al 

Cliente



• ¿ En la actualidad es suficiente con 

satisfacer al cliente ?

• ¿ Puede la Calidad reforzar su papel de
Valor diferencial ?

Pero ........



El nuevo reto parece claro ....…

Cero
errores /

Satisfacer 
al 

Cliente

Superar las

Expectativas de

los Grupos de 

Interés

DE A



Calidad con alto
Componente 

Técnico

“Calidad 

Emocional”

DE A

…. y marcará diferencias entre las Empresas

Hacerlo bien es lo normal, si lo haces mal “no estas en el mercado”.
Hay que dar un paso más “hay que sorprender al mercado”



Las Claves del nuevo paradigma ...........

1. Identificar los Grupos de Interés de la Empresa

2. Identificar las expectativas de cada uno de ellos

3. Desarrollar los proyectos / actuaciones

4. Ejecutar / Evolucionar

5. ………………



Grupos de Interés

� Clientes

� Clientes potenciales

� Empleados

� Accionistas

� Proveedores

� …………….



Identificación de expectativas

1. Participación

2. Focus groups

3. Paneles

4. Encuestas

5. Estudios de mercado

6. ………..

La participación cubre una de las 

primeras expectativas



Ejecutar / Evolucionar (E  )
2

Ejecución

impecable
Evolución

continua



Algunas “expectativas” implantadas .......



el compromiso bancaja
Nuestros contratos, sin letra pequeña y más claros.

Antes de realizar cualquier operación, informamos d e su coste.

Avisamos por SMS de falta de saldo en cuenta o impa gos.

No devolvemos los recibos del hogar .

No cobramos comisiones a jóvenes ni mayores por sus  cuentas.

...............



Pioneros en Banca Cívica

Banca Cívica es ocuparnos de nuestros clientes, originar y traspasarles derechos

que hasta hace poco no existían o sólo pertenecían a quienes dirigían las 

Entidades financieras.

Los clientes de Caja Navarra tienen derechos:

1. Eligen y deciden

2. Saben cuánto ganamos con ellos

3. ........







Satisfacción 
del CLIENTE

Vinculación 
del cliente

Motivación 
y compromiso

Mejora del 
servicio al cliente

Mejora 
de resultados 

QQ1010

Test “ Banesto Personas”
� Nivel de Satisfacción

� Identificación de Expectativas

EMPLEADOS satisfechos
y vinculados

100.000 Encuestas de 
satisfacción  e identificación

de Expectativas



MUCHAS GRACIAS 


