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Nuestra misión 
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Nuestros valores  
Nuestra visión es ser el mejor banco comercial, ganando la confianza 

de nuestros empleados, clientes, accionistas y de la sociedad
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"No es el más fuerte de las especies el que 

sobrevive, tampoco es el más inteligente el 

que sobrevive. Es aquel que es más 

adaptable al cambio"

Lo decía Darwin hace más de 200 años…

'El origen de las especies' (1859), 

Sobrevive el que se adapta
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Porque el Cliente ha cambiado…

Porque nos pide una atención más personalizada …

Porque nos exigen claridad y transparencia… 

Porque tenemos que recuperar la confianza en los productos…

Hemos creado un nuevo Modelo de Experiencia de Cliente y Calidad

Certificaciones vs Excelencia de la Gestión 

Customer Center Santander 

Calidad objetiva, industrialización  

El Modelo de Calidad de Santander España, esta orientado a construir 

relaciones más estrechas con nuestros clientes. 

Mesas de Calidad 

Y nosotros hemos adaptado el Modelo de Calidad
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Certificaciones vs Excelencia de la Gestión 

Sello Europeo a la excelencia EFQM +500 categoría Oro

Este reconocimiento es la máxima distinción que otorga el

Club de Excelencia en la gestión y la entidad de certificación

externa AENOR. Solo 65 compañías cuentan con este

distintivo en España y únicamente 4 pertenecen al sector

financiero.

Santander España renovó el pasado mes de enero el Sello de 
Excelencia Europea EFQM Categoría ORO

Marca de Garantía Madrid Excelente

La Comunidad de Madrid, a través de su Consejería de

Economía y Hacienda, concedió en Junio 2017 la tercera

renovación del sello de marca de garantía Madrid Excelente.

Esta certificación acredita el cumplimiento de los criterios de

calidad y excelencia exigidos para el uso de la Marca.
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Certificaciones vs Excelencia de la Gestión 

Y cuenta con la certificación de AENOR conform en modelos de 
asesoramiento de Banca Privada y Empresas

Santander España certifica su modelo de Asesoramiento de Banca Privada

• El pasado mes de julio 2018 Santander España obtuvo el certificado AENOR de asesoramiento

de Banca Privada para su red de oficinas. Primera entidad en conseguir esta acreditación

• La certificación acredita el cumplimiento de la norma de Asesoramiento en gestión del patrimonio

personal para las actividades de prestación de servicios y productos financieros y de inversión a clientes

objetivo de patrimonio superior a 500.000 euros así como aquellos que sin este patrimonio estén

segmentados como Banca Privada por relaciones familiares o potencial

Santander España certifica su modelo de Asesoramiento de Banca de Empresas

• El pasado mes de febrero 2018 Santander España obtuvo el certificado AENOR de asesoramiento

financiero a Empresas para su red de oficinas.

• La certificación acredita el cumplimiento de la norma de Asesoramiento financiero a empresas para las

actividades de asesoramiento en la prestación de servicios y productos financieros para Banca de

Empresas entre € 2M y € 50M. De facturación
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 En proyectos y lanzamientos estratégicos, certificamos que todo 

funciona con el sello de calidad 

Siendo el primer proyecto en el que se está aplicando “Trujillo”, convirtiéndose en una realidad

Sello 

Calidad
• Validación de requerimientos del SELLO por todas las áreas

• Incluir Sello en el proceso de lanzamiento de productos, canales y campañas de comunicación

Seguimiento Post-

Lanzamiento

Planteamiento de 

un nuevo producto

Desarrollo de 

producto

Plan de despliegue 

y verificación

Escucha e 

investigación

Asegurar que se incluyen los insights del Cliente ANTES, DURANTE Y DESPUÉS del lanzamiento, 

verificando que todo funciona correctamente

Productos1

Procesos2

Documentación e información3

Comunicación y Publicidad4

Protocolos5

Formación y Capacitación6

Seguimiento7

ALCANCE / LÍNEA DE TRABAJOENFOQUE

Garantizar que todo funciona antes del 

lanzamiento1

Asegurar que se tiene en cuenta la 

visión Cliente, interno y externo2

Cada área implicada se compromete a que 

las tareas de las que es responsable estén 

finalizadas y correctamente desarrolladas, 

dando su visto bueno al lanzamiento

Experiencia de Cliente y Calidad revisa y garantiza 

que en el diseño y desarrollo se ha hecho con 

Visión Cliente (interno y externo), teniendo en 

cuenta todos los insights recogidos
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Calidad objetiva, industrialización  

Para garantizar la excelencia en Calidad de Servicio hemos 
industrializado la voz de los Clientes 

Más de 500M encuestas al año para obtener insights tanto de los 
SSCC como de la Red de Oficinas

Red de Oficinas 

Un modelo de gestión 
que incluye: 

- Encuestas a 
Clientes

- Gestión de 
incidencias

- Seudocompras
- Indicadores de 

buena Venta  

“Toda la información 

disponible en la 

intranet del 

empleado” 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 Los resultados de las encuestas están a disposición de toda la 
organización en un cuadro de mando que se actualiza online 

Cuadro de Mando disponible online con visión Productos / Canales / Segmentos e Interlocutores 

Calidad objetiva, industrialización  
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 El Customer Center surge con el objetivo de situar al cliente en 
el centro de las decisiones del Negocio 

El Customer Center implica una nueva forma de trabajo a través de un proceso basado en escuchar y conocer al 

Cliente utilizando una metodología formal y homogénea que aplica antes, durante y después del lanzamiento de 

productos, servicios, procesos, comunicaciones y campañas

Diseño de nuevos 
productos/servicios

Diseño de nuevos 
procesos o rediseño 

Diseño de campañas/
comunicaciones

También hemos integrado esta metodología de trabajo en los procesos de lanzamiento de 

productos del Banco, verificándolos a través del Sello de Calidad que se han incluido los 

insights obtenidos en la escucha activa de Clientes y Empleados. 

GARANTIZAR QUE TODO FUNCIONA ANTES DEL LANZAMIENTO

Customer Center Santander
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 Desde su creación, se han realizado más de 300 actividades 
para ayudar a construir un banco centrado en el cliente

Customer Center Santander
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 Disponemos de un catálogo de más de 20 técnicas a realizar 
en las diferentes fases

▪ El Customer Center dispone de un catálogo de servicios en el que

se incluyen las posibles técnicas a utilizar para conseguir el objetivo

de cada una de las fases, así como posibles entregables u outputs

Customer Center Santander
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 Además, el Customer Center requiere de distintos activos, que 

permiten ejercer la actividad en el día a día

Customer Center Santander
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 Mesas de Calidad orientadas a mejorar los procesos, productos 
y servicios en los momentos críticos del Cliente

Mesa de Calidad Productos  

Activo: Hipotecas y Consumo 
Pasivo: Fondos de Inversión, Planes de Pensiones
Cuentas y Tarjetas
TPVs
Seguros

Mesa de Calidad Digital

Banca Digital: Internet y móvil 
Banca Telefónica: Contact y Sant. Personal 
ATM´s

Mesa de Calidad Colectivos 

Banca Minorista y Select –
Negocios 
Banca Agro 

Productos Canales Red Segmentos y T&O

Mesa de Calidad Red  

Smart Red
Universidades
Agentes Franquiciados y Colaboradores 

Mesa de Calidad Empresas

OOEE
Calidad Segmento de Empresas 

Mesa de Calidad Banca Privada 

OBP
Calidad Segmento de Banca Privada

Consejero 

Delegado

Estrategia Tecnología y 

operaciones
Comunicación 

y Relaciones 

Institucionales

Desarrollo de 

negocio
RR.HH y 

Organización

Cumplimiento 

y Asesoría

Jurídica

COMITÉ DE DIRECCIÓN 

▪ En las Mesas de Calidad se siguen 

los principales indicadores de 

satisfacción y operativos con 

impacto en la experiencia de los 

Clientes y se ponen en marcha 

iniciativas de mejora constante   

Mesas de Calidad 
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1. RECONOCIMIENTOS A LA RED DE OFICINAS 

Y con un reconocimiento constante

Productos Canales Red 
Segmentos y T&O

A los mejores gestores, 
responsables comerciales y 

territoriales (sistema de incentivos) 

2. A LOS SSCC 
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Nuestro propósito es ayudar a personas 

y empresas a prosperar.

Nuestra cultura se basa en la creencia 

de que todo lo que hacemos debe ser

Gracias.
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