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128 OTRAS ÁREAS Y ACTIVIDADES

EMPLEADOS

Gestionar la diversidad como una ventaja competitiva, asegurando la igualdad de oportunidades y el respeto 
a todas las personas

Empleados (nº)

• En España

• En América

• En el resto del mundo

Edad media de la plantilla

• En España

• En América

Diversidad hombres-mujeres (%)

• En España

• En América

Titulados universitarios (%)

• En España

• En América

84.117 86.197

30.765 31.095

51.370 53.100

1.982 2.002

38,1 37,8

41,6 41,7

35,9 35,5

57/43 58/42

63/37 64/36

53/47 53/47

47 46

48 47

46 45

2004 2003

Indicadores de capital humano>

> Capital intelectual

BBVA concibe la medición de intangibles como una
relevante fuente de diagnóstico del cumplimiento
de su estrategia y su proyecto cultural, permitiendo
también informar al mercado sobre aspectos im-
portantes que, dada su naturaleza, no quedan re-
flejados en los resultados contables.

Para ello, se utilizan una serie de indicadores
que se organizan en tres grandes bloques: capital
humano, con todo lo que atañe a las personas que
trabajan en el Grupo; capital estructural, con lo re-

lativo a procesos y cultura corporativa; y capital
relacional, con lo referente a las relaciones del
Grupo con instancias exteriores. Dentro de cada
bloque, los índices seleccionados se agrupan en re-
lación a los compromisos asumidos con los princi-
pales grupos de interés (clientes, accionistas, em-
pleados, proveedores y sociedad), en el marco de
los principios de la cultura corporativa del Grupo
(La Experiencia BBVA).
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>
EMPLEADOS
Años de experiencia media de la plantilla

• En España

• En América

Personas que trabajan en país distinto al de origen (expatriados) (nº)

Mujeres en el equipo directivo (%)

Potenciar el desarrollo profesional y personal, conciliando los intereses del Grupo con los individuales
Nuevos ingresos 

• Jóvenes titulados

- En España

- En América

• Especialistas

- En España

- En América

Currículos gestionados en procesos de reclutamiento (nº)

Personas cuyo puesto tiene definido perfil funcional (%)

Directivos sometidos a evaluación 180º (%)

Directivos evaluados mediante assessment center (%)

Empleados que han formalizado su atuoevaluación de conocimientos (%)

Inversión en formación (miles de euros)

Horas de formación impartidas (miles)

• En España

• En América

Horas de formación por empleado

• En España

• En América

Directivos formados en la Escuela de Managament (acumulado)

Miembros del Comité de Dirección comprometidos en la formación de la Escuela de Management (%)

Profesionales que han colaborado como monitores internos en la formación de empleados (nº)

Evaluación de la satisfacción de la formación (sobre 5)

Reconocer el mérito, medido por la consecucion de resultados, el servicio al cliente y la visión global del Grupo
Personas promocionadas (% sobre plantilla total)

Personas con retribución variable (%)

Retribución variable sobre el total de retribución (%)

12,9 13,2

18,2 19,6

9,7 9,3

302 224

11,2 11,1

2.502 2.447

1.906 1.942

1.177 1.241

729 701

596 505

193 188

403 317

73.305 80.153

97 90

100 100

55 44

74,1 70,8

34.315 34.568

3.744 3.700

1.639 1.710

2.105 1.990

45 43

55 55

40 37

1.092 599

100 100

502 490

4,1 4,2

13 26

53 53

12 11

2004 2003

Indicadores de capital humano>
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>
EMPLEADOS
Crear un clima de confianza basado en la relación abierta, el respaldo al equipo y la comunicación transparente 

Foros cultura corporativa "La Experiencia BBVA" (nº sesiones)
Participantes en foros "La Experiencia BBVA" (nº)
Canales corporativos de comunicación interna 

• Soporte virtual
• Soporte papel
• Presenciales

Número de comunicaciones internas anuales en España
Encuesta de satisfacción (clima laboral; bienal)

España
• Índice de satisfacción (%)
• Índice de motivación (%)
• Índice de imagen (%)
• Índice de participación (%)
BBVA Bancomer (México)
• Índice de satisfacción (%)
• Índice de motivación (%)
• Índice de imagen (%)
• Índice de participación (%)
Resto Grupo
• Índice de satisfacción (%)
• Índice de motivación (%)
• Índice de imagen (%)
• Índice de participación (%)

Estimular la generación de ideas y la capacidad de implantación
Usuarios diarios de la intranet corporativa (nº)
Páginas de la intranet corporativa visualizadas diariamente (miles)
Documentos almacenados en la intranet (miles)
Personas que contribuyen al desarrollo y mantenimiento de contenidos en la intranet (nº)
Procesos intranetizados (acumulado) (nº)
Proyectos en la intranet (nº)
Planes de eficiencia implementados (nº)
Fomentar el trabajo en equipo dentro de un marco de responsabilidad personal que favorezca la iniciativa 
y toma de decisiones individuales

Salas de reuniones equipadas con tecnología vídeo (nº)
Bancos y gestoras de pensiones con encuesta de cliente interno implantada (%)
Foros de trabajo virtuales en funcionamiento (nº)
Puestos incorporados al equipo directivo (nº)
Puestos suprimidos del equipo directivo (nº)
Profesionales integrantes del equipo directivo (nº)

54 39
878 800
15 14
7 6
2 2
6 6

559 405
2003 2001

60,4 52,4
70,7 65,9
73,7 70,6
47,5 38,6

74,4
84,3
84,6
73,2

68,3
78,8
78,0
72,9

2004 2003
13.000 13.000
2.576 1.900

574 333
267 265
175 131
264 179
842 1.277

252 236
100 100
347 169
193
171

1.729 1.707

2004 2003

Indicadores de capital estructural>

CLIENTES
Merecer la confianza de los clientes a través del cumplimiento de los compromisos 
y de una actuación ética y transparente 

Clientes (millones)
Índice de satisfacción de los clientes de la red comercial (nº) (1)

Índice de notoriedad espontánea (1ª cita, marca BBVA) (%) (1)

35 35
75,0 74,0
14,1 14,2

2004 2003

Indicadores de capital relacional>

(1) Fuente: FRS Ibérica, referido a España
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Prestar un servicio proactivo y personalizado sabiendo atender a cada cliente en función 
de sus necesidades y potencial 

Oficinas (nº)
• En España
• En América
• En el resto del mundo

Plantilla en puestos de gestión y front-office (%)
Países en los que el Grupo está presente (nº)
Nuevos canales

• Llamadas recibidas y generadas por banca telefónica  (millones)
• Clientes que operan a través de servicios on-line (miles)
• Cajeros y otros dispositivos de autoservicio (nº)

Ofrecer el mejor asesoramiento y las soluciones más eficientes con un servicio 
que trascienda el puro negocio financiero

Webs con contenidos del Grupo de acceso público (nº)
Red de corresponsales del Grupo en el extranjero (nº)

SOCIEDAD
Impulsar la participación en programas cercanos a las inquietudes sociales 

Fundaciones del Grupo BBVA (nº)
Participantes en Ruta Quetzal (acumulado) (nº)
Recursos destinados por el Grupo y sus fundaciones a acción social (millones de euros) 
Fondos de inversión socialmente responsables (% sobre total fondos inversión gestionados)
Contribuir a la configuración de sistemas financieros estables en todos los mercados 
en los que el Grupo esté presente

Países del Grupo con departamentos de estudios económicos (nº)
Publicaciones periódicas emitidas por los departamentos de estudios económicos del Grupo (nº)
Inversión en publicaciones, patrocinios y colaboraciones de los departamentos de estudios económicos del Grupo 

(miles de euros)

Actuar según unas estrictas reglas de comportamiento ético, que determinan nuestra forma 
de entender los negocios

Auditorías para verificar el cumplimiento de los procedimientos de prevención del blanqueo de capitales (nº)
Premios y reconocimientos internacionales concedidos al Grupo en el año (nº)

PROVEEDORES
Mantener una relación de beneficio mutuo dentro de un marco de relación de socios, colaborando en 
el desarrollo de sus proyectos personales y empresariales

Índice de satisfacción de proveedores (sobre 5)

ACCIONISTAS
Proporcionar en el largo plazo una rentabilidad superior a la de los competidores de referencia 

Accionistas (miles)
Acciones (millones)
Facilitar información oportuna, completa y exacta

Canales a disposición de los accionistas (nº)
Publicaciones periódicas emitidas anualmente para los accionistas (nº)
Número de consultas atendidas por la Oficina del Accionista (anual)

6.848 6.924
3.375 3.371
3.293 3.353

180 200
67 66
32 35

79 106
3.449 2.635

14.231 10.797

43 19
4.263 4.000

5 5
8.350 8.000
38,3 35,3

2 2

9 9
49 45

1.702 1.289

1.460 458
17 46

3,7 3,8

1.081 1.159
3.391 3.196

12 10
21 10

10.737 11.939

2004 2003

Indicadores de capital relacional>
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La misión principal de
Sistemas y Operaciones
es responder a las nece-
sidades de las áreas de

negocio, dotando al Grupo de la infraestructura
tecnológica y de los sistemas informáticos y pres-
tando el soporte operativo necesario para desarro-
llar su actividad. En todos estos ámbitos se abor-
dan proyectos que permiten dar respuesta a las ne-
cesidades de los clientes y mejorar los procesos y la
eficiencia del Grupo, entre los cuales destacan en el
ejercicio 2004 los siguientes:

Banca electrónica
El Grupo BBVA sigue desarrollando nuevas fun-
cionalidades a través de internet de utilidad para la
clientela, como el servicio de correspondencia vir-
tual, la personalización de productos, la presenta-
ción de la declaración de impuestos, la recepción
de alertas por SMS’s o el servicio “Su oficina
BBVA” ofrecido por la banca por internet para em-
presas e instituciones.

Se está desarrollando el Proyecto Cash, para
extender a todos los bancos del Grupo el producto
corporativo de banca electrónica por internet diri-
gido a empresas, corporaciones e instituciones. Ha
comenzado su implantación en Latinoamérica,
donde se le está dotando de una amplia oferta de
pagos y cobros, y en Portugal, mientras que en Es-
paña, donde Cash ya es una realidad consolidada,
el siguiente reto es convertir a la banca electrónica

> Sistemas y
Operacionesn

en un nuevo canal de relación que permita conocer
mejor a los clientes y hacerles llegar nuevas pro-
puestas de valor más acordes con sus necesidades.

Como fruto de su estrategia, BBVA ha recibido de
la revista Global Finance el reconocimiento como
mejor banco por internet en España para particulares
(por tercer año consecutivo) y para empresas e insti-
tuciones, así como galardones a las entidades del
Grupo en Chile, Perú y Venezuela.

Asimismo, en el ranking de Aqmetrix (compa-
ñía independiente que analiza trimestralmente el
servicio por internet en el sector financiero espa-
ñol), BBVAnet se ha mantenido durante cinco tri-
mestres consecutivos en la primera posición, in-
cluyendo todo el ejercicio 2004.

Proyecto SINFO de investigación comercial
Dota de una avanzada infraestructura a los siste-
mas de gestión a través de la construcción de una
base de datos centralizada que puede ser explotada
por las áreas de negocio para realizar investigación
comercial y campañas de marketing. En 2004 se ha
optimizado y potenciado su entorno tecnológico,
multiplicando las capacidades de cálculo del sis-
tema, y se ha avanzado en su extensión operativa.

E-notario hipotecario
Ha comenzado la fase piloto de la implantación de
este sistema de formalización de hipotecas, desa-
rrollado de forma conjunta por el Consejo Gene-
ral del Notariado (CGN) y BBVA, que va a permi-

132 OTRAS ÁREAS Y ACTIVIDADES

Banca por internet en España.
Número de conexiones de clientes
(Millones)

BBVA net BBVA net office

29,3

22,5

10,6
7,1

+30,0%

+48,5%

Diciembre 2004Diciembre 2003

BBVA net c@sh

10,9
6,3 +73,9%

Banca por internet en España.
Número de transacciones (Millones)

BBVA net BBVA net office BBVA net c@sh

85,9

61,1

21,716,2

163,1 +9,7%
178,9

+40,7%

+33,9%

Diciembre 2004Diciembre 2003
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tir reducir los tiempos de firma y una moderniza-
ción de los procesos operativos implícitos a la for-
malización de préstamos hipotecarios en España.

Extensión de la nueva plataforma de Tesorería y
Riesgos
Se ha implantado en 2004 la plataforma corporativa
de Tesorería y Riesgos en BBVA Bancomer, BBVA
Provincial (Venezuela) y BBVA Colombia, con la ins-
talación de los sistemas de front office, control de
gestión, riesgos y precios. Además de las ventajas
que ofrece la nueva plataforma (ampliación de la
gama de productos soportados y consiguiente incre-
mento de la capacidad de generación de negocio,
mayor automatización y homogeneización de pro-
cesos de valoración de operaciones y carteras), tener
una plataforma común en España y otras tesorerías
permite generar sinergias operativas y de sistemas y
favorece una cultura común en esos ámbitos.

Implantación de la nueva arquitectura multicanal
NACAR
El mes de julio finalizó el plan de implantación de la
nueva arquitectura de canales de acceso remoto (NA-
CAR) en toda la red BBVA en España. Esta arquitec-
tura técnica, que se ha instalado en más de 34.000
puestos de trabajo en 4.000 oficinas y departamen-
tos centrales, supone un gran avance hacia los siste-
mas multicanal y multiplataforma, al poder ejecu-
tarse sobre distintos sistemas operativos y soportar
todo tipo de aplicaciones (oficinas, internet, etc.).

NACAR se ha implantado también en la red de
oficinas de Portugal y en la AFP Provida de Chile,
estando prevista su instalación en un futuro pró-
ximo en los bancos del Grupo en América y en el
resto de las gestoras de pensiones.

Concentración de centros de proceso de datos en
Latinoamérica
La concentración física de los centros de proceso de
datos de todos los bancos y AFP´s de América en
Monterrey (México), permite alcanzar una mayor
eficiencia en las inversiones, optimizar el aprovecha-
miento de los mejores talentos y disponer en todo
momento de la más moderna tecnología. Facilita,
asimismo, la oferta de un amplio abanico de pro-

ductos, globales o regionales, y una mayor persona-
lización del servicio al responder de forma diferen-
ciada a las necesidades de los clientes de cada país.

A los centros de proceso de datos integrados
anteriormente, el del propio Bancomer más los de
Puerto Rico, Perú y BBVA Chile, se han sumado
en 2004 los de Colombia, Venezuela y la AFP Pro-
vida de Chile.

Mejora de las redes de comunicación
En España se ha cerrado un acuerdo con Telefó-
nica para el despliegue de la banda ancha en toda
la red de oficinas y servicios centrales del Grupo,
que culminará a finales de 2005. En América se ha
fortalecido la red de comunicaciones entre los dis-
tintos países y México para maximizar la eficacia
de la infraestructura de comunicación con el Cen-
tro Corporativo Regional (CCR).

Nueva red de mensajería Swift y concentración en
México
BBVA ha adaptado el servicio de mensajería Swift
al poner en marcha la nueva infraestructura Swift-
net, que mejora las comunicaciones en España y en
el exterior. En Latinoamérica esta sustitución se ha
lanzado en el marco de un proyecto de concentra-
ción para centralizar en México la herramienta y
los equipos para el envío de mensajes Swift de los
bancos del Grupo de México, Argentina, Chile,
Colombia, Panamá, Perú, Puerto Rico y Venezuela.

Plan Director de Seguridad Lógica del Grupo
Este plan, de ámbito corporativo, se lanzó en 2003
para la protección de la información, de su confi-
dencialidad, integridad y disponibilidad, así como
de las operaciones realizadas a través de los siste-
mas de información. Al finalizar su segundo año,
ha permitido alcanzar altos niveles de seguridad y
protección, en particular en las operaciones reali-
zadas a través de cualquiera de los canales a dis-
posición de los clientes: oficinas, internet, sistemas
basados en móviles y banca telefónica.

Intranet BBVA
Se está trabajando en la utilización del modelo de
Europa en todas las compañías del Grupo, de

133informe anual 2004
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forma que la intranet se convierta en un lugar
donde se plasme la cultura única de BBVA y en el
que se implanten procesos y formas de hacer ho-
mogéneas que permitan a los empleados percibirlo
como un gran grupo multinacional.

Calidad

Como fruto del compromiso de mejora continua
de la organización, los procesos y el servicio ofre-
cido, la Central de Operaciones y el Centro de Pro-
ceso de Datos de Sistemas y Operaciones Europa
cuentan con las Certificaciones del sistema de ges-
tión de la calidad, según la Norma ISO 9001:2000.

Se han definido e implantado Acuerdos de Ca-
lidad de Servicio entre las unidades de negocio y
Sistemas y Operaciones y se han comenzado a de-
finir Acuerdos de Prestación de Servicio internos
en el ámbito de Sistemas y Operaciones. Todo ello
supone la formalización de un compromiso in-
terno de calidad para cada proceso o servicio que
permita el objetivo final de responder a las necesi-
dades y expectativas de los clientes.

Planes de continuidad

BBVA cuenta con un Plan de Continuidad Corpo-
rativo que introduce la planificación y prevención
ante posibles interrupciones de la actividad provo-
cadas por situaciones excepcionales. Este Plan, que
abarca los tres grandes mercados y espacios de ac-
tuación de BBVA (Europa, negocios globales y
América), ha comenzado ya su despliegue en to-
dos estos ámbitos.

En el terreno de la prevención de la operativi-
dad de los sistemas vitales del Grupo ante aconte-
cimientos poco probables y de alto impacto que
afectaran al normal funcionamiento de alguno de
los centros de proceso de datos que BBVA tiene en
España y en América, se han potenciado los me-
canismos de salvaguarda de la información y de
recuperación y continuidad de las operaciones téc-
nicas, desarrollando planes de recuperación que
soportan la actividad de las oficinas, tesorería y
mercados, internet, etc., dentro de un Plan Corpo-
rativo de Recuperación de Sistemas.

La innovación como pa-
lanca de progreso cons-
tituye uno de los princi-
pios de la cultura corpo-

rativa de BBVA. La creación de un departamento
de Innovación y Desarrollo a principios de 2004
tiene como objetivo impulsar la mejora continua
de la Organización, el servicio al cliente y la actua-
lización de productos y soluciones, mediante la
creatividad eficiente y la inquietud por la aplica-
ción de la tecnología más adecuada.

Los proyectos e iniciativas de i+D se canalizan
a través de cuatro unidades: Calidad Corporativa,
Innovación Tecnológica, Innovación de Negocio y
Nuevos Modelos de Negocio.

Calidad Corporativa

La misión de Calidad Corporativa consiste en con-
vertir en ventaja competitiva sostenible el princi-
pio corporativo que entiende “el cliente como cen-
tro de nuestro negocio”. Para ello diseña y coor-
dina proyectos de alcance global cuyo desarrollo
es diferente en cada unidad de negocio en virtud
de la realidad particular de los segmentos de clien-
tela que gestionan.

El Proyecto Cliente, iniciado en ejercicios ante-
riores en países como México, España y Perú para
impulsar la mejora de la calidad de servicio, se ha
consolidado en 2004. Asimismo, en todas las uni-
dades de negocio y de apoyo se han activado pla-
nes de calidad. Con todo ello, a lo largo de 2004
se han desarrollado más de 12.000 planes con es-
fuerzos de mejora en la calidad del servicio hacia el
cliente externo e interno.

Desde marzo de 2004 es operativo en las ofici-
nas de Banca Comercial en España el Modelo de
Atención al Cliente (MAC). Este modelo estanda-
riza un nivel de calidad de servicio elevado y se irá
implantando progresivamente en todos los puntos
de venta de BBVA. En próximos ejercicios irá in-
corporando fórmulas innovadoras para trasladar
al cliente un conjunto de sensaciones que inspiren
confianza y seguridad, bien sea en la oficina o a
través de cualquier otro canal de relación, como
internet o la banca telefónica.

> Innovación y
Desarrollon
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tenido dificultades para adaptarse a la nueva nor-
mativa, dado que su circuito ya respondía a exigen-
cias similares. Entre los cambios significativos se
puede señalar la redefinición del Servicio de Aten-
ción al Cliente como institución por la que deben pa-
sar todas las reclamaciones formales antes de ser res-
pondidas desfavorablemente y, por otra parte, el
nombramiento de un responsable del servicio bajo
dependencia directa del Consejo de Administración.

BBVA ha mantenido como institución indepen-
diente de reconocido prestigio al Defensor del
Cliente, cuyo titular es Juan Antonio Ortega Díaz-
Ambrona, que actúa como instancia superior en
todos los casos y como primera instancia para
cuantías elevadas. Sus dictámenes son totalmente
vinculantes para la Entidad.

El circuito de reclamaciones de todas las enti-
dades del Grupo en España viene soportado por
una aplicación informática pionera en el sector
(GERE), que facilita el recorrido que sigue una re-
clamación junto con toda su documentación.

La evolución de las reclamaciones en organis-
mos externos puede considerarse altamente posi-
tiva. Así, las presentadas ante el Servicio de Recla-
maciones del Banco de España, que se habían re-
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Calidad Corporativa actúa también como ob-
servatorio de mejores prácticas y metodologías de
gestión, realizando para ello un benchmarking ac-
tivo en todo tipo de sectores, validando aquellas
de utilidad para el Grupo. Así, por ejemplo, en
2004 finalizó la fase de validación de la metodolo-
gía de gestión de procesos Six Sigma, basada en la
experiencia de entidades financieras de EEUU, que
la unidad de Productividad del área de Sistemas y
Operaciones ha implantado con éxito bajo la de-
nominación DMAS.

Otro ejemplo de metodología aplicada es el
proyecto INNOVA que, lanzado en 2003, se con-
figura como canal mediante el que todos los em-
pleados pueden aportar al Grupo innovaciones en
forma de proyectos concretos. A través del mismo,
se han presentado en 2004 en España más de 600
propuestas de mejora.

Calidad también diseña y desarrolla los circuitos
y políticas relativas a las reclamaciones de clientes.
En este sentido, el 24 de julio de 2004 entró en vigor
la Orden Ministerial ECO/7344, de 11 de marzo, en
la que se reordenan los circuitos de reclamaciones de
las entidades financieras en España y se regula el ré-
gimen de defensa del cliente. El Grupo BBVA no ha
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ducido en un 24% en 2003, han disminuido otro
25% durante 2004. Asimismo, según la Memoria
2003 de dicho Servicio, el porcentaje de informes
favorables al reclamante se sitúa para BBVA en un
10%, lo que supone un descenso del 43% con res-
pecto al ejercicio anterior.

En definitiva, el objetivo de BBVA es facilitar
que afloren las insatisfacciones de los clientes y re-
solverlas de la forma más rápida y próxima a ellos.
Para ello, el Consejo de Administración vela por
la disponibilidad de los recursos necesarios tanto
para el Servicio de Atención al Cliente como para
la institución del Defensor del Cliente.

En relación con la promoción externa de la ca-
lidad, BBVA continúa su labor de fomento me-
diante la presencia activa en los foros especializa-
dos de mayor ascendencia en la comunidad em-
presarial. Cabe destacar en 2004 la presidencia de
BBVA en la European Foundation for Quality Ma-
nagement (EFQM) y su papel en la gestión de su
transformación en el plan estratégico 2004-2006.
Asimismo, BBVA fue elegido en 2004 vocal del
Consejo Nacional de la Asociación Española de la
Calidad y ha liderado la fundación de su comité
de entidades financieras, ha participado en la eva-
luación de la IX edición de los Premios Príncipe
Felipe a la Calidad y continúa colaborando con
Euskalit (Fundación Vasca para el Fomento de la
Calidad) y con la Fundación Iberoamericana de la
Calidad (Fundibeq).

Innovación Tecnológica

El objetivo de esta unidad es facilitar el aprove-
chamiento de las oportunidades que ofrecen las
nuevas tecnologías, desarrollando su actividad me-
diante un proceso de identificación, validación y
aplicación de aquellas tecnologías que sean de ma-
yor interés tanto para las áreas de negocio como
para las áreas de apoyo del Grupo, con el siguiente
proceso de trabajo:

1. Detección de nuevas soluciones mediante la
prospección continua de noticias tecnológicas
aparecidas en medios especializados. A través de
la intranet BBVA se difunden boletines diarios

de noticias tecnológicas y otros análisis en pro-
fundidad sobre las tecnologías de mayor interés.

2. Contraste de las soluciones y de su aportación
de valor con las áreas de negocio o de apoyo,
seguido de la validación y realización de ma-
quetas orientadas a las necesidades de negocio.

3. Aplicación de las tecnologías seleccionadas y
validadas mediante el desarrollo de proyectos
piloto.

En 2004 han tenido lugar las Terceras Jornadas
de Innovación Tecnológica, con la asistencia del
Presidente, Consejero Delegado y más de 130 di-
rectivos de todo el Grupo, en las que se han sinteti-
zado los avances más relevantes en la relación tec-
nología-negocio. Asimismo, se han incorporado
nuevos miembros de Latinoamérica y de otras áreas
de negocio a la Comunidad de Innovación Tecno-
lógica, foro permanente de análisis y discusión de
los hechos más relevantes del mundo tecnológico,
como la identidad digital, los servicios móviles de
localización y los web services, entre otros.

Innovación de Negocio

Esta unidad desarrolla proyectos prioritarios de in-
novación con el fin de implementar internamente
metodologías y herramientas que contribuyan a la
generación de nuevas propuestas de valor en los
ámbitos del negocio bancario, del management y
de la cultura corporativa, para fortalecer la posi-
ción de BBVA y ayudar a alcanzar los objetivos
corporativos establecidos.

Junto con la función básica de identificación,
proposición y apoyo en el diseño de las líneas maes-
tras de los proyectos de innovación estratégicos,
otras tareas de la unidad comprenden la elabora-
ción de investigaciones, análisis y evaluaciones de
los distintos agentes del mercado, la revisión de las
mejores prácticas tanto de empresas financieras
como no financieras, así como el seguimiento de
la evolución de los hábitos de los consumidores y
de aquellos sectores considerados estratégicos. Por
último, se ofrece apoyo permanente a las distintas
unidades de negocio con vistas a la identificación
de posibles áreas de mejora.
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Durante 2004 se han desarrollado las metodo-
logías de trabajo, análisis e investigación necesa-
rias para acometer acciones futuras de alcance glo-
bal una vez que han culminado las pruebas piloto
de diferentes proyectos que verán la luz a lo largo
de 2005.

Nuevos Modelos de Negocio

El objetivo de esta unidad consiste en explorar
nuevas oportunidades de crecimiento del Grupo en
tres líneas principales: 

1. Fidelización de clientes: apoyada en la oferta de
servicios no financieros diferenciados a particu-
lares y a pymes (turismo, salud, vivienda, etc.).

2. Captación de clientes: mediante una oferta
global (financiera y no financiera), dirigida a
nuevos segmentos de clientela, así como a nue-
vos mercados geográficos (a través de alianzas
con empresas líderes de industrias distintas a
la financiera en las que BBVA aporta su know-
how sectorial).
Un ejemplo relacionado con nuevos segmentos
es el plan de oferta de servicios globales para
el colectivo de inmigrantes, diseñado en 2004

y que se lanzará comercialmente en 2005. Para
ello, se utilizará la marca Dinero Express, so-
ciedad que gestiona actualmente el envío rá-
pido de dinero desde España a la mayor parte
de los países latinoamericanos de origen, donde
se cuenta con más de 6.000 puntos de pago. La
experiencia adquirida en el tratamiento de
clientes inmigrantes, así como el conocimiento
de sus necesidades de productos y servicios fi-
nancieros, proporcionan una sólida base para
ampliar las relaciones de negocio con este seg-
mento de clientela.

3. Explotación de activos y tecnologías emergen-
tes: permite obtener nuevas vías de ingresos a
partir de lo que BBVA “posee” (marca, red de
oficinas o capacidad de proceso) y lo que las
nuevas tecnologías (movilidad, biometría o geo-
localización) permiten.

Mediante investigaciones de mercado sobre las
necesidades de particulares y pymes y sus patrones
de consumo, análisis de mercados y sectores y aná-
lisis de activos del Grupo, se han identificado
oportunidades que, una vez priorizadas y calenda-
rizadas, constituyen el núcleo del plan estratégico
de la unidad para los dos próximos años.
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