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PLAN ESTRATEGICO 2030

Con el objetivo de avanzar de forma decidida en las prioridades identificadas para
el periodo 2025-2030, el Banco de Espaia lanza el Plan Estratégico 2030. Este plan
nace con una profunda vocacion transformadora, con el objetivo de dotar al Banco de
Espafa de las palancas necesarias para abordar con garantias los retos presentes y
futuros a los que se enfrenta en un entorno cambiante.

Los bancos centrales realizan cada vez mas tareas y con mayor nivel de complejidad,
con el objetivo de cumplir con su misién. En el caso del Banco de Espafia, su misién
es velar por la estabilidad de los precios y la solidez del sistema financiero, para
contribuir asi al crecimiento sostenible y aumentar el bienestar de la sociedad. Para
desarrollar estas funciones con la flexibilidad, agilidad, transversalidad y eficiencia que
exigen entornos cada vez mas retadores, es necesario potenciar los instrumentos de
transformacion internos y externos que nos van a permitir evolucionar en linea con lo
que la sociedad espera y necesita de nosotros.
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Para ello sera necesario:

Impulsar una nueva cultura y formas de trabajo mas agiles que promuevan
la mejora continua, refuercen la colaboracion entre areas y ayuden a dirigir los
recursos hacia aquellas tareas que aportan mas valor.

Situarse en la vanguardia de la tecnologia y aprovechar las nuevas capacidades
que se estan desarrollando, con especial atencién al uso eficaz de los datos y de
la informacién, que son elementos cada vez mas relevantes en nuestra actividad
de cara a la toma de decisiones.

Posibilitar que las personas, el activo mas valioso de la organizacién, aporten
todo su potencial, para apoyar asi su crecimiento profesional. El talento se ha
convertido en un elemento clave en la estrategia de los bancos centrales. Como
institucién publica, ofrecemos un proyecto profesional estable y que permite
prestar un servicio a la sociedad, valores que debemos combinar con la flexibilidad,
formacion, movilidad y planes de carrera que permitan atraer y retener un talento
excelente.

Aprovechar todas las oportunidades de acercarnos a los ciudadanos y a la
sociedad, de forma que rindamos cuentas y aumentemos la transparencia sobre
nuestras tareas, a la vez que mejoramos la calidad de nuestros servicios y abrimos
el patrimonio del Banco de Espafia a la ciudadania.

Todos estos cambios permitiran al Banco de Esparia dar un salto cualitativo en toda
su actividad, asi como desplegar todas las herramientas disponibles para generar un
entorno 6ptimo en el que poder aumentar tanto su productividad como la satisfaccion
de las personas que trabajan en esta institucion, a la vez que orientamos nuestros
esfuerzos a generar el mayor valor posible para la sociedad. De esta manera podremos
seguir cumpliendo satisfactoriamente nuestro mandato al mismo tiempo que nos
adaptamos y hacemos frente a los desafios que nos plantea un entorno en permanente
cambio.

El plan estratégico se ancla en un marco estratégico que recoge la mision, los valores
y la vision del Banco de Esparia, que se declina en cuatro objetivos. Estos, a su vez,
se concretan a través de 14 iniciativas, para las cuales se han definido entregables
concretos y su impacto esperado. Las iniciativas deben actuar como aceleradores de
un proceso de transformacion que permita aprovechar las nuevas formas de trabajar,
los avances de la tecnologia, las capacidades para atraer y retener el talento, y las
maneras mas cercanas y abiertas de relacionarse con los ciudadanos.

El Plan Estratégico 2030 se ha elaborado a través de un proceso de reflexion interna
en el que, mediante distintas interacciones a todos los niveles de la organizacién, se
han ido estableciendo las prioridades y los elementos que se identifican como mas
necesarios para conseguir una transformacion al servicio de las personas, tanto de las

que trabajan en el Banco de Espafia como de la sociedad en su conjunto.
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Independencia: nuestra autonomia nos permite actuar y tomar decisiones de forma obijetiva, fiable e
imparcial.

Rendicion de cuentas: somos una organizacion abierta y transparente y aspiramos a comunicar nuestro
trabajo con claridad y cercania.

Servicio publico: estamos comprometidos con la sociedad y defendemos el interés general en el
ejercicio de nuestras funciones, generando confianza.

Integridad: actuamos de forma ética, responsable y honesta como base de nuestra credibilidad.

Excelencia: la calidad y el rigor, asi como la eficacia y la eficiencia, orientan nuestras acciones en un
entorno de trabajo colaborativo, innovador, agil y que apuesta por la diversidad.
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4,
Vision

Una institucion transparente y que
inspira confianza, formada por personas
comprometidas que trabajamos al
servicio de la sociedad de forma
innovadora, agil y con visién de futuro.
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dbjetivos

Tecnologia

Poner a disposicion de la organizacion
la tecnologia mas innovadora

Queremos mejorar las herramientas que los
empleados utilizan en su dia a dia, agilizar
nuestros procesos, potenciar la explotacion de
nuestros datos y modernizar los servicios que
prestamos a la sociedad.

Transformacion Cultural y Organizativa

Crear una nueva forma de trabajar juntos

Queremos apostar decididamente por nuevas formas de trabajo

que promuevan la agilidad y la transversalidad,

evaluando los riesgos, pero aprovechando las oportunidades
y aprendiendo de las organizaciones de nuestro entorno.

Talento

Redisefar de manera integral la gestion de
las personas

Queremos impulsar en un marco de confianza las
politicas destinadas a los empleados, asi como
potenciar y desarrollar su talento.

Transparencia
Acercarnos a los ciudadanos y a la sociedad

Queremos reforzar y adaptar nuestros canales de
comunicacién y escucha con la sociedad, estrechando
ademas la colaboracién con las organizaciones de
nuestro entorno.
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Objetivo 1

Transformacion cultural
y organizativa

El entorno de los bancos centrales se transforma de forma cada vez mas
rapida y no siempre facilmente previsible. La complejidad, interdependencias y
variedad de cuestiones que debemos abordar en nuestro dia a dia para poder
seguir cumpliendo con nuestro mandato con eficacia son cada vez mayores.
En este contexto, resulta imprescindible aprender a trabajar con mas agilidad y
versatilidad para poder reaccionar de forma eficaz y rapida ante los cambios de
este entorno en permanente transformacion. Y es crucial hacerlo, ademas, desde
una Optica mas transversal y colaborativa, que garantice que nuestro andlisis tiene
en cuenta diferentes elementos ante una realidad que es multifacética, y que sea
capaz de identificar todas las implicaciones, también en términos de riesgos y
oportunidades, aplicando asi una vision mas global, multidimensional y estratégica
en nuestro dia a dia.
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Iniciativa 1.1
Construyendo juntos

El Banco de Espafia pone en marcha nuevas iniciativas de manera continua en sus
distintos &mbitos de actividad, para hacer analisis, evolucionar la tecnologia disponible,
adoptar o definir cambios regulatorios, hacer seguimiento de la actividad de distintas
entidades financieras o contribuir a la construccién de soluciones tecnoldgicas que
den servicio al Eurosistema.

Para lograr los mejores resultados posibles de una manera eficiente, vamos a
introducir un nuevo modelo de gestion por proyectos, que sea homogéneo para
toda la organizacién, enfocado en la consecuciéon de resultados y en potenciar la
colaboracién y la comunicacién. Se formaran equipos de proyecto transversales, con
miembros de las distintas areas participantes, que trabajaran juntos apoyandose en la
aplicacion de metodologias agiles.

Para facilitar la adopcién de este nuevo modelo, los equipos contaran con la formacion
necesaria y con un acompafamiento que les ayude a familiarizarse con las nuevas
metodologias y les guie a lo largo de todo el proceso de adopcién.

Las iniciativas de este Plan Estratégico 2030 seran las primeras en seguir este nuevo
modelo, que a continuacién ird extendiéndose gradualmente a otros ambitos de

actividad.

Iniciativa 1.2
Mejora continua

La excelencia, enfocada en la calidad y el rigor, siempre ha formado parte de los valores
propios del Banco de Espafia. En ocasiones, este enfoque ha podido suponer que se
otorgue excesivo peso a evitar errores y minimizar riesgos o en ser muy exhaustivo a
la hora de abordar ciertas actividades, lo que tiene implicaciones en cuanto a costes,
complejidad y plazos.

El objetivo de esta iniciativa es revisar los procesos de mayor impacto en nuestra
institucion de acuerdo con su criticidad y el volumen de recursos implicados, y
hacerlo desde el punto de vista de la eficiencia y eficacia. Expertos en reingenieria
de procesos trabajaran con los equipos participantes en cada uno de estos procesos
seleccionados para identificar conjuntamente cuales son sus elementos esenciales y
cdmo se pueden reducir o eliminar las tareas de bajo valor afiadido, incorporando una
vision completa del proceso y una adecuada gestidn de riesgos ajustada a la criticidad
del proceso y al apetito al riesgo de la institucion.

Ademas de concentrar los esfuerzos en lo que aporta mayor valor para el objetivo
final del proceso, las principales palancas para llevar a cabo esta optimizacion
son el impulso de nuevas formas de trabajo mas agiles y la aplicacion de distintas
tecnologias, entre las que destacan la inteligencia artificial (I1A) y la digitalizacion.

Estas revisiones de procesos seran el punto de partida para un camino que busca
fomentar que la cultura de mejora continua quede integrada como un habito en el dia

a dia de todos los equipos del Banco de Esparia.
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Iniciativa 1.3
Gestion agil e integrada

Los procesos transversales clave para la gestién interna del Banco de Espafa
(presupuestacioén, contabilidad, control de costes, adquisiciones, pagos, personas y
organizacion) se gestionan actualmente mediante soluciones y procesos diferentes,
con un nivel bajo de integracidén y con numerosas manualidades.

Para solventar esta situacion, se va a implantar una plataforma tecnoldgica integrada
[concretamente una solucion ERP (Enterprise Resource Planning)] en la nube, que dé
cobertura a estos procesos, precedida por un redisefio de los procesos, en linea con lo
descrito en la iniciativa «Mejora continua» pero teniendo en cuenta las funcionalidades
y caracteristicas de la nueva solucién tecnoldgica.

Con este nuevo enfoque, se lograra una integracion completa de los distintos procesos
a la vez que se centraliza toda la informacidn y se eliminan tareas de bajo valor afiadido.
Ademas, el contar con una plataforma comercial en consonancia con las mejores
practicas de las organizaciones similares permitira dar un salto tecnolégico que haga
posible la incorporacion de la IA y potencie el acceso a mdltiples tareas desde los
dispositivos moviles.
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Objetivo 2
Tecnologia

En una organizacion como el Banco de Esparia, que se orienta hacia la obtencion
de resultados, la calidad y la eficiencia, es fundamental apoyarse en los cambios
tecnoldgicos, que ofrecen cada vez mayores capacidades. Por eso es prioritario
acelerar la transformacion tecnologica que, mediante el uso de ciertas tecnologias

fundamentales como la nube o la IA, nos permita dar un salto de calidad y
eficiencia en nuestro trabajo y en el desempefio de nuestras funciones. También
se mejoraran los dispositivos y soluciones disponibles para promover un entorno
de trabajo cada vez mas colaborativo. Finalmente, se seguird potenciando la
integracion de nuestros datos y su uso y disponibilidad dentro de la organizacion,
aportando informacién de mayor calidad como base para el andlisis y la toma de
decisiones.
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Iniciativa 2.1
Vanguardia tecnoldgica

Cada vez mas organizaciones se apoyan en tecnologias de nube para dar respuesta a
sus necesidades tecnoldgicas ya que aportan ventajas como la flexibilidad y la agilidad
para dotarse de nuevas capacidades, y la escalabilidad para modificar un sistema
adaptandolo a las necesidades de cada momento sin afectar al rendimiento. Ademas,
la nube es un elemento clave (y cada vez con mas frecuencia la Unica via de entrada)
para incorporar cualquier solucién o innovacion tecnoldgica.

El Banco de Espafia ha definido una estrategia basada en la adopcion de un esquema
de nube hibrida, en el que los procesos mas criticos o propios del negocio de la banca
central residan prioritariamente en una nube privada, mientras que otros procesos
menos criticos se apoyen en el uso de nube publica. Este esquema mixto permitira
combinar la seguridad y la soberania con una via abierta de cara a la innovacién, la
adopcion de nuevas capacidades y la agilidad.

La adopcioén de la nube es ademas un ingrediente fundamental para otras iniciativas
incluidas en este plan estratégico, pues posibilita y potencia el uso de determinadas
tecnologias y soluciones indispensables para alcanzar los objetivos marcados.

Este enfoque renovado de la infraestructura tecnoldgica reducira la obsolescencia
y aumentara la resiliencia de nuestros sistemas ademas de permitir una operacion
combinada entre nube publica y privada, mas eficiente y efectiva. Con este cambio,
el Banco de Espafia contard con una base tecnolégica moderna y robusta con la que
estara mejor preparado para abordar los desafios futuros.

Iniciativa 2.2
Modernizacion del puesto de trabajo

La tecnologia tiene un papel fundamental en el dia a dia de las personas que trabajan en
el Banco de Espafia, y el puesto de trabajo es el punto por donde acceden a ella, siendo
por tanto un elemento clave para que puedan aportar el maximo valor a la organizacion.

En un entorno de trabajo hibrido, en el que cada vez es mas habitual la colaboracion con
distintos equipos de dentro y fuera de la organizacién, vamos a impulsar la conectividad
y los dispositivos de usuario disponibles, asi como a aumentar los espacios habilitados
para realizar videoconferencias. Se trabajarda de modo especial en la modernizacion
del puesto de trabajo en nuestras sucursales. Asi mismo, se revisaran las aplicaciones
mas usadas para mejorar la experiencia de usuario, para lograr un acceso facil y rapido
desde cualquier dispositivo a la operativa mas frecuente.

Finalmente, se complementara el servicio de soporte de tecnologia con nuevos
mecanismos que habiliten la resolucion auténoma de dudas e incidencias y que faciliten
la deteccién temprana de posibles incidentes en los puestos de trabajo.
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Iniciativa 2.3

Maximo valor de la informacion
y los datos

El Banco de Espafa cuenta con un amplio volumen de datos e informacion, que son
un elemento fundamental para buena parte de la actividad desarrollada en las distintas
areas. Con esta iniciativa vamos a facilitar y fomentar su uso y disponibilidad, asi como
su gobierno, lo que permitird a los equipos concentrar sus esfuerzos en la realizacion
de analisis y estudios.

Para lograrlo, en primer lugar, se simplificara y agilizara el acceso a los datos y se
ampliara la informacion descriptiva relacionada. Ademas, se impulsara la integracion
de los distintos conjuntos de datos disponibles, para facilitar su explotacion y uso
combinado, asi como el acceso homogéneo a toda la informacién, mediante el impulso
del lago de datos existente y otras soluciones complementarias.

También se incorporaran mecanismos que faciliten la colaboracion y permitan compartir
con facilidad tanto los datos elaborados como el cédigo usado para su tratamiento.
Se fomentara también la comparticion de datos, mediante convenios firmados con
otras instituciones para posibilitar el acceso a nuevas colecciones de datos, bajo
condiciones de anonimidad y seguridad, fomentando el uso de salas seguras y de
terceros de confianza.

Finalmente, se pondra en marcha la creacién de una plataforma de recogida de
microdatos, que permita acelerar la incorporacion de informacion granular, al aumentar
la flexibilidad y expandir las capacidades en la utilizacién y tratamiento de informacion.

El verdadero valor de los datos esta en los andlisis que se realizan con ellos, en las
conclusiones que se extraen y en las decisiones que se toman, por lo que es fundamental
agilizar el acceso a aquellos y potenciar su uso, con un modelo de gobierno que facilite
la escalabilidad y la confianza en el uso de dichos datos.

Iniciativa 2.4
Impulso a la IA y nuevas tecnologias

El Banco de Espafia se ha marcado el objetivo de ser un referente en el uso de la IA
en el ambito de la banca central y, para ello, dotara a sus empleados de herramientas
basadas en esta tecnologia para que puedan hacer un mejor trabajo, mas eficiente e
innovador. Ademas, es fundamental desarrollar las capacidades para ser la autoridad
de vigilancia de mercado de los sistemas de IA en los modelos de concesion de crédito
a personas fisicas, en linea con lo desarrollado en el reglamento europeo de IA, y
trabajando en estrecha colaboracion con el sistema financiero a través de un centro
de innovacion.

La incorporacion de la IA generativa en el puesto de trabajo, acompariada de la
formacion adecuada para su uso a los empleados, supondra un salto cuantitativo
importante de la productividad en el dia a dia. En paralelo, se desarrollaran casos de
uso que se apoyen en |A para mejorar nuestra capacidad de analisis y la eficiencia de
los procesos de negocio internos, proporcionando soluciones eficientes y novedosas
en las distintas funciones de un banco central como, por ejemplo, la implantacién de
asistentes conversacionales o la realizacién de andlisis complejos de informaciéon no
estructurada (documentos u otros formatos). Para ello se va a implantar un centro
de experimentacién y desarrollo que se situara en la sede del Banco de Espafia en
Barcelona y que sera fundamental en el desarrollo de casos de uso aplicados en nuevas
tecnologias como la IA.

También se dotara a los investigadores y usuarios avanzados de mayores capacidades
de codmputo y de entornos de experimentacion en la nube, a la vez que tendran acceso
a los grandes modelos de lenguaje comerciales, todo lo cual hara posible la realizacién
de andlisis mas ricos y complejos.

Todas estas lineas de trabajo se enmarcaran en una estrategia interna que asegure un
enfoque ético y humano en la implantacion de la IA en el Banco de Esparia.

|13
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Objetivo 3
Talento

Las personas que trabajan en el Banco de Espafia son, sin duda, su activo de
mayor valor, porque son quienes realmente consiguen con su trabajo, excelencia
y compromiso que nuestra institucion cumpla con sus funciones en beneficio de la
sociedad. Queremos que las personas estén en el centro de nuestra organizaciéon y
de nuestra toma de decisiones, apostando por un redisefio integral de las politicas
de gestion para poder potenciar al maximo su talento. El objetivo es retener y
atraer el mejor talento al Banco de Espafna. Impulsaremos un entorno de trabajo
mas flexible basado en la confianza, y en el que haya mas oportunidades para
crecer y desarrollarse. A través de la orientacion de la gestiéon del personal hacia
la obtencion de resultados, pondremos el foco en el desempefio y la aportacion.
Reforzaremos la transversalidad a través de la movilidad de nuestros empleados,
asegurando que estan adecuadamente formados y actualizados, enriqueciendo
y adaptando asi nuestro capital humano a las necesidades que vaya marcando la

evolucion de nuestro entorno y de nuestra institucion.

Al
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Iniciativa 3.1
Gestion del talento

Una gestién adecuada del talento permite motivar a las personas que desarrollan su
carrera en la organizacion, mediante el impulso de su adaptabilidad y compromiso a
largo plazo, asi como ofreciéndoles opciones de crecimiento profesional.

Por ello, esta previsto introducir un nuevo modelo de planes de carrera, que cubrira
tanto la incorporacion como la posterior evolucion profesional. Dentro de este proceso,
se impulsara un modelo actualizado de clasificacion profesional, mas cercano a las
necesidades actuales de la organizacion.

El modelo de gestidon debe potenciar tanto las herramientas que doten de flexibilidad
al empleado para desarrollar su trabajo, como su orientacion a resultados, mediante
unos modelos de medicion del desempefio mas adaptados a las necesidades de la
organizacion. Ademas, debe fomentar los planes de desarrollo profesional.

Finalmente, se revisara el modelo de talento y liderazgo para adecuarlo a las nuevas
necesidades de la organizacién y se potenciara la identificacion del talento y el disefio

de acciones especificas dirigidas a su desarrollo.

Iniciativa 3.2
Formacion para el futuro

Para garantizar el adecuado desarrollo de todas las personas que trabajan en el
Banco de Espafia y prepararlas para aprovechar las distintas oportunidades de
progreso profesional y de movilidad a otros puestos, la formacion desempeiia un papel
fundamental.

El Banco de Espana apostara por una mayor inversion en formacion, aumentando las
horas anuales dedicadas por cada empleado, en paralelo a un redisefio del modelo
formativo, para asegurar una oferta mas estructurada, con itinerarios bien definidos,
y flexible, que se adapte en cada momento a las necesidades especificas de la
organizacion y de los empleados.

.....

actualidad en la organizacion. En primer lugar, potenciara la formacion en competencias,
para facilitar la gestion del cambio, la incorporaciéon de nuevas formas de trabajo,
como se indica en las iniciativas 1.1 y 1.2, y para fomentar la gestién de equipos y
el liderazgo. En segundo lugar, establecerd itinerarios claramente definidos en areas
estratégicas como la IA o los datos, para seguir evolucionando con posterioridad, para
dar respuesta a las nuevas necesidades que surjan. De esta forma se lanzaran las
academias de IA y de datos, en las que los mencionados itinerarios se estructuraran en
varios niveles que permitan ir progresando de manera gradual en las distintas materias
y necesidades de los empleados. Finalmente, es fundamental acompanar el proceso
de gestion y atraccién del talento a través de procesos formativos, como el piloto para
los nuevos técnicos que se incorporen a nuestra organizacion.

Este nuevo enfoque facilitara el crecimiento profesional en la organizacion y permitira
contar con personas mejor preparadas, que podran ir adquiriendo los conocimientos y
competencias necesarias para desarrollar sus funciones actuales en combinacion con
otras acciones formativas que los preparen para los préximos pasos que quieran dar
en su carrera.
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Iniciativa 3.3

Movilidad

En cualquier organizacion, la movilidad, tanto interna como externa, es una via
fundamental para fortalecer la conexién entre distintas areas y para enriquecer el
desarrollo profesional de sus empleados. Cuando una persona se enfrenta a nuevas
responsabilidades y a integrarse en un equipo distinto, se amplia su perspectiva y
mejora su empleabilidad y su capacidad para adaptarse y aprender.

Por ello, el Banco de Espafa va a impulsar la movilidad tanto dentro de la institucion
como hacia el entorno internacional, una practica habitual en el &mbito del Eurosistema
y de los organismos multilaterales.

En el caso de la movilidad horizontal, se prevé introducir diversos mecanismos que
doten de incentivos y oportunidades a los empleados interesados en cambiar de
puesto, acelerando los procesos ya existentes e introduciendo nuevos esquemas que
faciliten estos movimientos.

En cuanto a la movilidad internacional, el objetivo es reforzar el modelo a lo largo de todo
su ciclo de vida. Esto empieza por fomentar la participacion y apoyar a los candidatos,
y continda potenciando el vinculo existente con la persona que estad en un organismo
internacional. Finalmente, se necesitan herramientas para facilitar el retorno una vez
concluida la experiencia, lo que hace posible ademas un mejor aprovechamiento del
crecimiento profesional tanto para la persona participante como para la organizacion
en su conjunto.

Una mayor movilidad no solo enriquece a quienes participan en ella, sino que establece
mayores vinculos entre las distintas areas, haciendo mas sencillas y efectivas la
comunicacion y la colaboracién.
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Objetivo 4
Transparencia

En el Banco de Espafa trabajamos en beneficio de la sociedad y, en particular,
de la ciudadania. Y, por ello, queremos acercarnos a ella, que se sienta mas
escuchada y que perciba que sus necesidades e inquietudes son tenidas
en cuenta por nuestra institucion. Deseamos que los ciudadanos entiendan
el trabajo que hacemos para cumplir con nuestras funciones y obijetivos,
de forma que cuenten con toda la informacién y elementos necesarios para
poder valorar la aportacién que hacemos al bienestar de la sociedad en su
conjunto. Pretendemos también mejorar la atencién que proporcionamos a los
ciudadanos, haciendo sencillos, comprensibles y de facil acceso los servicios
que ofrecemos. Y queremos compartir nuestro patrimonio material e inmaterial,
es decir, tanto nuestro legado cultural y artistico como nuestro conocimiento
econdmico y financiero y nuestros datos, poniéndonos asi al pleno servicio y
disposicién de la sociedad.
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Iniciativa 4.1
Un banco conectado

En un mundo en que la tecnologia y los servicios digitales cada vez tienen mayor
protagonismo, las aplicaciones, que cada vez ofrecen mas capacidades y facilidad
de uso, son una via esencial para acceder a los servicios que ofrece el Banco de
Espana. En el caso de muchos ciudadanos, estas aplicaciones son el principal punto
de conexién con la institucién.

Vamos a trabajar para mejorar nuestra atencién digital y simplificar la forma en la
que los particulares, las empresas y otras administraciones se relacionan con el
Banco de Espaniia, envian su documentacion y consultan sus tramites y expedientes.
Ademas, se transformaran y digitalizaran algunos procesos internos que hay detras
de estos servicios, paso necesario para poder ofrecer unas prestaciones de mas
calidad, poniendo especial atencidn en ciertos procesos de alto valor afiadido para la
sociedad, por su relevancia y volumen de uso (Registros Oficiales, Central de Riesgos,
Reclamaciones de Conducta y Servicios de Cuentas Directas).

Por otro lado, nuestros datos y estadisticas se haran mas accesibles para que puedan
ser consultados y reutilizados con mayor facilidad. Finalmente, se disefiara un punto
Unico de atencién en linea que, con la ayuda de un asistente virtual creado con
inteligencia artificial, permita a los ciudadanos encontrar rapidamente lo que necesitan.

Con ello se pretende simplificar y mejorar la experiencia de usuario, ser mas inclusivos
y ofrecer servicios sencillos y de mayor calidad.

Iniciativa 4.2
Un banco cercano

Si bien el Banco de Espafa es una institucién muy conocida por la sociedad no lo son
tanto sus funciones, lo que hace necesario aumentar su cercania al publico general.
Esta iniciativa pretende intensificar nuestro contacto con la sociedad, especialmente a
través del uso de nuestras sedes y del fomento de la educacion financiera.

Para ello, se reforzaran los canales de atencion a la ciudadania con un enfoque global
y coordinado que haga mas facil y amigable su uso, con un lenguaje mas sencillo y
cercano, e informacién mas clara sobre las distintas vias de acceso a nuestros servicios.
Se mejoraran, ademas, las vias que permitan acceder a estos servicios presencialmente
en nuestras sedes. Asimismo, se exploraran, en colaboracién con otros organismos,
nuevas formas de acceso a estos servicios, especialmente en areas geograficas donde
el Banco de Esparia no esté presente.

Se pretende dotar a las sucursales de un mayor protagonismo, para lo que se redefinira
el modelo de nuestra red de sucursales, revisitando su papel y sus funciones y poniendo
en marcha los cambios necesarios para implantar este nuevo enfoque.

Por ultimo, se intensificara la presencia de la educacion financiera en todos nuestros
canales de comunicacion y sedes, con diversas acciones entre las que destaca el
desarrollo de un plan de refuerzo de la educacién financiera en las sucursales.

Se pretende asi contribuir a una mayor y mejor presencia de nuestra institucion en los
distintos ambitos sociales y geograficos, mejorando el grado de satisfaccion con los
servicios que prestamos y aumentando la confianza de la sociedad en las tareas que
desarrolla nuestra institucion.
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Iniciativa 4.3
Un banco abierto

El Banco de Espafa cuenta con un patrimonio artistico, numismatico, archivistico,
bibliografico y monumental extraordinario, que ha ido construyendo a lo largo de casi
250 afos de historia. Este patrimonio es en gran parte desconocido para la ciudadania
ya que actualmente tiene una exposicién muy limitada.

Con la finalidad de compartir y acercar a la sociedad espariola dicho patrimonio, asi
como de dotarlo de una funcién social, educativa y de servicio publico, se pondra en
marcha la creacién del «Museo del Banco de Espafia», que permitira dar a conocer la
historia y funciones de la institucion a través del arte y la arquitectura.

Asimismo, se creara también un «Centro de Educacion Financiera» que fomente el
conocimiento del Banco de Esparia, sus funciones y su contribucion al bienestar de los
ciudadanos, y promueva la mejora de la educacion financiera de toda la ciudadania y,
en especial, de los jévenes.

Esta iniciativa supone una apuesta decidida por la apertura de la institucién y por la
creacion de espacios que nos conecten con la sociedad.

Iniciativa 4.4
Un banco que rinde cuentas

El Banco de Esparia es una institucion independiente. Esta condicién de independencia
necesariamente debe venir acompariada del correspondiente ejercicio de rendicion de
cuentas, en el que se explique con detalle y transparencia como ejerce sus funciones y
hace uso de los recursos publicos de que dispone. En una institucién independiente, la
rendicién de cuentas es un elemento imprescindible para otorgarle legitimidad.

El Banco de Espafa busca convertirse en una institucion de referencia en términos
de transparencia en general y de rendicion de cuentas en particular. Esta iniciativa
lograra un mayor conocimiento de nuestra utilidad para la sociedad y un aumento de la
confianza y de la credibilidad en la institucién, lo que por ende contribuira a aumentar la
efectividad de las politicas y decisiones que adoptemos. También mejorara la eficiencia
operativa y promovera una cultura institucional de transparencia y rendicién de cuentas.

Para lograr este objetivo el eje central es la sistematizacion de los compromisos
del Banco de Espafia en materia de rendicion de cuentas y el establecimiento de
mecanismos para el seguimiento de su cumplimiento. En este ambito se gestionaran
de forma centralizada todos los requerimientos de informacién que impliquen una
rendicion de cuentas y se elaborard un plan para detectar expectativas y evaluar la
satisfaccion de los grupos de interés.

También se potenciara el «Portal de Transparencia» como mecanismo de rendicion
de cuentas. Ademas de publicar de forma proactiva mayor contenido de informacion
publica de interés, el portal dispondra de una seccién especifica sobre rendicién de
cuentas donde, en un Unico espacio, se concentre toda la informacién relevante y se
establezca una interaccién con el ciudadano.

Otro eje de esta iniciativa sera la revision de las publicaciones del Banco de Espafia
que constituyan rendicion de cuentas, mediante la adopcién de un nuevo enfoque en
consonancia con los nuevos compromisos asumidos por la institucién.
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