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1. Antecedentes

El rapido avance de las nuevas tecnologias sin duda facilita y agiliza la realizacion de mu-
chas gestiones habituales, pero no hay que dejar de tener en cuenta que, en ocasiones,
origina barreras que dificultan las relaciones entre determinados segmentos de la sociedad
y las empresas y Administraciones Publicas. En concreto, la digitalizacion de los servicios
desarrollada en los ultimos afios, acelerada por la crisis de la COVID, ha posibilitado que
acciones cotidianas como solicitar un certificado o revisar una factura de una compafiia
telefénica o energética se realicen a través de Internet o aplicaciones mdviles, siendo ne-
cesario disponer de herramientas digitales y tener unos conocimientos minimos.

La digitalizacion de la sociedad, por tanto, ha supuesto numerosos avances, pero también
ha contribuido a la aparicién de una serie de retos que deben abordarse, como la brecha
digital, debido a la imposibilidad de contar con herramientas o la falta de competencias di-
gitales. Por ello, el sector bancario, consciente de que esta brecha digital es mas acusada
en los colectivos vulnerables, como las personas mayores de 65 afos y las personas con
discapacidad, ha desplegado una serie de medidas para favorecer que todas las personas
puedan operar a través de todos los canales puestos a su disposicion.

En este sentido, hay que destacar que el compromiso del sector bancario con una mejor
atencién a sus clientes y la contribucién al crecimiento de la economia y el progreso de la
sociedad es una realidad constante en todas sus actuaciones y acciones.En este compromi-
so ocupan un lugar esencial los colectivos vulnerables y aquellos que requieren una dedi-
cacién especial, como son las personas mayores y las personas con discapacidad. Asi se ha
venido manifestando a lo largo de los afios con distintas iniciativas a favor de esta pobla-
cion, tanto referidas a sus propias finanzas, con el adelanto del cobro de pensiones, como
a la gestion de las mismas, a través de medidas especificas de mejora de la accesibilidad
fisica y digital y fomento de la formacidn entre los mayores de 65 afios, con el objetivo de
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ampliar sus conocimientos financieros y sus competencias en entornos digitales.

En este contexto, se firma en julio de 2021 por parte de la Asociacion Espafiola de Banca
(en adelante, AEB) y CECA, la asociacién de cajas de ahorros y bancos creados por ellas,
el “Protocolo Estratégico para reforzar el compromiso social y sostenible de la banca” (en
adelante, Protocolo). En aquella coyuntura, marcada por la crisis derivada de la pandemia
y el necesario fomento de la recuperacién econdmica, el sector bancario quiso reafirmar
gue, aunque afectado por las circunstancias econdmicas, no solo queria mantener su apoyo
a las familias y a las empresas, sino reforzarlo. De esta forma, las asociaciones del sector
bancario quisieron sellar la firmeza y solidez del propdsito del sector con un progreso inclu-
sivo y sostenible de la sociedad espafola, asumiendo un proyecto para incorporar mejoras
y avances en el sector bancario que contribuyan a este fin.

El documento, que incluye una serie de principios de actuacion para potenciar el apoyo del
sector financiero a la sociedad y canalizarlo a través de acciones especificas, recoge me-
didas de refuerzo de la atencién al cliente, articuladas en torno al fomento de la inclusion
financiera de toda la poblacién, y, concretamente, la adopcidon de nuevas medidas dirigidas
a mejorar la atencidn personalizada de personas mayores y personas con discapacidad. El
fin Ultimo es contribuir, de forma proactiva, a acelerar los avances hacia una economia in-
clusiva, especialmente en los entornos rurales y en colectivos en riesgo de exclusién, como
el de las personas mayores, y eliminar el riesgo de brecha digital. Para ello, el Protocolo
recoge, entre otros, los siguientes compromisos:

e La creacidon del Observatorio de Inclusién Financiera, con el que se puedan arbitrar, en
su caso, conjuntamente entre el sector y las Administraciones publicas, mecanismos
para ampliar el acceso a los servicios financieros basicos de la poblacidn.

e La promocién del acercamiento a los servicios financieros, haciéndolos mas accesibles
a las necesidades de las personas mayores y las personas con discapacidad, para
ofrecerles un servicio de calidad mas adaptado a sus circunstancias.

e La puesta a disposicidén de los colectivos vulnerables, entre ellos los mayores de 65
afnos, de la formacion necesaria que facilite y fomente el uso de las soluciones de
banca electrénica.

2. Adopcion de nuevos compromisos

A partir de los compromisos asumidos por el sector bancario a través del Protocolo, las aso-
ciaciones signatarias comenzaron un proceso de didlogo con sus entidades asociadas, con
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el objetivo de implantar, de manera prioritaria y en el menor tiempo posible, las medidas
suscritas, con la prioridad de reforzar la atencién a clientes vulnerables; un compromiso
cumplido por las entidades asociadas.

En paralelo, las patronales establecieron un didlogo con el Gobierno, a través del Ministerio
de Asuntos Econdmicos y Transformacién Digital, para trabajar en la necesaria colaboracién
publico-privada y avanzar, asi, en la implantacion de las medidas acordadas y fomentar la
mejor atencion y la maxima inclusién financiera. Se celebraron diversas reuniones entre
las asociaciones bancarias y el Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacién Digital,
en las que también participd el Banco de Espafa, para abordar conjuntamente la urgencia
e importancia de garantizar la inclusion financiera de todos los ciudadanos y, en especial,
de las personas mayores.

Ejemplo de ello fue la reunién del 20 de enero de 2022 entre la vicepresidenta primera del
Gobierno y ministra de Asuntos Econédmicos y Transformacion Digital, Nadia Calvifio, y los
representantes de las tres asociaciones bancarias, AEB, CECA y Unacc, que vino a eviden-
ciar la vigencia de estos compromisos y la voluntad de impulso en su implantacién.

2.1. Acuerdo de nuevas medidas

Fruto del didlogo, tanto con el Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacién Digital
como con el colectivo de personas mayores, el sector bancario espafiol ha sido pionero —en-
tre los distintos servicios privados que las empresas prestan y servicios publicos de las dis-
tintas Administraciones- en adoptar medidas concretas para reforzar la atencidon personali-
zada a las personas mayores, adaptando la atencion a sus circunstancias y necesidades, y
en establecer un mecanismo de seguimiento para la rendicion de cuentas en su aplicacion.
En este contexto, en el plazo de un mes se disefd y acordé una bateria de medidas orien-
tadas a proporcionar una mejora en la atencidon personalizada a estos clientes.

Estas medidas se articularon mediante una actualizacion del punto 5° del Protocolo, dedi-
cado a la inclusion financiera, por parte de AEB, CECA y la Union Nacional de Cooperativas
de Crédito (en adelante, Unacc). Esta actualizacion incluye un paquete de acciones espe-
cificas dirigidas a mejorar la atencidén personalizada de personas mayores o personas con
discapacidad, con el fin de ampliar las iniciativas puestas en marcha por las entidades, y el
doble objetivo de contribuir a incrementar las habilidades digitales de sus clientes mediante
la formacién y ofrecer alternativas a aquellos otros que, por diferentes motivos, no estan
en condiciones de acceder a la sociedad digital, necesiten de un tiempo de adaptacion mas
prolongado o sencillamente desean una atencion mas personalizada.
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Dichas medidas se presentaron formalmente por las tres patronales bancarias, el 21 de
febrero de 2022, en presencia de la vicepresidenta primera del Gobierno y ministra de
Asuntos Econdmicos y Transformacién Digital, Nadia Calvifio, y del gobernador del Banco
de Espaia, Pablo Hernandez de Cos.

2.2. Decalogo de medidas

En coherencia, y desde la comprension del impacto de la brecha digital en numerosos y
diversos ambitos de la vida, asi como desde la consciencia de que esta situacidén requiere
de una colaboracién publico-privada, el sector bancario incluyd, en esta actualizacion del
Protocolo, un catalogo de medidas para su adopcion con caracter individual e independien-
te por cada entidad bancaria, ajustadas a su modelo de negocio.

Las medidas que surgen de la atencion a este colectivo estan orientadas a proporcionar
una mejora en la atencidon personalizada del cliente mayor, atendiendo especialmente al
refuerzo de la atencion presencial en oficina, como se detalla a continuacion.

S Ampliacién de los horarios de Sencillez, adaptabilidad y
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Estos compromisos se estan implementando con agilidad y prontitud, como pone de ma-
nifiesto el primer informe de seguimiento que valora la implementacidon efectiva de las
medidas a los cuatro meses de su adopcién, desarrollado en el punto 3 de este informe. El
sector ha realizado un esfuerzo muy notable para mejorar la atencion a las personas mayo-
res. Se trata de una iniciativa novedosa y pionera en cuanto a la ambicidn y el dinamismo
en su ejecuciéon. En efecto, medidas como la preferencia en las colas, la atencién telefénica
directa por una persona o la simplificacién del menu inicial para operar en los canales cons-
tituyen una mejora que no necesariamente se da en todos los servicios de la economia o
administraciones.

2.3. Otras acciones

De manera complementaria al decalogo de medidas para reforzar la atencidn personalizada
de los mayores y las personas con discapacidad, el sector bancario ha seguido reforzando
su compromiso con el desarrollo de la sociedad y, en concreto, su voluntad de avanzar en
la inclusién financiera de toda la poblacion, a través de una serie de acciones insertadas
en los compromisos suscritos en el Protocolo y vinculadas a dos retos fundamentales de
la sociedad espafiola: la educacién financiera y digital, para dar respuesta a la brecha que
supone la digitalizacion de la sociedad, y la inclusién financiera en las zonas rurales, en un
pais caracterizado por la despoblacién del medio rural.

En este marco se han desarrollado otra serie de acciones adicionales, de manera conjun-
ta por parte de las asociaciones bancarias, que han supuesto el desarrollo de iniciativas
inéditas en el sector bancario en Espafia, desde una plataforma formativa abierta a todos
los ciudadanos, a una campafia de concienciacion sobre ciberseguridad o el desarrollo del

7



A=3 = ceca & unacc

Informe anual de seguimiento de las medidas dirigidas a mejorar la atencién personalizada de personas mayores y personas con discapacidad

Observatorio de Inclusién Financiera.
2.3.1. Educacion financiera y digital

El 19 de mayo de 2022, las tres asociaciones bancarias presentaron “Aula Financiera y
Digital”, una plataforma de educacién financiera y digital con mas de 280 iniciativas de-
sarrolladas por las asociaciones impulsoras y sus entidades asociadas, con el objetivo de
facilitar el acceso a los conocimientos y las habilidades que permitan a todas las personas
tomar decisiones sobre sus finanzas con un mayor grado de informacién, operar en todos
los entornos y canales disponibles y aprovechar las herramientas disponibles para mejorar
su salud financiera.

Aula financiera INICIO TEMATICAS COLECTIVOS MULTIMEDIA

y digital

INICIATIVAS

AULA

FINANCIERA Y DIGITAL

igital, im| por el sector bancario, para facilitar el acc

Je permitan a tod. ersonas ampliar sus conocimientos financieros y

“Aula Financiera y Digital” ofrece a los usuarios todos los contenidos, cursos y programas
puestos en marcha por las entidades financieras y sus asociaciones representativas en
materia de educacion financiera y digital, con el objetivo de hacer mas comprensibles los
conceptos econdmicos vy facilitar el conocimiento de los canales y tramites online. Se trata
de una herramienta clave para contribuir a la mejora en la gestion de las finanzas perso-
nales y la adaptacion a la digitalizacién de la sociedad en todos los ambitos, intensificada
por la pandemia.

En este sentido, los datos agregados de AEB y CECA correspondientes al afio 2021 mues-
tran que el sector bancario ha desarrollado mas de 3.500 iniciativas en educacion financiera
y digital. La web recoge todos los cursos disponibles, diferenciando aquellos destinados a
colectivos vulnerables (personas mayores y personas con discapacidad) y destacando que
un 40% son en formato presencial.
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Gracias a esta iniciativa, AEB, CECA y Unacc han sido galardonadas con el premio “Finanzas
Para Todos” 2022 a la mejor trayectoria en el desarrollo del Plan de Educacion Financiera.
Este galardoén, concedido por el Banco de Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de Va-
lores (CNMV) y el Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital, es un recono-
cimiento al compromiso del sector bancario espafol con la educacion financiera y digital de
la sociedad, valorando, ademas, la contribucién significativa de las asociaciones bancarias
a la mejora de los conocimientos financieros de toda la poblacién.

Como complemento a esta iniciativa formativa, y en el marco del compromiso del sector
bancario de contribuir a la educacion financiera y digital, las tres asociaciones bancarias,
junto con la Asociacion Nacional de Establecimientos Financieros de Crédito (en adelante,
ASNEF), lanzaron también una campafa de concienciacion sobre ciberseguridad en el sec-
tor financiero.

Esta iniciativa fue articulada en octubre de 2022 mediante un acuerdo de colaboracidon con
Atresmedia, a través de “Levanta la Cabeza”, el movimiento de responsabilidad corporativa
del grupo audiovisual que impulsa una digitalizacidén sostenible de la sociedad espafiola. De
esta forma, se puso en marcha una campafa centrada en prevenir y evitar las ciberestafas,
a través de una serie de spots y mensajes informativos en los canales de televisidon, radio
y redes sociales del Grupo Atresmedia, que ponen el foco en la identificacion de comunica-
ciones que contribuyen a un intento de fraude a los usuarios a través de medios digitales.
Segun datos del Grupo, esta campafia ha podido llegar a mas de 25 millones de especta-
dores, lo que pone de manifiesto el alcance de esta accién del sector bancario para la edu-
cacién financiera y digital de toda la poblacion espafiola, en linea con el compromiso social
de la banca.

2.3.2. Accesibilidad e inclusion
. . W

LA INELUSIONE RN e e El sector bancario, a través de las tres asociaciones represen-

= EN ESPANA . . , L, . L,
= / ‘ tativas, impulso la elaboracion de un mapa sobre la inclusion

financiera en Espana, desarrollado por el Instituto Valenciano
" de Investigaciones Econdmicas (en adelante, IVIE) y presen-
N\~ tado el 12 de julio de 2022.

El “Informe sobre la Inclusiéon Financiera en Espafia” cons-
tituye una herramienta para analizar la accesibilidad a los
servicios bancarios en Espafia, con el objetivo de realizar un
diagndstico que sirva como soporte para detectar necesida-
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des y determinar soluciones, en linea con los compromisos adquiridos en la actualizacién
del Protocolo que suscribieron AEB, CECA y Unacc en febrero de 2022, concretamente en
el desarrollo del Observatorio de Inclusion Financiera.

El “Informe sobre la Inclusién Financiera en Espana” concluye los siguientes aspectos sobre
la situacion de la inclusion financiera en nuestro pais, que sirven como marco de referencia
para la actuacién del sector bancario en lo sucesivo a la presentacidon de este informe, en
el marco de su compromiso con la inclusién financiera de toda la poblacién.

e Espafa tiene una de las redes bancarias mas densas y es el tercer pais de la UE-27
con mas puntos de acceso por habitante a los servicios bancarios.

e La mayor parte del ajuste en la red de oficinas ha tenido lugar en municipios de mas
de 10.000 habitantes (81,8%), y solamente un 3% en los de menos de 1.000 habi-
tantes. Casi el 90% de los municipios que no cuentan con oficina, no la tenian ya en
2008, momento de mayor expansidon de oficinas del sector.

e El 98,6% de la poblacidon en Espafia reside en un municipio donde al menos hay un
punto de acceso a servicios bancarios.

e EI99,1% de la poblacién tiene un punto de acceso a los servicios bancarios a menos
de 5 kildmetros de distancia y el 99,5% a menos de 10 minutos. En otras palabras,
solo un 0,5% de la poblacion tienen un punto de acceso a mas de 10 minutos.

e 898.131 personas y 1.192 municipios se han visto beneficiados de las medidas adop-
tadas por el sector bancario para evitar la exclusién financiera mediante otras vias de
acceso a servicios bancarios.
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En coherencia con este informe, el 7 de octubre de 2022, AEB, CECA y Unacc presentaron,
ante la vicepresidenta primera y ministra de Asuntos Econémicos y Transformacion Digital,
Nadia Calvifo, una hoja de ruta para reforzar la inclusidn financiera en las zonas rurales,
con el objetivo de asegurar una provision adecuada de servicios financieros presenciales
para el 100% del territorio espafol, desde el 98,6% actual, segun las conclusiones del “In-
forme sobre la Inclusion Financiera en Espafa”, elaborado por el IVIE. Las medidas plan-
tean que el despliegue de las actuaciones previstas se desarrolle en un marco amplio de
colaboracion publico-privada, con el objetivo de encontrar las soluciones mas eficientes a
la heterogeneidad de la casuistica en el ambito rural en Espania.

MUNICIPIOS SIN PUNTO DE ACCESO PRESENCIAL

;L 8 ﬂ Anl fa]
Oiase
n n
gl ff
Municipios de + 500 habitantes Municipios de - 500 habitantes*

COMPROMISO DEL SECTOR BANCARIO DE GARANTIZAR LA ATENCION

(*) Todas las opciones contempladas son aplicables a los municipios <500 habitantes

FHIRINR Oficinas bancarias

Cash-in-shop

==| Cajeros automaticos

aa8
CASH
o % Cashback

£ % Oficinas méviles

% Agentes financieros

El documento establece soluciones para el acceso a servicios financieros en los diferentes
tipos de municipios, asumiendo compromisos concretos, como la instalacién de cajeros
cuando asi se establezca o el desarrollo de servicios adicionales como el proporcionado por
Correos Cash, en los términos del acuerdo de colaboracion que AEB, CECA y Unacc firmaron
con Correos el pasado 20 de julio, y al que ya se han adherido varias entidades.

Correos Cash

El compromiso del sector bancario con la inclusién financiera de toda la poblacién espafiola
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esta plasmado en el espacio web del Observatorio de Inclusidon Financiera, lanzado en no-
viembre de 2022. Un paso adicional en el desarrollo de este acuerdo suscrito en la actua-
lizacién del Protocolo de febrero de 2022, con el que las tres asociaciones bancarias (AEB,
CECA y Unacc) recopila las medidas y los acuerdos alcanzados por el sector bancario para
elevar el nimero de accesos a servicios financieros en Espafia.

Observator lo
Inclus|on SOLUCIONES COMPROMISOS

Flnanciera

or AEB, CECA

OBSERVATORIO DE
INCLUSION FINANCIERA

AN=3 = ceca #nunacc

3. Seguimiento de las medidas

La actualizacién del Protocolo suscrito por las tres asociaciones, en febrero de 2022, incluyd
el compromiso, en el marco del Observatorio de Inclusion Financiera, de llevar a cabo la
elaboracién de un informe semestral de las medidas adoptadas.

Para desarrollar este seguimiento, se crearon diferentes grupos de trabajo coordinados por
las tres asociaciones firmantes. Fruto de las diferentes reuniones mantenidas, se configura-
ron los indicadores incluidos en el acuerdo, con el objetivo de valorar de forma cuantitativa
los avances en las medidas que se estaban poniendo en marcha al mismo tiempo.

El reto consistia no sélo en qué medir, sino cdmo reflejar la informacién de todo el sector
financiero de forma homogénea, con nuevos indicadores muy concretos, y, sobre todo, de-
sarrollados al mismo tiempo que se intensificaban las labores de adaptacion de las oficinas,
los cajeros, los servicios de telefonia, se desarrollaban cursos de formacion y se integraban
en los sistemas los mecanismos necesarios para su medicidén y reporte.

3.1. Informe de seguimiento

Seis meses mas tarde, este esfuerzo conjunto dio sus frutos y en septiembre de 2022, AEB,
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CECA y Unacc presentaron el primer Informe de seguimiento de las medidas dirigidas a
mejorar la atencidon personalizada de personas mayores y personas con discapacidad (en
adelante, Informe de seguimiento). Un documento de reporte que, aunque recoge y eng-
loba cifras de todo el sector financiero espafiol en su conjunto a fecha de 30 de junio de
2022, permite constatar el éxito y la responsabilidad de las entidades con este colectivo de
clientes, con cada una de las medidas puestas en marcha con caracter individual.

Desde el Observatorio para la Inclusién Financiera trabajamos para dar a conocer los com-
promisos adquiridos y los hitos que de forma conjunta se estan logrando, asi como para
detectar nuevas necesidades.

3.2. Didlogo

Desde el inicio de la firma del protocolo, se han mantenido canales de contacto con el
colectivo de mayores de 65 afios, a través de reuniones entre las plataformas que repre-
sentan los intereses de las personas mayores y las patronales del sector bancario. Algunas
de estas asociaciones representan a un amplio colectivo de afiliados, como es el caso de
la Plataforma de Mayores y Pensionistas (PMP), que cuenta con mas de cinco millones de
personas mayores y 15.000 asociaciones entre sus filas.

Algunos de los programas de formacién entre los mayores de 65 afos se han canalizado
a través de distintas asociaciones, como Séniors Espainoles para la Cooperacion Técnica
(SECQT), cuyos voluntarios son personas jubilados o en activo (profesionales, directivos y
empresarios) que desean, con espiritu altruista, ofrecer su experiencia y conocimientos en
gestién empresarial o académica a quienes lo necesitan.

Por otro lado, el sector bancario ha establecido y estrechado vinculos con asociaciones y
fundaciones que trabajan en la representacion y respaldo de las personas con discapaci-
dad. En particular, se han mantenido encuentros con el Comité Espafiol de Representantes
de Personas con Discapacidad (CERMI) o la Fundacién ONCE.

Del mismo modo y como ejemplo de la colaboracion publico-privada, durante estos meses
se han mantenido varios encuentros con diferentes organismos, entidades y Administracio-
nes publicas, destacando, por ejemplo, la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias
(FEMP), que agrupa a mas de 7.400 ayuntamientos, diputaciones, consejos y cabildos in-
sulares que representan a mas el 95% de los Gobiernos Locales espafioles.
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3.3. Foros de debate

Ademas de estos canales de didlogo, la asistencia a foros de debate y de presentaciones
de estudios relacionados con nuestros mayores y las personas mas vulnerables son claves
para entender las necesidades reales de estos colectivos de una forma directa e inmediata.
Cabe resaltar en este sentido la participacion, gracias a la invitacion del IMSERSO, en el
Consejo Estatal de Mayores para presentar las medidas de atencidén personalizadas a las
personas mayores y personas con discapacidad, la hoja de ruta para reforzar la inclusidon
financiera y explorar vias de colaboracion en educacion financiera y capacitacion digital.

Ademas, el sector bancario estuvo presente en la jornada “Mayores y Brecha Digital”, que
se celebrd el 27 de septiembre de 2022 en la sala Ernest Lluch del Congreso de los Dipu-
tados, para abordar formulas que permitan incorporar a la digitalizacidon a las personas
mayores.

Otro ejemplo fue conocer de primera mano la presentacién del “Estudio de Conocimientos
y Habitos Financieros de la Poblaciéon de Mayores”, el pasado 17 de noviembre de 2022,
publicado por el Observatorio del Ahorro Familiar y promovido por la Fundacién Mutualidad
de la Abogacia y la Fundacién IE. O la participacion en el II Foro de la Fundacion Finsalud
sobre inclusidn financiera, también en noviembre de 2022.

Cabe destacar asimismo que el encuentro anual de "Adopta un Abuelo”, celebrado el 30 de
noviembre de 2022, permitié al sector bancario aprender de las iniciativas de otros y escu-
char las inquietudes del colectivo sénior. El sector mantiene la conviccién y la voluntad de
continuar dialogando en esta direccién.

3.4. Elaboracion de encuesta de satisfaccion

De manera complementaria a estas medidas de seguimiento, las patronales bancarias han
impulsado la realizacion de un estudio de satisfaccion independiente, por parte de un ins-
tituto de investigacidon externo, con el objetivo de conocer la valoracidon y el impacto entre
las personas mayores de 65 afios del decalogo de medidas para reforzar la atencidon perso-
nalizada del colectivo sénior un afo después de su implantacion.

Se incorpora, asi, una iniciativa novedosa que contribuye a enriquecer el seguimiento y la
monitorizacidon de las medidas implementadas, tanto como el conocimiento de las preocu-
paciones y necesidades de este colectivo, para que el sector pueda seguir avanzando en la
mejora de la atencidn. Las principales conclusiones de este estudio se reflejan en el punto
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5 de este informe.

3.5. Traslado de posibles incidencias a las entidades para su aclaracion o
resolucion

Otro de los puntos clave del Protocolo es el compromiso de las patronales representativas
del sector bancario de comunicar a sus entidades asociadas las posibles incidencias que
pudieran surgir, con el objetivo de aclararlas o resolverlas.

A este respecto, cabe resaltar que en los seis meses que han transcurrido desde la publi-
cacién del primer Informe de Seguimiento, los usuarios bancarios han trasladado cierta
preocupacién por la posibilidad de que las libretas de ahorros se estuvieran cerrando por
parte de algunas entidades. Por este motivo, las tres patronales han constatado con sus
entidades el compromiso de que todo aquel cliente de mas de 65 afios que disponga de una
cartilla la pueda mantener.

4. Datos de seguimiento

El presente Informe anual de seguimiento recoge la voluntad del sector bancario de seguir
trabajando para facilitar la adaptacion del colectivo de mayores a un nuevo contexto carac-
terizado por la digitalizacidon. Por ello, transcurrido un afio desde la actualizacion del Proto-
colo, las tres patronales bancarias, tras recabar la informacién de sus respectivos socios,
hacen publicas las cifras de la primera actualizacion del Informe de seguimiento, con datos
referidos a 31 de diciembre de 2022.

I. Ampliacion del horario de atencion presencial
e Se mantiene el porcentaje de oficinas que prestan el servicio de caja de 9 a 14 ho-
ras, con un horario de atencidén presencial mas amplio, en el 81% del total.
e El numero de oficinas que operan con horario de caja ampliado es mas del doble
en diciembre de 2022 que en diciembre de 2021, a raiz de las medidas acordadas
hace un afo.

€] 2 e ][_© ]
IGEEI »  [Eg[| [Tngd]]
2021 2022

81% de oficinas con horario de atencién ampliado,
de las cuales > 25% en el medio rural

e Desde la implantacién de las medidas, mas de 6,3 millones de clientes mayores de
65 afos se han beneficiado de una oficina de atencidon presencial ampliada.
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I1. Atencion telefénica personalizada
e Se han atendido de manera preferente, sin coste adicional y a través de un inter-
locutor personal cerca de 2,4 millones de llamadas de clientes de mas de 65 afios
(6.575 llamadas diarias de media), a las que deben sumarse las consultas atendi-
das por las oficinas de manera directa y personal.

(N (N
@' 16 millones ———3) '@W' 24 millones
A A

Incremento >47% de llamadas atendidas

e Este servicio se ha incrementado en un 47% en el segundo semestre de 2022, con
un aumento de cerca de 800.000 en el numero de llamadas atendidas.

e Mas del 90% de las entidades sin oficina disponen de servicio de atencién telefdnica
de 9:00 a 18:00 horas.

III. Adaptacion de cajeros y canales digitales

e Desde la aplicacion del decadlogo de medidas, el 91% del total de la red de cajeros
de las entidades de crédito se encuentran adaptados a las necesidades de las per-
sonas mayores de 65 afos.

e El plazo medio de subsanacién de las incidencias en cajeros mejora ampliamente el
compromiso suscrito en el decdlogo de medidas, de dos dias laborables, y se man-
tiene en, apenas, un dia.

e Ha avanzado la adaptacion de canales digitales, con lenguaje y vista simplificados,
de forma que mas del 80% del sector ha incluido hasta el momento estas mejoras
en sus paginas web y sus aplicaciones modviles.

Balance de adaptacién de canales (2021-2022)
>90% >90%

>80%

>80%

)
>
Webs y Atencién
Apps telefénica

Oficinas Cajeros

IV. Fomento de la educacion financiera y digital
e Mas de 245.000 clientes de mas de 65 afios han recibido formacion financiera, di-
gital y/o destinada a la prevencion del fraude, en coherencia con el compromiso del
sector bancario con la educacion financiera y digital y la atencién a las necesidades
de las personas mayores.
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e Asimismo, se ha promovido la formacidon presencial en educacion financiera y di-
gital, de forma que el nUmero de personas mayores de 65 afos que han recibido
formacion presencial en educacion financiera y digital se ha incrementado un 45%
en el segundo semestre de 2022.

’.n/ Incremento del 45% de asistentes

o0 e presenciales mayores de 65 afios
MVEVER

e Adicionalmente, se ha avanzado en la formacion de los empleados del sector para
ofrecer una atencion mas adaptada al colectivo de mayor edad, de forma que el nu-
mero de empleados formados se acerca a 70.000 (un 44% del total de empleados
del sector), lo que supone un aumento del 69% en la segunda mitad del afio 2022,
y el nUmero de horas de formacién ha ascendido a 466.000, un 68% mas.

S 278250 horas ——) ZZ 466.129 horas

Incremento del 68% de horas de formacién a empleados

% 40.838 empleados — %% 69.108 empleados

Incremento del 69% de empleados formados

e Aungue no todas las entidades cuentan con esta modalidad, a raiz de la firma del
Protocolo se ha consolidado la figura de consejero sénior. En el Gltimo afio, se han
habilitado mas de 3.000 empleados con esta especializacion destinada a atender
mejor las demandas y necesidades de los mayores.

Balance de atencién y formacién (segundo semestre 2022)

+69% +68%
+47%
@
A
NUmero de Formacién Empleados Horas de
llamadas presencial formados formacién

Valorando el avance que suponen estos datos, las tres asociaciones se comprometen a
continuar realizando el seguimiento del Protocolo a través una nueva edicion del Informe
de seguimiento, en linea con los acuerdos suscritos en la actualizacién del Protocolo y en el
marco del Observatorio de Inclusion Financiera.
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Informe anual de seguimiento de las

5. Datos relevantes de la encuesta

Otro de los elementos de seguimiento de las medidas adoptadas y de aproximacion a las
necesidades de estos colectivos, es la realizacion de encuestas para conocer desde otro
punto de vista el nivel de satisfaccién de sus clientes. Estos instrumentos de medicion son
un indicador importante de la situacidon del sector bancario con relacion a la atencion al
cliente, por lo que conocer las principales conclusiones de estos estudios es fundamental
para analizar el impacto de los compromisos y medidas adoptadas por el sector bancario
para reforzar la atencion al cliente, con especial interés en colectivos vulnerables, como las
personas mayores de 65 afnos.

Como complemento de los datos recabados de las entidades es necesario saber como
esta percibiendo la poblacién espafiola de mas de 65 anos las medidas de ampliacién del
Protocolo en relacion con la adecuacion de la prestacidon de sus servicios financieros a las
demandas de este colectivo.

Por ello, a través de un instituto independiente de investigacion, se ha realizado una en-
cuesta entre la poblacién de mayores para conocer la percepcién y el conocimiento de las
medidas del protocolo; con una muestra representativa de 800 personas mayores de 65
afos, que han realizado por si mismas gestiones con sus entidades de crédito (tanto pre-
senciales como no presenciales) durante el dltimo afio.

Este estudio permite extraer las siguientes conclusiones:

¢ Una mayoria amplia muestra su satisfaccién con la utilizacidon de los distintos cana-
les que los bancos ponen a su disposicién, desde el 71,6% del servicio de oficina al
74,7% de la banca por Internet y del 75,6% de la banca mévil (destacando su eficacia
ya que el 89,4% puede finalizar con éxito la gestidn en estos canales digitales).

[ ]
@i Gestor personal #¥y 11,7% 81,1%
g Banca movil 17,4%
"
0 Banca por internet 20,1%
Cajero automatico kE7 15,7%
Oficina [RIVTH 18,0%
v Servicio Banca telefé nica 18,0% 22,6% 59,4%

m Bottom Two Box Neutros ®Top Two Box
Nada o poco Muy o bastante
satisfecho satisfecho
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Por tanto, la experiencia especifica con su entidad tiende a ser bien valorada por la
mayoria de las personas mayores, como se indica en relacion con los canales y con la
satisfaccion global con sus principales entidades de relacion.

Esta experiencia es positiva en términos de autonomia bancaria (el 70,8% dice sen-
tirse autonomo y seguro al hacer gestiones con su entidad); y porque la mayoria se
siente tranquilo y confiado en su relacién con su banco.

Top Two Box

muy o bastante auténomo y seguro

Neutros ‘ 14,5%
Bottom Two Box 14,6%

La mayoria del colectivo de mayores conoce las medidas impulsadas por la banca para
reforzar el compromiso social y sostenible, aunque a un 30% no le suena. El 58% de
los encuestados que las conoce menciona de forma espontanea, especificamente una
mayor atencién hacia los mayores.

Entre las otras medidas mas citadas estan: menos colas (12,7%), ampliacién del ho-
rario de oficina (11,2%) y mas personal de apoyo (10,5%).

Y, cuando se les mencionan las distintas medidas puestas en marcha por la banca,
el 62% de la poblacion consultada reconoce haber percibido mejoras derivadas de al
menos una de dichas medidas.

Estos resultados son un acicate para seguir avanzando y trabajando en la implementacion

y difusion de estas medidas, y lograr que las entidades estén alineadas a las necesidades
del colectivo de personas mayores, y hacer su experiencia mas satisfactoria.

6. Conclusiones

En poco mas de afio y medio, el sector financiero ha impulsado un gran avance en su com-

promiso social que se constata en:

La firma del Protocolo Estratégico para reforzar el compromiso social y sostenible de
la banca, en julio de 2021, y la actualizacién del punto 5° correspondiente a la inclu-
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sion financiera.

e Dos actualizaciones y ampliaciones: Decdlogo para la mejora de la atencidén perso-
nalizada al mayor, en febrero de 2022, y la Hoja de ruta para reforzar la inclusion
financiera en las zonas rurales, en octubre de 2022. En su implementacién, se puede
destacar:

e Acuerdos de colaboracién orientados a reforzarla inclusion rural, como el materia-
lizado en el Protocolo general de colaboracion con Correos para facilitar la inclusion
financiera en la Espafa vaciada, ademas de los acuerdos alcanzados en el ambito
de la formacion.

e El refuerzo de los espacios de consulta y divulgacién:

e Observatorio de Inclusion Financiera, donde se puede consultar el “Informe
sobre la Inclusién Financiera en Espafna” y el Informe de seguimiento de las
medidas de mejora de la atencidn de las personas mayores y las personas con
discapacidad

e La plataforma Aula Financiera y Digital.

e El sector ha mejorado la atencion a los colectivos de personas mayores y personas
con discapacidad, doblando el numero de oficinas con horario ampliado respecto al
gue existia hace un afio, beneficiando a 6,3 millones de personas mayores de 65 afos
en oficinas con horario ampliado, y atendiendo 2,4 llamadas telefénicas de este tipo
de clientes y alcanzando el 80% en la adecuacién de sus plataformas digitales. Tam-
bién ha hecho un amplio esfuerzo en la formacion de sus empleados para la atencion
a estas personas, que han seguido casi 70.000 trabajadores, y también en los progra-
mas formativos dirigidos a personas mayores, a los que han asistido mas de 245.000.

e Como novedad, también ha incorporado un estudio demoscdpico externo para valorar
la percepcion de los clientes a través de encuestas.

e Ademas, el sector mantiene un didlogo continuo con el colectivo de personas mayores
y personas con discapacidad, a través de diferentes encuentros y de la participacion
en distintos foros. Un didlogo que se extiende también a distintos organismos y enti-
dades publicas.

e Todo ello con el objetivo de seguir impulsando la implantacién y adecuacion de las
medidas acordadas y de convertir la labor de seguimiento de las mismas en un me-
canismo de aproximacion a las preocupaciones de los ciudadanos, muy en particular
las personas mayores y las personas con discapacidad, como se ha demostrado en
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la rapida respuesta a las dudas sobre el mantenimiento de las libretas, con el com-
promiso de que todo aquel cliente de mas de 65 afios que disponga de una cartilla la
pueda mantener.

Ademas, y para potenciar el compromiso adquirido y extender su conocimiento por
parte de las personas mayores de 65 afios y las personas con discapacidad, el sector
bancario reforzara la comunicacién de las medidas acordadas y desarrolladas para
mejorar la atencion de estos colectivos, a través de diferentes acciones de informa-
cion.
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RESUMEN EJECUTIVO

1. Ampliacion del horario de atencién presencial
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