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1. Antecedentes

La transformacion digital es una tendencia creciente, impulsada por el avance tecnologico y la apertura
de nuevas oportunidades en diferentes ambitos. Y es también un objetivo clave a nivel europeo, con el
compromiso de trabajar activamente en mejorar el entorno digital en beneficio de todos los ciudadanos.
Ello significa no solo maximizar las ventajas que puede aportar la digitalizacion en todas las formulas de la
comunicacion, tanto desde el punto de vista econdémico como social; sino también corregir las dificultades
que puedan presentarse, en forma de barreras de acceso por diferencias en condiciones, capacidades o
competencias de los usuarios, de forma destacada las motivadas por la brecha de edad.

Espana ha avanzado notablemente en los indicadores de progreso de la digitalizacion. Segun el indice
DESI (Digital Economy and Society Index), que realiza un seguimiento de los progresos realizados por los
Estados miembros de la Union Europea en materia de competitividad digital, nuestro pais se situaba en
72 posicion en 2022, lo que supone una mejora de dos posiciones con respecto al ano anterior. La misma
fuente registraba también un 64% de la poblacion con, al menos, competencias digitales basicas, superior
a la media europea pero todavia lejos del objetivo europeo del 80% en 2030, por lo que queda mucho por
avanzar, sobre todo en lo que afecta a las personas de mas edad.

El sector bancario espanol comparte, desde hace tiempo, este objetivo v ese compromiso. Prueba de
ello son los esfuerzos que se realizan tanto para el desarrollo de nuevas plataformas digitales como en
su adecuacion para hacerlas mas accesibles, manteniendo el maximo nivel de seguridad y en su impulso
para hacerlas mas inclusivas, de forma que todos los usuarios puedan operar con confianza y seguridad
en la gestion de sus finanzas, en cualquier formato.

Estos esfuerzos no son otra cosa que la expresion de un compromiso mas amplio, y es el que se refiere a
ofrecer el mejor servicio posible, optimizando la atencion a los clientes, reforzando la asistencia a aque-
llos con necesidades especiales y ampliando la contribucion a su desempeno financiero, tanto como, en
definitiva, su aportacion al progreso social en general.

2. Ampliacion de los compromisos suscritos

Este compromiso ha sido la piedra angular de las acciones vy actuaciones del sector bancario, y ha ad-
quirido un caracter formal y determinante con la suscripcion del “Protocolo Estratégico para reforzar el
compromiso social y sostenible de la banca” (en adelante, Protocolo), firmado por AEB y CECA en julio de
2021. Se trata de un amplio catalogo de principios, planteamientos y propuestas del sector bancario, que
otorga mayor solidez al propdsito del sector bancario de contribuir a un progreso inclusivo y sostenible
de la sociedad espanola, plasmando, negro sobre blanco, su proyecto para incorporar mejoras y avances
destinados a ello.

Esto incluye medidas desde el punto de vista interno, en el ambito laboral, el desarrollo y desempeno
profesional vy la gestion del talento, asi como acciones externas encaminadas a promover la inclusion
financiera, la formacion financiera y digital, y la atencion a colectivos vulnerables, tanto como a participar
de la transicion ecoldgica, promoviendo la sostenibilidad en linea con el Pacto VVerde Europeo, v la ya men-
cionada transformacion digital.

El Protocolo representa, ademas, un compromiso vivo y dinamico, que se ha ido actualizando y amplian-
do en diferentes ocasiones para recoger nuevos compromisos en ambitos de actuacion como la mejora
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de la atencion personalizada al cliente vy la inclusion financiera. Asi, su adopcion motivo la apertura de un
proceso de dialogo de las asociaciones y entidades bancarias a fin de implantar, de una forma pronta y
prioritaria, las medidas en él recogidas.

Este dialogo se abrio igualmente al sector piblico, y conté con la participacion del Ministerio de Asuntos
Economicos y Transformacion Digital (en adelante, el Ministerio) y el Banco de Espafa, en el marco de la
necesaria colaboracion publico-privada, otorgando especial primacia a la mejora de la atencion persona-
lizada y la maxima inclusion financiera, con un foco claro en las personas mayores y con discapacidad, tal
y como acordaron las asociaciones bancarias y el Ministerio ya en enero de 2022.

2.1. Acuerdo de medidas

El compromiso del sector se materializo en el disefio de una bateria de medidas para la mejora de la aten-
cion a las personas mayores y con discapacidad, que ha situado al sector bancario a la vanguardia, de los
ambitos publico y privado, en la compatibilizacion entre la transformacion digital del conjunto de la socie-
dad v la atencion personalizada a determinados colectivos. No solo por la amplitud de los compromisos
adquiridos, que afectan a todas las plataformas de atencion -fisica, digital y telefonica-, sino también por
la concrecion de los mismos, con acciones explicitas e indicadores especificos para asegurar una defini-
cion eficaz y una implantacion efectiva. Ademas, ahondando en el caracter pionero de estos compromi-
sos, se incorporo el establecimiento de un mecanismo de seguimiento en su aplicacion, y de rendicion de
cuentas en su despliegue, contribuyendo a maximizar la transparencia de estas acciones.

Todo ello conform6 un compromiso, que se expreso como una actualizacion del punto 5° del Protocolo,
dedicado a las medidas para el fomento de la inclusion financiera, firmado el 21 de febrero de 2022 por
AEB, CECA y también por la Union Nacional de Cooperativas de Crédito (en adelante, Unacc), como adhe-
sion a estos compromisos.

De este modo, se asumia la adopcion de una serie de medidas dirigidas a mejorar la atencion personaliza-
da de las personas mayores y/o con discapacidad, como una adicion especifica al desempeno de medidas
sectoriales o individuales para abordar sus necesidades especiales, tales como programas especificos de
accesibilidad fisica y digital para adaptar la atencion de personas mayores y personas con discapacidad;
programas de formacion a los profesionales de atencion en la red; deteccion de necesidades mediante la
realizacion periddica de encuestas de satisfaccion a clientes, con segmentacion por edades; acciones para
ampliar la accesibilidad a servicios bancarios, especialmente en municipios rurales con especial peso de
la poblacion de mas edad; y una apuesta decidida por la formacion en gestion financiera y competencias
digitales, en colaboracion con centros de ensenanza, centros de dia y otros centros de mayores y centros
educativos de personas con discapacidad; ademas de otras ventajas y consideraciones, como el adelanto
de la posibilidad de cobro de pensiones.

2.2. Decalogo de medidas

Las medidas planteadas tomaron la forma de un decalogo de acciones (en adelante, el Decalogo), a im-
plantar por las entidades del sector bancario de manera individual e independiente, con el objetivo esen-
cial de mejorar la atencion personalizada de las personas mayores y con discapacidad, con acciones de
refuerzo de la atencion presencial, preferencia en el acceso a los servicios, ampliacion y adecuacion de la
atencion telefonica, adaptacion de los canales digitales, junto con un una mayor dedicacion formacion,
tanto financiera como digital, de los clientes, y también de los profesionales, en lo que respecta a la aten-
cion a estos colectivos. Asimismo, se convirtio en obligacion la mejora de la comunicacion, el seguimiento
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activo de las medidas vy la prioridad de la transparencia. El Decalogo se muestra a continuacion.

Ampliacién de los horarios de
atencion presencial que abarque
como minimo de 9.00h a 14.00h
para servicios de caja

Sencillez, adaptabilidad y
accesibilidad de los canales, en
funcién de su uso, poniendo a
disposicién de los usuarios versiones
con lenguaje y vista simplificados

Trato preferente a los mayores en
las sucursales, en casos de alta
afluencia de pUblico en oficinas

Reparacion de los cajeros fuera de
servicio para asegurar el acceso al
efectivo en un maximo de 2 dias
laborales

Formacién especifica obligatoria

Ofrecimiento a los clientes de
acciones de educacion financiera,

gigeEondde I I colnercidl o ©) digital y prevencion de fraudes por el
00 las necesidades de este colectivo B grtaly p P
Y Y ) canal mas adecuado
Las entidades comunicaréan al
l Atencién telefénica preferente % colectivo de clientes mayores las
sin coste adicional o directa, a O medidas que adopten para darles a
N través de un interlocutor personal D D conocer las mejoras puestas a su

disposicion

Horario de atencién telefénica

Ampliacién del objeto del Observatorio

de Inclusion Financiera para hacer un
adecuado seguimiento de las medidas
adoptadas para la prestacion
personalizada de los servicios financieros

minimo entre las 9:00h y las
18:00h para los clientes a los que
se les presten servicios sin oficina.

3. Seguimiento de las medidas

El proposito en favor de una mejor atencion y mayor inclusion financiera, y la sucesiva ampliacion de com-
promisos del sector bancario, estan presididos por una vocacion de transparencia que se ha convertido
ademas en una obligacion voluntariamente asumida. Este principio se extiende desde el mismo Protocolo
a cada una de sus ampliaciones, y ocupa un lugar prioritario en lo que se refiere al punto 5°, para la incor-
poracion de las medidas de mejora de la atencion personalizada a personas mayores y con discapacidad.
De esta forma, se incluye expresamente el compromiso de realizar un seguimiento periddico, con caracter
semestral, de laimplementacion de estas medidas.

Esta tarea de seguimiento adquiere un caracter pionero, en la medida en que se disefaron una serie de
indicadores cuantitativos ad hoc para la monitorizacion de las medidas acordadas para la mejora de la
atencion, definidos en grupos de trabajo multinivel, con el objetivo de recoger de forma fiel y univoca la
informacion proporcionada por las entidades bancarias asociadas a AEB, CECA y Unacc, de forma homo-
génea y armonizada.




A=3 = ceca & unacc

Informe semestral de seguimiento de las medidas dirigidas a mejorar la atencion personalizada de personas mayores y personas con discapacidad

3.1. Informes de seguimiento

A partir de estos indicadores, se han ido elaborando sucesivos informes de seguimiento, cumpliendo con
el compromiso de evaluar, de forma semestral, los avances en la implantacion de las medidas de mejora
de la atencion a los mayores, que se publican con total transparencia en el Observatorio para la Inclusion
Financiera, donde trabajamos para dar a conocer los compromisos adquiridos v los hitos que, de manera
conjunta, se estan logrando, asi como para detectar nuevas necesidades.

De esta forma, en septiembre de 2022 se presento el primer “Informe de seguimiento de las medidas
dirigidas a mejorar la atencion personalizada de las personas mayores y personas con discapacidad” (en
adelante, Informe de seguimiento), en el que se plasmaban los progresos a fecha de 30 de junio de 2022.

A continuacion, en febrero de 2023 se presento el Informe anual de seguimiento, cuyos datos recogen la
situacion hasta el 31 de diciembre de 2022 y donde se constatan importantes mejoras, antes de cumplir-
se un ano de la adopcion del Decalogo de medidas para la mejora de la atencion a personas mayores y con
discapacidad. El presente documento recopila, en esta ocasion, los progresos constatados hasta el 30 de
junio de 2023, que se exponen en el punto 4 de este informe.

3.2. Dialogo y foros de debate

Los puntos de contacto con el colectivo de mayores han sido constantes desde la firma del Protocolo. Las
patronales bancarias han mantenido reuniones con muchas asociaciones que representan los intereses
de este colectivo, como con la Plataforma de Mayores y Pensionistas (PMP), la mayor y mas importante
plataforma de representacion de los intereses de las personas mayores de este pais. Esta plataforma
cuenta con mas de cinco millones de personas mayores afiliadas y recoge mas de 15.000 asociaciones
entre sus filas, lo que refleja la importancia otorgada por el sector bancario al establecimiento de este
canal de comunicacion para atender las necesidades de las personas mayores.

Junto con ello, el sector bancario ha desarrollado programas de formacion entre los mayores de 65 anos,
en colaboracion con varias asociaciones, como Séniors Espanoles para la Cooperacién Técnica (SECOT), la
Asociacion Somos Digital o EmancipaTlC, y también de forma directa, con el objetivo de potenciar los co-
nocimientos financieros y digitales de las personas mayores. En paralelo, se han establecido y estrechado
vinculos con asociaciones y fundaciones que representan y respaldan a las personas con discapacidad,
como reflejan las reuniones con el Comité Espanol de Representantes de Personas con Discapacidad
(CERMI) o con la Fundacion ONCE.

Del mismo modo, dentro de la necesaria colaboracion publico-privada en el fomento de la educacion fi-
nanciera y digital vy la inclusion financiera de toda la poblacion, el sector bancario ha mantenido encuen-
tros con distintos organismos, entidades y Administraciones puablicas, como con la Federacion Espanola
de Municipios y Provincias (FEMP), que representa al 95% de los Gobiernos Locales espanoles.

Por otra parte, el dialogo ha sido permanente con Correos. El sector bancario esta en contacto periddico
con la entidad, poniendo en comin las medidas de inclusion financiera implementadas de manera que los
esfuerzos se complementen y tengan la mayor eficiencia posible.

La colaboracion es clave para tener éxito en este reto que tiene la sociedad. Con el espiritu de reforzar la
inclusion digital, el sector ha firmado distintos convenios como el desarrollado con la Fundacion Telefoni-
ca. Este acuerdo tiene por objeto desarrollar contenidos y materiales formativos sobre cuestiones finan-
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cieras y tecnologicas, con especial énfasis en la operativa segura, que sean (tiles para cualquier persona
y, especialmente, a las personas mayores.

Asimismo, el sector ha establecido contacto y un dialogo mantenido y constructivo con las asociaciones
de consumidores, escuchando sus necesidades para mejorar el servicio de sus clientes; y con entidades
como el Imserso, Cruz Roja o AFAMMER. El objetivo final de todo este esfuerzo es mejorar la calidad de
vida de las personas a través del fomento de la educacion en cuestiones basicas que afectan a su dia a dia.

El establecimiento de los canales de dialogo se ha complementado con la participacion de las asociacio-
nes bancarias en diversos foros de debate y presentaciones de estudios relacionados con las personas
mayores y las personas con discapacidad para entender las necesidades reales de estos colectivos de
manera directa.

En este sentido, el 14 de septiembre de 2023, en Santiago de Compostela, se celebro el evento “Dialogos
con el sector bancario por el progreso econdmico y social’, en el marco de la Presidencia espanola del Con-
sejo de la Unidn Europea, con una mesa redonda dedicada al compromiso social y la educacion financiera.
En estajornada quedo patente el compromiso del sector bancario con los retos que enfrentara la sociedad
con relacion a la sostenibilidad, la digitalizacion e innovacion, y la educacion financiera.

En la jornada, el sector reiterd su empeno con la inclusion financiera a través de los relatos de distintos
participantes, explicando como el sector acompana a la sociedad y especialmente a distintos colectivos
como las personas mayores y las personas con discapacidad— en el proceso de digitalizacion imparable
en que estamos inmersos - sin dejar de trabajar en el refuerzo de la atencion personalizada de estos co-
lectivos.

A ello hay que sumar el dialogo continuo con el Ministerio junto con asociaciones de consumidores vy de
personas mayores, para valorar los avances en la implementacion del Protocolo y sus sucesivas amplia-
ciones, con especial foco en lo referido a la mejora de la atencion a personas mayores.

ISTER|
5 ECO
1ACIC

La mas reciente de estas citas tuvo lugar el pasado 29 de junio de 2023, con la asistencia de las tres
asociaciones bancarias, AEB, CECA y Unacc, v los representantes de los consumidores, para reafirmar su
progreso y la determinacion del sector bancario en el cumplimiento de los compromisos adquiridos.
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4, Datos de seguimiento

El presente Informe semestral de seguimiento recoge la voluntad del sector bancario de seguir traba-
jando para facilitar la adaptacion del colectivo de mayores a un nuevo contexto caracterizado por la digi-
talizacion. Por ello, transcurrido un afio y medio desde la actualizacion del Protocolo, las tres patronales
bancarias, tras recabar la informacion de sus respectivos socios, hacen publicas las cifras de la segunda
actualizacion (la primera fue con datos a diciembre de 2022) del Informe de seguimiento, con datos re-
feridos a 30 de junio de 2023.

I. Ampliacion del horario de atencion presencial

» En este primer semestre se observa un incremento del porcentaje de oficinas que prestan el ser-
vicio de caja de 9:00 a 14:00 horas con un horario de atencion presencial mas amplio, con el 82,2%
del total frente al 81% del cierre de 2022 y mas del doble que antes de que se pusieran en marcha
las medidas (diciembre de 2021)".

» El porcentaje de oficinas en el medio rural que prestan servicio de caja de 9:00 a 14:00 horas es
proporcionalmente similar y progresa en la misma linea que en el conjunto del pais.

» En el primer semestre se aprecia una continuidad en el nimero de personas que se han benefi-

ciado de una oficina de atencion presencial ampliada. Solo en los primeros seis meses del gjercicio
mas de 5,6 millones de personas se han visto beneficiadas por esta medida.

Balance de los seis primeros meses de 2023

fEaal] | 82,2% de oficinas con horario de atencion ampliado

sfabbabibioi
"E" W,i 5,6 millones de mayores

de 65 afos beneficiados

Il. Atencion telefonica personalizada

» Elservicio de atencion telefonica sin coste adicional y a través de un interlocutor personal ha reci-
bido mas de 2 millones de llamadas de clientes de mas de 65 anos en el primer semestre del ano,
lo que supone, de media, mas de dos llamadas por persona de este colectivo.

(BN
'G—’ 2 millones
A

Numero de llamadas atendidas a mayores

» En cuanto a las entidades sin oficina que disponen de un servicio de atencion telefénica de 9:00 a
18:00 horas se mantiene la ratio en el entorno del 90%, respecto al anterior informe.

1 Existen oficinas cuya ubicacion no les permite la ampliacién del horario por su situacion (por ejemplo, ubicadas en zonas especiales)
o por su modelo de negocio (oficinas de empresa).
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Ill. Adaptacion de cajeros y canales digitales

» Ajuniode 2023, son mas de 36.000 los cajeros de las entidades que se encuentran adaptados, lo
que se traduce en un 94% del total. Esto supone un incremento de 3 puntos porcentuales desde
el 91% registrado a diciembre de 2022.

» El plazo medio de subsanacion de las incidencias en cajeros se mantiene en un dia laborable, lo
que sigue mejorando ampliamente el compromiso suscrito en el decalogo de medidas, de dos
dias laborables.

» Sigue avanzado la adaptacion de canales digitales, con lenguaje y vista simplificados en tornoa un
90% en el primer semestre de 2023, en lo referente a mejoras en sus paginas web, aplicaciones
moviles y adaptabilidad de cajeros.

Balance de adaptacion de canales (primer semestre 2023)

94% 88% 92%

Cajeros Webs Apps

IV. Fomento de la educacion financiera y digital

» Enelprimer semestre del ano mas de 277.000 clientes de mas de 65 anos han recibido formacion
financiera, digital y/o destinada a la prevencion del fraude, en coherencia con el compromiso del
sector bancario con la educacion financiera y digital y la atencion a las necesidades de las perso-
nas mayores, tanto de manera presencial como en el resto de canales disponibles.

Balance de los seis primeros meses de 2023

ﬁ/ 277.000 nuevos mayores de 65 afios

@ @ @ formados en educacién financiera y digital
MVEVER

» 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, durante los seis primeros me-
ses del ano, el namero de empleados formados sobrepasa 36.800 vy el numero de horas de for-
macion ha ascendido a 248.000, con el objetivo de reforzar el esfuerzo ya realizado durante todo
el 2022.

Balance de los seis primeros meses de 2023

Ill I 36.800 empleados E:E 248.000 horas

Formacién especializada en atencién al colectivo sénior
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» Araizdelafirmadel Protocolo se ha consolidado la figura de consejero sénior entre algunas de las
entidades. En junio de 2023 se han reportado mas de 3.900 empleados con esta especializacion
destinada a atender mejor las demandas y necesidades de los mayores, lo que incrementa en casi
un 12% el dato de cierre de 2022.

& 3.900 consejeros sénior

Valorando el avance que suponen estos datos, las tres asociaciones se comprometen a continuar reali-
zando el seguimiento del Protocolo a través una nueva edicion del Informe de seguimiento, en linea con
los acuerdos suscritos en la actualizacion del Protocolo y en el marco del Observatorio de Inclusién Finan-
ciera.

5. Otras acciones mas alla del Protocolo

Como se ha senalado, el Protocolo v sus sucesivas ampliaciones, de forma destacada en lo que se refiere
ala mejora de la atencion personalizada a personas mayores y con discapacidad, es un instrumento vivo y
dinamico. De esta forma, y en paralelo, se han incorporado nuevos avances para reforzar el conocimiento
y las competencias, la autonomia, la accesibilidad y la inclusion financiera, tal y como se resena, de forma
detallada, a continuacion.

5.1. Educacion financiera y capacitacion digital

El sector bancario fomenta, desde hace anos, de forma decidida la formacion para la adquisicion de cono-
cimientos financieros mas amplios y capacidades para el manejo de herramientas digitales, con iniciativas
a nivel colectivo, promovidas por las asociaciones bancarias, vy a nivel individual, por parte de las entidades
asociadas.

Este empeno recibioé un importante impulso en mayo de 2022, con la creacion en mayo de 2022 de "Aula
Financiera y Digital’, una plataforma de educacion financiera y digital creada por las tres asociaciones
bancarias, AEB, CECA y Unacc, que recoge, en un Unico espacio web, las iniciativas formativas desarro-
lladas por el sector bancario, con el objetivo de hacer mas comprensibles los conceptos economicos v
facilitar el conocimiento de los canales y tramites online. Esta plataforma recoge y ordena los contenidos
por tematicas y colectivos especificos, como las personas con necesidades especiales o personas con
riesgo de exclusion. A dia de hoy, esta plataforma recopila cerca de 400 acciones de formacion financiera
y digital, 40 de ellas incorporadas en el Gltimo ano, que se suman a los contenidos multimedia —videos y
podcasts— de educacion financiera y digital, en un contexto de creciente audiovisualizacion de los conte-
nidos. Aun asi, el 48% de las iniciativas recogidas en la plataforma son de caracter presencial, en atencion
a las necesidades de colectivos como las personas mayores y con discapacidad.

El valor de “Aula Financiera y Digital” fue reconocido con el premio “Finanzas Para Todos” 2022 a la mejor
trayectoria en el desarrollo del Plan de Educacion Financiera. Este galardon, concedido por el Ministerio,
el Banco de Espanay la Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV), premia la atencion al compro-
miso del sector bancario con la educacion financiera y digital de toda la poblacion.

Son multiples los programas que el sector bancario, junto con distintos colaboradores, pone a disposicion
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de sus clientes de avanzada edad con el objetivo de incidir en su educacion financiera y su capacitacion
digital.

Cabe resaltar otra iniciativa novedosa impulsada por el sector bancario para el fomento de un manejo de
las finanzas en canales digitales con total seguridad, como es la campana informativa y de conciencia-
cion promovida en octubre de 2022 por las asociaciones bancarias, junto con la Asociacion Nacional de
Establecimientos Financieros de Crédito (ASNEF), para la promocion de la ciberseguridad. La campana,
lanzada en el marco de lainiciativa “Levanta la Cabeza"” de Responsabilidad Corporativa de Atresmedia, se
centrd en la prevencion de ciberestafas a través de spots y mensajes informativos en todas las platafor-
mas del Grupo, y supero los 25 millones de espectadores.

Algunos ejemplos de otros programas llevados a cabo durante los dltimos meses son:

» (olaboracion con Somos Digital. Con mas de 2.000 usuarios, estos cursos tienen por objetivo la
formacion en competencias digitales en forma de talleres online y presenciales a través de los
centros de Somos Digital distribuidos por toda Espana. Cubren aspectos basicos, como la ope-
rativa segura a través de los distintos canales de acceso a su entidad bancaria o la utilizacion de
cajeros automaticos.

» El proyecto EmantipaTllC, lanzado durante el primer semestre de 2023, que tiene como objetivo
formar en su capacitacion digital a 1.000 mayores de 60 anos, aumentando su confianza y capa-
cidad de utilizacion de los teléfonos moviles.

» Junto con la colaboracion de voluntarios senior, se lleva a cabo el programa “Conectando a Mayo-
res” de SECOT. Se trata de talleres formativos para mas de 1.500 personas mayores en 16 provin-
cias. Su principal contenido es la gestion cotidiana de sus dispositivos mouviles.

» Con mas de 4.000 beneficiarios v junto con la colaboracion de CiberVoluntarios, Experclick es uno
de los programas con mas éxito en torno a la capacitacion digital de nuestros mayores. Cuenta,
ademas, con linea telefonica de ayuda y una serie de videos con consejos para este colectivo.

» C(Creacion de nuevos materiales para el desarrollo de talleres divulgativos sobre digitalizacion y
prevencion del fraude destinados a personas mayores de 65 anos.

5.2. Accesibilidad e inclusion en productos y servicios financieros

Atendiendo a la sensibilidad generalizada en la Union Europea en materia de accesibilidad, en abril de 2019
se publico la Directiva (UE) 2019/882 sobre requisitos de accesibilidad de productos y servicios. La Directiva
establece una serie de requerimientos dependiendo de la tipologia de producto o servicio con el objetivo
altimo de homogeneizar en todos los Estados miembros, mediante disposiciones legales, reglamentarias
y administrativas, los aspectos relativos a los requisitos de accesibilidad exigibles a determinados pro-
ductos vy servicios v, en particular, eliminando y evitando los obstaculos a la libre circulacion de productos
y servicios derivados de las divergencias en los requisitos de accesibilidad en los Estados miembros.

Esta Directiva se encuentra transpuesta a nuestro ordenamiento juridico a través de la Ley 711/2023, de 8
de mayo, de trasposicion de Directivas de la Union Europea en materia de accesibilidad de determinados produc-
tos y servicios, migracion de personas altamente cualificadas, tributaria y digitalizacion de actuaciones notaria-
les y registrales; y por la que se modifica la Ley 12/2011, de 27 de mayo, sobre responsabilidad civil por danos
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nucleares o producidos por materiales radiactivos. Su entrada en vigor, coincidiendo con la norma europea,
es a partir del 28 de junio de 2025.

El sector bancario, como no podia ser de otro modo, se esta preparando para tener adaptados todos sus
canales, métodos de identificacion, sistemas de pagos y demas requerimientos de la norma, modificando
sus procesos v adecuando sus instalaciones fisicas y sus aplicaciones informaticas a las necesidades de
todos sus clientes.

Las entidades espanolas iniciaron, hace tiempo, el proceso de adaptacion, que ya es observable en malti-
ples aspectos, y alcanzaran sin duda una completa adecuacion a la normativa en junio de 2025. Se estan
invirtiendo tiempo y recursos para alcanzar este objetivo y es destacable el ambicioso esfuerzo que esta
realizando el sector que, ademas, es pionero e inspirador para el resto de los sectores de la economia.
El sector bancario esta contribuyendo de esta manera al esfuerzo colectivo, en el que esta implicado el
conjunto de la sociedad espanola, para mejorar la accesibilidad a los servicios financieros de todos los
ciudadanos, con especial atencion a los mayores y a las personas con discapacidad.

Algunas de las mejoras que ya pueden observarse y merecen ser destacadas son:

» Elesfuerzo de las entidades por adaptar sus cajeros a personas con dificultades visuales a través
de sus guiados con voz y alto contraste. Esta funcion es fruto de la cooperacion con la Fundacion
ONCE, que aporta su valoracion y validacion, y algunas entidades ya cuentan con un 82% de su
parque de cajeros con este tipo de acceso.

Hay que destacar, en este sentido, que la relacion del sector con organizaciones como la Funda-
cion ONCE es fluiday frecuente, de cooperacion y trabajo continuo. Como conocedores directos de
las necesidades de este colectivo son un interlocutor muy atil para seguir avanzando.

» El sector trabaja, adicionalmente, en un proyecto conjunto, a través de Redsys, para adaptar los
TPVs a las necesidades de personas con dificultad visual. El proyecto, del que participan las enti-
dades financieras junto con asociaciones, como ONCE, contempla distintas soluciones para adap-
tar estos terminales a las necesidades de este colectivo manteniendo la seguridad en estas tran-
sacciones. Actualmente se encuentra en fase de desarrollo técnico a nivel de proveedor.

» Respecto a las personas con dificultades visuales, mencionar las iniciativas de las entidades para
mejorar la visibilidad de la pantalla del cajero, siempre que sea posible, instalando toldos o mo-
viendo el cajero de lugar. Para las personas con dificultades motrices, las entidades también facili-
tan la accesibilidad con la instalacion de rampas en los accesos a las oficinas bancarias. Para estas
altimas medidas, la instalacion de toldos o la adaptacion o instalacion de rampas en los accesos
a las oficinas bancarias, seria conveniente, no obstante, un refuerzo en la colaboracion municipal
dada la necesaria aprobacion de los ayuntamientos por tratarse de medidas que afectan a la via
publica.

Continuando con las adecuaciones legales, es preciso destacar, con especial interés en el marco de la
imprescindible sensibilidad con colectivos vulnerables, como el de las personas con discapacidad, el pro-
tocolo de colaboracion firmado en julio de 2023 entre las asociaciones bancarias, AEB, CECA y Unacc, y la
Fiscalia General del Estado, junto con el Banco de Espana, con el objetivo de garantizar la autonomia de
estas personas en relacion con los servicios y productos bancarios.
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Este acuerdo sienta los cauces para que la practica bancaria se adecte al nuevo tratamiento legal de la
discapacidad marcado por la Ley 8/2021, de 2 de junio, por la que se reforma la legislacion civil y procesal
para el apoyo a las personas con discapacidad en el gjercicio de su capacidad juridica, la cual potencia que las
personas con discapacidad puedan tomar sus decisiones de forma auténoma, y pretende colaborar en el
impulso progresivo de las adaptaciones necesarias para que puedan operar por si mismos en el ambito
bancario, incluyendo, entre otras, la informacion en lenguaje accesible.

Esta norma elimind las incapacitaciones y con ellas a los tutores legales, desjudicializando la vida de las
personas con discapacidad y estableciendo un sistema de provision de apoyos, en el que adquiere espe-
cial relevancia el guardador de hecho. Se trata de un tipo de apoyo informal, sin aval judicial, que viene a
ser ejercido habitualmente por la familia y cuyo papel en la operativa bancaria ha sido ya canalizado en
un documento consensuado.

El acuerdo prevé la constitucion de un grupo de trabajo estable, para estudiar la funcion que deben des-
empenar las nuevas figuras de apoyo reconocidas por la ley de discapacidad, asi como analizar las cues-
tiones practicas que se deriven de su aplicacion. El objetivo es que desde este grupo no solo se aborden
problemas y propongan soluciones para optimizar la adecuacion a la Ley, sino que también se apliquen de
manera agil y eficiente en beneficio del colectivo.

Asimismo, las asociaciones bancarias v la Fiscalia firmaron en la misma fecha un protocolo complemen-
tario, para la proteccion de los intereses patrimoniales de las personas con discapacidad o que se encuen-
tran en determinadas situaciones de vulnerabilidad. Este acuerdo pretende articular una fluida comuni-
cacion entre los bancos vy las fiscalias territorialmente competentes para la puesta en conocimiento de
aquellas situaciones que puedan poner en peligro la seguridad econémica del titular, al revelar situaciones
de abuso o influencia indebida en su voluntad, y que activara la investigacion del Ministerio Fiscal.

5.3. Inclusion financiera en las zonas rurales
Por otra parte, junto con la adopcion de medidas de mejora de la atencion personalizada de personas

mayores y con discapacidad, otra ampliacion del Protocolo, esencial para continuar avanzando de forma
decidida en la plena inclusion financiera, es la que se refiere a la accesibilidad a los servicios financieros.
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Este compromiso parte de la elaboracion de un mapa sobre la inclusion financiera en nuestro pais y se
plasma en el “Informe sobre la Inclusion Financiera en Espana”, elaborado por el IVIE y publicado, por pri-
mera vez, en julio de 2022. El informe realiza un analisis de la accesibilidad a los servicios financieros en
todos los municipios espanoles, con el objetivo de detectar necesidades y determinar soluciones de inclu-
sion. En este informe se identificaron 243 municipios de mas de 500 habitantes donde no habia ningln
punto de acceso presencial a los servicios bancarios, y en donde residian 211.550 habitantes (0,45% del
total nacional). Las tres patronales bancarias disefiaron una hoja de ruta para garantizar la accesibilidad
financiera, habilitando punto de acceso a los servicios bancarios en forma de oficinas, cajeros automati-
cos, agentes financieros o acuerdos con oficinas de Correos.

Con el objetivo de realizar un adecuado seguimiento y garantizar la eficacia de las medidas implementa-
das, este informe se actualiza, de forma periddica, tanto con caracter anual, a través de una revision gene-
ralizada de todos los puntos de acceso a los servicios financieros, es decir, el “Informe sobre la inclusion fi-
nanciera en Espana. 2022" publicado en junio; como de forma trimestral, actualizando los datos referidos
a los municipios de mas de 500 habitantes, con tres ediciones ya publicadas en marzo, junio y noviembre
de 2023. Todas estas actualizaciones, junto con los protocolos y ampliaciones de las que nacen, estan
recogidas, de forma accesible y transparente, en el Observatorio de Inclusion Financiera, creado por las
asociaciones bancarias AEB, CECA y Unacc en noviembre de 2022.

A través del Gltimo informe de seguimiento de los municipios identificados, los Gltimos datos disponibles
referentes a la situacion a fecha de 30 de junio de 2023, concluyen un claro avance en torno al estableci-
miento de puntos que provean de servicios financieros en los 243 municipios comprometidos, asi como
en implantacion de soluciones que aseguren una provision adecuada de servicios financieros presenciales
para el 100% del territorio espanol.

Las medidas planteadas, en el marco de la colaboracion publico-privada, tienen por objetivo encontrar
las soluciones mas eficientes a la heterogeneidad de la casuistica en el ambito rural espanol. Para ello, se
ofrecen soluciones para el acceso a los servicios financieros en los diferentes tipos de municipios, ade-
mas de asumir compromisos concretos, como la instalacion de cajeros genéricos o el impulso de servicios
adicionales, como el proporcionado por Correos Cash en el marco del acuerdo de colaboracion que la em-
presa postal firmd con AEB, CECA v Unacc en julio de 2022, y al que ya se han adherido varias entidades.
Segun los dltimos datos facilitados por Correos, el servicio Correos Cash ha alcanzado las 134.000 opera-
ciones en 2022, un 30% mas.

5.4. Divulgacion de medidas

Finalmente, es preciso mencionar la labor desarrollada por el sector bancario con relacion a la comunica-
cion y difusion de estas iniciativas. El sector bancario ha llevado a cabo diferentes acciones con el objetivo
de amplificar la divulgacion de los compromisos acordados vy las medidas adoptadas, en el que conviene
destacar el refuerzo que ha supuesto la distribucion, en la red de oficinas y a través de los canales digi-
tales, de folletos informativos que detallan claramente cada una de las medidas adoptadas, para mayor
conocimiento por parte de todos los usuarios.

Los folletos, en castellano y en las diferentes lenguas cooficiales (catalan, euskera y gallego), recogen
los compromisos asumidos por el sector en febrero de 2022 para mejorar la atencion la atencion perso-
nalizada a personas mayores, mencionando expresamente la mejora de la atencion presencial, atencion
preferente, atencion telefonica, la atencion digitalizada adaptada, reparacion de cajeros, acciones de edu-
cacion y formacion de empleados.
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En este mismo sentido, el sector bancario ha iniciado en septiembre una campana de radio con los objeti-
vos de fomentar los conocimientos financieros de la poblacion y promover la informacion y formacion en
competencias digitales, reforzando conceptos de ciberseguridad.

Este ano el lema del Dia de la Educacion Financiera es “Finanzas inclusivas, Finanzas para todos”. En todas
las etapas de la vida la educacion financiera nos va a permitir tomar decisiones informadas, hacer un uso
responsable del dinero y una buena gestion de las finanzas personales. La inclusion financiera y digital
debe alcanzar a toda la sociedad, poniendo especial atencion en aquellos colectivos mas vulnerables. Para
alcanzar este objetivo es fundamental la colaboracion pablico-privada.

6. Conclusiones

El compromiso social de la banca es una voluntad permanente que toma forma en la actividad diaria del
sector y responde tanto a su vocacion de servicio como a sus propositos de contribucion al bienestar de
la sociedad. Pero es, ademas, un compromiso vivo, como se pone de manifiesto en el Protocolo Estratégico
para Reforzar el Compromiso Social y Sostenible de la Banca, en particular en su punto 5°, dedicado a la in-
clusion financiera.

Fruto de este Protocolo, el sector bancario cuenta con dos herramientas fundamentales para el impulso
de lainclusion financiera: el Decalogo de medidas para mejorar la atencion personalizada de las personas ma-
yores y las personas con discapacidad, firmado en febrero de 2022, v la Hoja de ruta para reforzar la inclusion
financiera en las zonas rurales, firmado octubre del mismo ano.

En este marco se han adoptado iniciativas como:

» Lafirma de acuerdos de colaboracion para reforzar la inclusion rural, como el Protocolo general de
colaboracion con Correos, con el objetivo de facilitar la inclusion financiera en el medio rural a través
del servicio Correos Cash; y de protocolos de colaboracion, como con la Fiscalia General del Estado
y el Banco de Espana, para garantizar la autonomia de las personas con discapacidad en relacion
con los servicios y productos bancarios.

» Laadopcion de acuerdos con distintas organizaciones, instituciones y Administraciones publicas,
como la Federacion Espanola de Municipios y Provincias (FEMP) o Séniors Espanoles para la Coo-
peracion Técnica (SECOT), para potenciar la formacion financiera y la capacitacion digital.

» Elrefuerzo de los espacios de consulta y divulgacion del sector bancario, a saber:

» Elespacio web del Observatorio de Inclusion Financiera, donde se pueden consultar los Infor-
mes de seguimiento de las medidas de atencion a personas mayores y personas con discapa-
cidad, asi como los informes sobre la situacion de la inclusion financiera en Espana.

» La plataforma Aula Financiera y Digital, que, en su revision anual, ha incorporado mas de 40
iniciativas de educacion financiera y digital, y en la que un 48% de las mismas son de caracter
presencial.

» La puesta en marcha de una campana de divulgacion de las medidas de atencion a mayores, con
un folleto informativo a disposicion de los clientes tanto en la red de sucursales de las entidades
asociadas como a través de medios digitales; o el desarrollo de una campana informativa y de
concienciacion para la promocion de la ciberseguridad.
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Este compromiso social es también dinamico, en la medida en que esta sometido a seguimiento, trans-
parencia y rendicion de cuentas. De esta forma, desde la adopcion del Decalogo de medidas para mejorar la
atencion personalizada de las personas mayores y las personas con discapacidad, se ha mantenido un segui-
miento constante de su implementacion por parte de entidades y asociaciones bancarias, fruto del cual
se han publicado ya tres informes de seguimiento, en los que se constata el importante avance que han
supuesto estas medidas.

Asi, el nimero de oficinas con horario ampliado se ha incrementado hasta alcanzar el 82,2%, desde el
inicio de la implantacion de las medidas, lo que se traduce en que 5,6 millones de personas se han benefi-
ciado de esta medida durante el primer semestre del ano. A ello hay que sumar las mejoras en la atencion
telefonica, manteniéndose por encima del 90% el nimero de entidades con horario de atencion ampliando
y creciendo el nimero de llamadas de mayores de 65 anos atendidas, que supera los 2 millones.

En este esfuerzo de mejora se ha avanzado de forma importante en la adecuacion de canales. Por un lado,
la adaptacion de cajeros alcanza el 94%, y la de webs y aplicaciones de banca digital se sitda en torno al
90%.

Asimismo, se han ampliado los beneficiarios de las acciones de formacion, de forma que, en los prime-
ros seis meses del ano, 277.000 personas mayores han accedido a iniciativas educativas en el ambito
financiero v digital. También se ha continuado priorizando la formacion de empleados para mejorar sus
capacidades de atencion a las personas mayores, dedicando mas de 248.000 horas y formando a mas de
36.800 empleados, de la misma manera que se ha consolidado la figura de los consejeros sénior, cerca de
4.000, en las sucursales de las entidades que cuentan con esta figura.

El sector esta totalmente comprometido con el avance en la implementacion de las medidas de atencion
personalizada y creemos que el mejor modo de hacerlo es de mano de la sociedad: con el dialogo continuo
con el colectivo de personas mayores v personas con discapacidad, asi como a través de la participacion
en distintos foros, la celebracion de eventos sectoriales y la firma de acuerdos y convenios con institucio-
nes, organizaciones y asociaciones, con el objetivo de seguir impulsando la implantacion y adecuacion de
las medidas acordadas, vy la conversion de la labor de seguimiento de dichas medidas en un mecanismo
de aproximacion a las preocupaciones del conjunto de la ciudadania, con especial atencion en las personas
mayores v las personas con discapacidad.

Fecha de publicacion: noviembre de 2023
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