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PLAN ESTRATEGICO 2030
Un banco cercano

Refuerzo del papel de las

‘-’Por qué sucursales para acercarse Experiencia

a la sociedad en resolver
este + consultas a la
prdecto? Impulso de la educacion ciudadania

financiera para equilibrar la
relacion entidades-

ciudadanos
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Por la representatividad de
la ciudad y su entorno

Por las caracteristicas de
la sucursal (espacios y
personas)

Por el entorno
socioeconomico y las
posibilidades de evolucion

Para reforzar el
compromiso del BE con la
recuperacion tras la
DANA
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CONTEXTO DE PUESTA EN MARCHA DEL SERVICIO
Preferencia por la
atencion presencial

Segun el EHUE', la atencién presencial
proporciona mayor confianza a mas de la mitad
de los clientes, especialmente entre los mayores

Dudas de los
ciudadanos

El numero de consultas al Banco de Espana
casi se ha duplicado desde la pandemia
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CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Desarrolla un nuevo
modelo de atencidn

Centrado en las
finanzas domésticas
y tramites en BdE

Servicio presencial

de orientacion al
ciudadano

en mesa e incorpora
nuevas tecnologias
al proceso

Se prepara la
respuestay se
traslada la
4 explicacién al
& . rgdl ciudadanoen
' | ~ | entrevista presencial

: El ciudadano, por
i teléfono o desde la

@l web, pidecitay
anticipa la consulta
= que quiere realizar !

En funcion de los
resultados se
extendera a otras
sucursales y a otros
ambitos
(auténomos, ...)

En caso necesario,
se hace seguimiento
de la situacion
particular



; QUE OFRECE Y QUE NO OFRECE EL SERVICIO?

Naturaleza de productosy
servicios bancarios

Derechos cliente y
reclamaciones

Educacion financiera

Tramites y procedimientos

Informacion o valoracién
de entidades o productos
concretos

Cuentas, tarjetas, préstamos, hipotecas, depositos

Avales, cheques

Derechos del cliente bancario y como ejercerlos

Cémo presentar una reclamacién (Entidad o BAE)
Orientacion para tomar decisiones financieras informadas
Euribor, tipos de interés, CIR, simuladores, comparadores
Ayuda para completar tramites en el BdE

Redireccion a otros organismos cuando proceda

¢Debo contratar el producto X que ofrece la entidad A?

¢ Qué hipoteca debo contratar?



OPORTUNIDAD PARA ORIENTAR MAS Y MEJOR A LOS CIUDADANOS

ALGUNAS DUDAS QUE NOS CARACTERISTICAS DEL
LLEGAN DE LOS CIUDADANOS SERVICIO
- Respuesta a la
1 ¢ Tengo que pagar por cancelar consulta
* de forma anticipada mi hipoteca?
Ayuda con el tramite
>
¢ Qué debo hacer para poner en BdE
2. una reclamacion contra mi
banco? > Redireccidén a otro
organismo
3 Me he equivocado de IBAN al
realizar una transferencia, ;Qué Informacién por
puedo hacer? > ascrito
4. Han efectuado un fraude con < Seguimiento
mi tarjeta, ;Qué puedo hacer? posterior




COMPLEMENTARIEDAD DE SERVICIOS

https://clientebancario.bde.es

900.545.454 / 913.388.830 /pcb/es/

Cita previa: 913 385 000
https://cita-previa-
bde.clorian.com/es/614-valencia



INICIO DEL SERVICIO
24 de noviembre 2025

APERTURA CITA PREVIA
Lunes 10 de noviembre 2025



CONCLUSIONES

Ponemos en marcha un nuevo servicio presencial piloto de orientacién ciudadana, en
1. un contexto de preferencia por la atencion personal y de desconfianza en fuentes de
informacion tradicionales

2 El Banco de Espafia mediante esta iniciativa busca reforzar la utilidad social de sus
*  sucursales y mejorar la educacion financiera de la ciudadania

3 En esta primera fase estara orientado fundamentalmente a las finanzas domésticas,
: aunque en funcion de los resultados del piloto se ampliara a otras sucursales y a otros
ambitos (p.ej. autbnomos, pymes, etc.)

Esta prestacion complementa servicios, como el Portal del Cliente Bancario o el servicio
telefénico de consultas y las acciones divulgativas del Banco de Espana en el ambito de la
educacién financiera
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