
¿Cuál fue la motivación de 
CaixaBank para implantar la 
certificación de Banca de Par-
ticulares?
La motivación principal ha sido 
poner en valor nuestro modelo 
de gestión de la Banca Retail pa-
ra que nos ayude, por un lado, a 
reafirmar el liderazgo de Caixa-
bank en Banca de Particulares y 
Negocios y, por otro, a empujar 
la mejora de la calidad de los pro-
cesos y servicios ofrecidos. Esta 
certificación constituye un ele-
mento diferenciador dentro de 
la banca minorista, que mejora 
nuestra imagen y nos ayuda a 
generar mayor confianza en los 
clientes, aportándoles un valor 
diferencial. Las certificaciones 
de calidad son fundamentales 
para el modelo de negocio de la 
Entidad, que aspira al liderazgo 
en calidad, confianza y reputa-
ción como líneas fundamenta-
les de actuación.

¿Cómo fue el proceso de implan-
tación, a qué retos tuvieron que 
enfrentarse?
El proceso de implantación, como 
en otras certificaciones, ha invo-
lucrado a toda la entidad, desde 
las oficinas presentes en 14 te-
rritorios, hasta los responsables 
de diversos departamentos den-
tro de Servicios Centrales. La au-
ditoría de la certificación supuso 
un gran esfuerzo por parte to-
dos, en especial de las oficinas 
que estuvieron trabajando con 

cada punto de la especificación, 
según su modelo de gestión, 
sistemática, seguimiento de los 
clientes, etc., así como mejoran-
do en todos los procesos comer-
ciales y en su propuesta de valor. 

¿Qué beneficios y mejoras han 
detectado tras obtener la certi-
ficación?
Como beneficios podemos desta-
car la implantación de una meto-
dología en las personas, una ma-
nera homogénea de actuar inde-
pendientemente del territorio en 
el que te encuentres, ordenar los 
procesos dentro de las oficinas, 
así como un valor diferenciador 
respecto al resto de entidades 
minoristas. En cuanto a las me-
joras, podemos decir que la cer-
tificación nos ayudará a avanzar 
en la mejora de la sistemática y 
los análisis tanto internos y ex-
ternos de oportunidades, así co-
mo la elaboración de un discurso 
homogéneo a nuestros clientes. 

¿Cómo lo perciben sus distintos 
públicos, internos y externos?
La certificación internamente ha 
supuesto un grandísimo esfuer-
zo, pero se ha percibido como al-
go necesario en el negocio por-
que ha facilitado un avance en 
la sistemática y orden necesa-
rios en el negocio. Externamen-
te, esperamos que los clientes lo 
perciban como un síntoma de la 
calidad que reciben día a día en 
las oficinas. 
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