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Introduccién %&J

« AEB, CECA y Unacc han llevado a cabo un nuevo estudio sobre la percepcion que tiene la poblacién
espanola de 65 y mas anos acerca de las entidades financieras y del nivel de conocimiento existente sobre
las medidas que han tomado, junto con las administraciones publicas, para adecuarse mejor a sus
necesidades. Con este nuevo trabajo se quiere conocer la evolucion registrada con respecto a los resultados
obtenidos en el anterior (marzo 2023).

* En esta oportunidad, el estudio se ha elaborado en el marco del Observatorio Banca y Sociedad que las tres
instituciones han puesto en marcha en 2024. Con este proyecto, se aspira a conocer mejor los principales
temas de interés de la poblacion espanola, al tiempo que conocer su visién sobre el papel que la banca
puede jugar en ellos. El Observatorio se apoya en una encuesta telefénica a personas de 18 y mas anos,
responsables de las gestiones propias del hogar o que participan en su gestion.

» Para poder realizar un analisis comparativo consistente entre los resultados de 2024 y 2023, se ha utilizado
la misma metodologia en ambos trabajos: misma distribucion muestral por tramos de edad, género, tamano
de habitat y zona, misma técnica de obtencion (encuesta telefénica, CATI) vy, légicamente, mismos
contenidos (se ha seleccionado sélo una parte de los tratados en 2023, para dejar espacio a otros
contenidos propios del Observatorio). La Unica diferencia ha sido el tamano muestral (800 casos en 2023 y
550 casos en 2024).




ESTUDIO SATISFACCION MAYORES DE 65 ANOS - ABRIL 2024 iPnCrK

eHpeErienda e innouacddan

Ficha técnica

UNIVERSO

Personas de 65 y mas anos, que han realizado por si mismas gestiones con sus bancos (tanto presenciales como no presenciales) durante
el ultimo ano.

MUESTRA y DISRTIBUCION MUESTRAL
550 entrevistas. Se ha segmentado por género, edad, habitat y zona*, de forma proporcional al universo (Padrén Continuo 2022).

ERROR MUESTRAL
E = + 4,2% para un intervalo de confianza del 95,5% y siendo p=gq= 50%.

RECOGIDA DE DATOS
Recogida de la informacion mediante metodologia CAWI aplicando un cuestionario estructurado y precodificado.

CAMPO
Marzo 2024.

TRATAMIENTO Y ANALISIS
Para mejorar el ajuste de las variables de distribucién muestral antes citadas, se realizado una ponderacion de los resultados obtenidos.

*Distribucion:

* Sur (Andalucia, Canarias, Ceuta y Melilla)

» Noreste-Levante (Aragon, Catalufa, C. Valenciana, Murcia y Baleares)
» Noroeste (Galicia, Asturias, Cantabria, Pais Vasco, La Rioja y Navarra)
 Centro: Castilla y Ledn, Castilla-La Mancha, Extremadura y Madrid)

* Rural/ Intermedio: hasta 10.000 hab.
* Urbano/ Medio: de 10.001 a 100.001 hab.
* Resto Urbano: mas de 100.000 hab.
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Conclusiones (1/4) /Qg

Digitalizacion.
* EI 53,8% realiza alguna vez de forma online las gestiones personales y /o del hogar, con empresas de

servicios (energia, telefonia, banca, seguros, etc.) y administraciones publicas (tasas, impuestos, Hacienda,
Seguridad Social, etc.).

 Sin embargo, sélo el 18,0% preferiria poder hacer todas esas gestiones de forma online (el 15,6% en 2023).
La mayoria, el 64,0% prefiere hacerlo en persona, en los puntos de atencién (el 71,1% en 2023), sobre todo
las personas de 80 y mas anos, con menores niveles de estudios vy, claro, los no digitales.

Atencion, consideracion y adaptacion a las necesidades especificas actuales

« Aumenta la proporcion de quienes opinan que las administraciones publicas (AAPP) y las empresas,
consideradas en conjunto, tienen suficientemente en cuenta a la poblacién de 65 y mas afios (del 20,7% en
2023 al 34,0%), aunque todavia un 42,2% mantiene la postura contraria.

o Esta ultima opinién afecta mucho mas a las AAPP que a las empresas privadas: el 40,0% si cree que las

empresas con las que se relacionan les tienen en cuenta, porcentaje que es del 28,2% en el caso de las
AAPP. También esta mas presente en los municipios de hasta mil habitantes.

* En particular, mejora también el trato y servicio que perciben por parte de los bancos, el ultimo ano.

o El 30,8% opina que ha mejorado mucho o bastante (17,3% en 2023). Mas aun quienes viven zona Rural/
Intermedio (39,2%). Mejora mayor a la que se atribuye a otros proveedores privados y del sector publico.

o Solo el 16,3% considera que no ha mejorado nada el trato o sélo un poco (49,4% en 2023).
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Conclusiones (2/4) %&ﬁ

Relacion con la banca.

» El 84,6% se siente bastante o muy auténomo y seguro al operar y hacer gestiones con su banco (70,8%
en 2023).

 Los canales mas utilizados son cajeros y oficina (+>80%); el 51,8% utiliza algin canal digital. Los canales
digitales presentan una intensidad de uso muy superior al resto (cerca de 8 veces al mes, de media; entre
1y 2 veces/mes en el resto de canales).

» Existe un muy alto grado de satisfaccion con los canales que utilizan para relacionarse con los bancos.

o Sobre todo, entre usuarios de banca moévil (92,3% muy o bastante satisfechos) y banca por internet
(89,3%), El 97,7% de sus usuarios pudo terminar con éxito su ultima operacién online (89,4% en 2023).
Estos canales presentan la mayor mejora de satisfaccion con respecto a 2023: 75,6% y 74,7%).

o Pero también es alto con respecto a la oficina (79,9%; el 88,6% entre los residentes en los municipios
de hasta 1.000 habitantes); en 2023 registré un 71,6% de usuarios bastante o muy satisfechos.

o En cuanto al resto de canales: el 83,8% de los usuarios del gestor personal esta bastante o muy
satisfecho (81,1% en 2023); lo esta el 76,0% de los usuarios de los cajeros automaticos (73,2%) vy el
67,4% de los usuarios de la banca telefénica (59,4%).
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Conclusiones (3/4) Aﬁ

Medidas adoptadas por la banca.

* Mejora el conocimiento de los mayores de 65 sobre las medidas impulsadas para reforzar el
compromiso social y sostenible de la banca para con las personas mayores: las conoce o ha oido hablar
de ellas el 64,2% (54,0% en 203).

o El nivel de conocimiento es mayor aun entre residentes en municipios de hasta 1.000 habitantes
(71,0%)

o Por edades, el mayor conocimiento se registra entre los 65 y 69 anos (71,4%; con un incremento muy
notable con respecto a 2023: 57,5%). Entre los de 80 y mas anos dicho nivel es del 44,5%, similar al de
2023 (47,2%).

« Como en 2023, la practica totalidad se muestra de acuerdo en la importancia y necesidad de esa
iniciativa (93,4%:; el 87,7% en 2023).
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Conclusiones (4/4)

Evolucion en el servicio prestado por la banca.

* Durante este ultimo ano, el 32,1% ha percibido mejoras en el servicio que les prestan los bancos, en
funcion de su edad, una proporcién sustancialmente mayor a la de 2023 (18,4%). Con todo, la opinion
mas frecuente sigue siendo que no se han notado mejoras (48,4%).

o La mayor percepcién de mejora la manifiestan quienes tienen menor nivel de estudios (43,4%) y los no
digitales (37,3%), asi como entre los residentes en los municipios de hasta 1.000 habitantes (40,1%,
tras quitar Ns/Nc).

* La mejora mas frecuentemente citada tiene que ver con la percepcién de sentir que ahora estan mas
pendientes de ellos y, por tanto, que reciben una mejor atencion. Entre las otras mejoras destacan: mas
agilidad, menos colas, ampliacion de horarios en ventanilla y mas apoyo personal en los cajeros.

* Con todo, de cara a optimizar el servicio recibido, este colectivo mantiene su deseo de profundizar en
esa atencién especializada / personalizada y en lo que entienden que debe ser un aumento de personal,
pensando que daria como resultado una atencidon mas rapida.
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Si, habitualmente Si, de vez en cuando

EDAD

De 65 a 69 anos
De 70 a 79 anos
80 y mas anos
ZONA

Noroeste
Noreste-Levante
Centro

Sur

HABITAT
Rural/Intermedio
Urbano/Medio
Resto urbano
VIVE...

Solo/a

Con familia

Con otras personas
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Participacion en las decisiones del hogar

Sl habitualmente

92,1% 86,9%
89,0% 88,5%
88,0% 84,8%
87,4% 88,6%
92,5% 84,3%
88,0% 84,6%
89,0% 92,8%
85,8% 85,3%
90,0% 89,5%
91,2% 86,1%
91,4% 90,6%
89,2% 86,5%
88,6% 70,4%
Base: entrevistados en cada segmento

2023 m 2024

EDAD

De 65 a 69 anos
De 70 a 79 anos
80 y mas afos
ZONA

Noroeste
Noreste-Levante
Centro

Sur

HABITAT
Rural/Intermedio
Urbano/Medio
Resto urbano
VIVE...

Solo/a

Con familia

Con otras personas

Implicacion en la gestion y/o toma de decisiones del hogar

Si, de vez en cuando

7,9% 13,1%
11,0% 11,5%
12,0% 15,2%

12,6% 11,4%
7,5% 15,7%

12,0% 15,4%

11,0% § 7,2%

14,2% 14,7%
10,0% 10,5%
8,8% 13,9%

8,6% § 9.4%
10,8% 13,5%
11,4% 29,6%

Base: entrevistados en cada segmento

2023 m2024

P.3. ;Se ocupa usted o participa en las gestiones y decisiones del hogar con respecto a los contratos de luz, gas, teléfono, tasas del ayuntamiento y con respecto a los bancos, empresas de seguros, Hacienda, Seguridad Social, etc.?




ESTUDIO SATISFACCION MAYORES DE 65 ANOS - ABRIL 2024 iPnCrK

eHpeErienda e innouacddan

Canal de realizacion de gestiones

En 2024 se ha introducido esta pregunta para distinguir Digitales de No digitales.

Mas adelante, se ofrece un nuevo dato, el de Digitales Financieros (Digitales menos quienes no utilizan ni la banca por internet ni la banca movil): el
51,8%* (ver pagina 17).

Uso del canal online para realizar gestiones

Digitales

Si, alguna
vez online
53,8%

\

No Digitales

No, de otra
manera
L 46,2%

v' De 65 a 74 anos (£60%) g

v' Resto urbano (61,6%)
v Estudios universitarios (79,3%)

E/ De 80 y mas afos (61,4%)

Noroeste (59,7%)

Rural/intermedio (65,0%)

Estudios primarios o inferiores (77,3%)
Viudo/a (62,4%)

Base: 550

v
v
v
v

*Utilizan alguna de estas dos modalidades al menos 1 vez al afio.

En negrita, resultados con correlacién positiva (chi cuadrado)

P.3b. ;Realiza alguna vez esas gestiones de forma online, por internet, o lo hace siempre de forma presencial o mediante llamada telefénica?
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Canal preferido para realizar gestiones

kS

. L3 L3 L3 L3 L3 (]
Canal preferido para realizar las consultas/gestiones en administraciones y empresas
PR .
------------ g En persona
2023: (oficina) &
g_ - 15% | 64,0% M
— Ns/N
v De 65 a 69 afios (24,3%) ;gcf 2023;
»J70 71,1%
v Noreste - Levante (21,5%) V \
v" Resto urbano (20,7%) \‘
v' Estudios universitarios (26,6%)
o bl B Inter.net/ v 80y mas afios (70,1%)
v' Digitales (32,3%) g online
T 18.0% v' Centro (75,4%)
2023 v Urbano/medio (68,4%)
1 5,6% v Estudios primarios o inferiores (73,5%)
v" No Digitales (78,2%)

v' 80y mas afos (23,1%) T:eil5ef5c:/:o \ o~
v" Noroeste (21,4%) 023 | Baser550 N e
v Rural/intermedio (21,2%) / 11.8% 'i:"o%‘z,b;,tgé,ﬂ;ftrga
v Estudios primarios o inferiores (178%) ( ¢ : 71,7%
v" No Digitales (20,3%)

P.13. Si pudiese elegir, ; como preferiria hacer todas o la mayor parte de las gestiones con las empresas e instituciones con las que se relaciona, en persona (es decir, en sus oficinas y dependencias), por teléfono o por internet/online?
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Empresas y administracion frente a mayores

En 2024 se ha preguntado por separado sobre AAPP y banca; para poder comparar con 2023, se han sumado los resultados.

@DVO® Las empresas y administraciones publicas tienen en cuenta a los mayores
<

>
1 2 3 4 5 Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “no, nada en absoluto” y 5 “si, completamente” 1
80 y mas anos (43,9%)
Noreste - Levante (37,5%)
Urbano/medio (38,4%)
Estudios secundarios o FP (35,6%)

5

Top Two Box 20,7%

A NN

Si, completamente o bastante

23,9%

80 y mas anos (25,2%)

Noroeste (31,3%)

Rural/intermedio (28,1%)

Estudios primarios o inferiores (27,2%)
Digitales (26,7%)

De 65 a 69 afos (45,5%) @
Centro (51,2%)
Resto urbano (45,2%)

Estudios secundarios o FP (45,4%)
No Digitales (45,5%)

AN N NN

Bottom Two Box

No, nada o poco

NN NN

2023 2024

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5. Base: 800 Base: 550

Neutros: puntuacion 3.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

P.8. En su opinidn, las empresas y Administraciones publicas con las que tiene relacion, ;tienen en cuenta y se adaptan a sus necesidades especificas actuales, en este momento de su vida?
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Empresas y administracion frente a mayores

En 2024 se ha preguntado por separado; en 2023 se hizo preguntando conjuntamente sobre AAPP y banca.

@DOVO® Las empresas y administraciones publicas tienen en cuenta a los mayores
< >

1 2 3 4 5

NN NN

80 y mas anos (49,8%)

Sur (45,0%)

Urbano/medio (46,0%)

Estudios primarios o inferiores (41,6%)
No Digitales (42,4%)

<“"“'\

A N NN

AN N NN

P.8. En su opinidn, las empresas y Administraciones publicas con las que tiene relacion, ;tienen en cuenta y se adaptan a sus necesidades especificas actuales, en este momento de su vida?

De 65 a 69 afios (29,3%) ?
Noroeste (33,9%)
Rural/intermedio (29,7%)

Estudios primarios o inferiores (27,6%)
Digitales (29,0%)

De 70 a 79 afios (37,3%) ?
Centro (44,0%)
Resto urbano (39,7%)

Estudios secundarios o FP (38,1%)
No Digitales (36,9%)
_ 45//

En hdbitat inferior a 1.000
habitantes: 40,0%

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “no, nada en absoluto” y 5 “si, completamente”

Empresas

2024

Base: 550

Administraciones publicas

Top Two Box

Si, completamente o bastante

Neutros |

Bottom Two Box

No, nada o poco

Top Two Box: puntuaciones 4 y 5.
Neutros: puntuacién 3.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

2024

Base: 550

NN NN

80 y mas anos (38,1%)

Noreste - Levante (33,6%)
Urbano/medio (30,9%)

Estudios secundarios o FP (32,0%)
Digitales (30,2%)

N N N NN

AN N NN

80y mas afios (28,6%) ?
Sur (31,6%)
Rural/intermedio (26,5%)

Estudios primarios o inferiores (26,7%)
Digitales (24,5%)

De 65 a 69 afios (55,3%) @
Centro (58,3%)
Resto urbano (50,6%)

Estudios secundarios o FP (52,6%)
No Digitales (54,1%)

\

En hdbitat inferior a 1.000
habitantes: 58,1%
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La prestacion del servicio en el ultimo ano

@D 0@ Mejora del servicio prestado en el ultimo afo/afio y medio
< >
0 10

Escala utilizada en el aio 2024 de 0 a 10 donde O es “no, ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado mucho”
Escala utilizada en el ano 2023 de 1 a 5 donde 1 es “no ha mejorado nada” y 5 “ha mejorado mucho”

PN

Media (0-10)

@@@ Otros proveedores 2024
- B
s:sl_ﬁ v de servicios

2023 8

'

2024 m \
Il Banco \ Top three box (30,8%)
2023 3,36 l J
v' 80y mas afos (46,5%)
v Sur (37,3%)
~.. Administraciones o 2024 v" Rural/intermedio (39,2%)
M servicios pl]bliCOS v Estudios primarios o inferiores (40,3%)
2023 3,30 l v" No Digitales (36,8%)

w

*Energia, telecomunicaciones, seguros,
centros de ensefianza y sanidad.

\

B Bottom Three Box M Neutros M Top Three Box
Neutros: puntuaciones de 3a 7. No ha mejorado Ha mejorado mucho

Top Three Box: puntuaciones 8, 9y 10.

Bottom Three Box: puntuaciones 0, 1y 2. nada o poco Base 2024: 550 o bastante

Esta escala en 2023 era de 5 posiciones (1-5); se ha convertido. Base 2023: 800

P.11. ;Hasta qué punto cree que ha cambiado el tipo de trato y servicio que le prestan las empresas e instituciones en el ultimo afio o afio y medio? Utilice una escala de 0 a 10 puntos: 0 es “no ha mejorado nada” y 10 “ha mejorado m
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Peticiones a las Administraciones publicas para mejorar servicios

Sélo en municipios de hasta 2.000 habitantes

Vive en municipios pequefios Peticiones mas demandadas

(haSta 2.000 habltantes) Mayor compromiso politico para estos municipios 18,8%
7 Asistencia médica 15,3%
/_\ / Mejorar transporte 13,2%
§ Si Mantener/atraer poblacion (empleo, servicios publicos...) 10,7%
10,4%
Mayores oportunidades econdmicas y sociales 10,1%
No ; Mas ayudas econdmicas a municipios pequefios 8,7%
(o)
89,6% : Mas atencién/ayudas a los mayores 8,2%
Mas servicios; que no quiten servicios 7,9%
Base: 550 ¢Han mejorado en el ultimo ano? o
Mas viviendas 5,1%
Media (1 _5) d Ayuda a la dependencia 2,6%
. . ; . ‘ Menos burocracia 2,3%
p > Mejores instalaciones de telecomunicaciones 2,3%
17 2 3 4 5 Top Two Box
H iorad h Ayudas a pymes
. a mejorado mucho
Grado de mejora Limpieza
ESCGIG utili_zada de 1a5donde1es Menos impuestos/reducciones fiscales
no ha mejorado nada en absoluto”
y 5 “ha mejorado mucho” Otros 6,5%
Top Two Box: puntuaciones 4 y 5. Bottom Two Box No cita 16,9%
Neutros: puntuacion 3. No h iorad d
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2. 0 ha mejorado naad en Base: 89

absoluto Base: 89

P.9. Pensando en municipios pequeios, como el suyo ;qué le pediria a las Administraciones publicas para mejorar los servicios que le proporciona?
P.10. Estas situaciones que usted menciona, ;ha notado que hayan mejorado mucho, bastante, ni mucho ni poco, poco o nada durante el Gltimo afio?
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Canales de relacion utilizados

88,5% 87,4%

S

M

Cajero automatico

? Vv

Uso de canales de relacion con los bancos durante el ultimo ano

86,0%

79,6%

AR N N NN

De 70 a 79 afos (90,4%)
Noreste - Levante (90,8%)
Resto urbano (92,6%)
Estudios universitarios (92,0%)
Digitales (92,0%)

52,0%
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50,2%

Oficina

? Vv

=

53,1%

2023
Digitales

financieros:
60,1%

46,9%

Gestor personal

financieros:

45,3%

2024 47

Digitales

51,8%
44,0%

u

Banca moévil

2023 m2024
Base: 800 Base: 550

?\/

?\/

De 65 a 69 aios (59,4%)
Noreste - Levante (59,4%)
Resto urbano (59,6%)
Estudios universitarios (77,4%)

AN NN

43,9%

33,0%

—
“

Banca por internet

?\/

Q

Servicio Banca telefénica

?\/

AN N N N

80 y mas anos (84,6%)
Noreste - Levante (82,7%)
Rural/intermedio (81,8%)
Estudios universitarios (80,0%)
No Digitales (88,1%)

AU N N NN

De 65 a 69 afos (56,1%)
Noreste - Levante (61,6%)
Urbano/medio (55,7%)
Estudios universitarios (66,8%)
Digitales (62,7%)

AN NN

De 65 a 69 afos (55,3%)
Noreste - Levante (55,2%)
Resto urbano (53,0%)
Estudios universitarios (70,8%)

SRNIENIRN

De 65 a 69 anos (50,1%)
Noreste - Levante (50,5%)
Resto urbano (54,8%)
Estudios universitarios (66,0%)

De 65 a 69 afios (51,7%)
Noreste - Levante (46,7%)
Rural/intermedio y Resto urbano (44,9%)

Estudios universitarios (57,8%)
Digitales (57,0%)

NN NENEN

N

P.14. Durante el ultimo afo, ¢se ha relacionado con su banco a través de...?

En hdbitat inferiora Y&
1.000 habitantes: 92,9%

A
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Canales de relacion utilizados

Uso de canales de relacion con los bancos durante el ultimo ano

Digitales

financieros:
51,8%

87,4%

79,6%

50,2% 46,9% 44,0% 43,9%

I N

= 2 v Q

Cajero automatico Oficina Gestor personal Banca movil Banca por internet Servicio Banca telefénica

) ) b \v )

Frecuencia media de uso (veces al mes)*

2,50 0,94 0,54 8,87 7,09 1,63

*Esta pregunta no se realizé en 2022. Frecuencia media calculada utilizando 15 para “todos o casi todos los dias”, 3 para “cada semana o cada 2 semanas”, 1 para “1 vez al
mes”, 0,33 para “1 vez al trimestre”, 0,17 para “1 vez al semestre”y 0,09 para “1 vez al afio”.

P.14. Durante el ultimo afo, ¢se ha relacionado con su banco a través de...?
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Uso canal online a \y

Uso de canales de relacion con los bancos durante el ultimo ano

2023 2024

Digitales: Digitales:
88,5% 9
. 87.4% 86,0% 79,6% 60,1% 51,8%

o)
52,0% 50,2% >3,1% 46,9% 45,3% 44,0% 43,9%
_- _- b

he [ V] ] D \\\

i

—
0

Cajero automatico Oficina Gestor personal Banca movil \ Banca por internet Servicio Banca telefénica

2023 m2024
Base: 800 Base: 550 V

89,4% 97,9%
Pudo finalizar
la operacion 9,5% 7% 5.6% 0.4%
Si pudo No, no pudo Ns/Nc
2023 m 2024
P.14. Durante el dltimo ario, ¢se ha relacionado con su banco a través de...? Base: 395  Base: 296

P.15. Pensando en la ultima operacién que realizé a través de banca online o mévil, ;pudo finalizarla con éxito?
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Satisfaccion canales

7 2 3 4 5 Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada satisfecho” y 5 “muy satisfecho”

2024 X

@~ -® Nivel de satisfaccion con los canales bancarios e
( ’ Media (1-5)

D Banca movil

—
0 Banca por internet

‘?. Gestor personal

Oficina

% Cajero automatico

"“ Servicio Banca telefénica

59,4%

Base: usuarios de cada canal en cada periodo

H Bottom Two Box = Neutros B Top Two Box "l
Top Two Box: puntuaciones 4 y 5. -
Neutros: puntuacion 3. Nada o poco Muy o bastante Oficina, en hdbitat inferior ¢ \&
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2. satisfecho satisfecho 1.000 habitantes: 88,6%

P.16. En general, ;cudl es su grado de satisfaccién con...?
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Seguridad a la hora de operar con bancos

[ UGB | Autonomia bancaria
< >

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada auténomo y seguro”y 5 “completamente auténomo y seguro”

1 2 3 4 5

4

v' 80y mas afnos (97,1%)
Top Two Box v" Noreste - Levante (87,8%)
v" Rural/intermedio (85,7%)
Muy o bastante a“tonsoeggrg v Estudios universitarios (87,8%)
v Digitales (90,2%)
© News T
v De 70 a 79 afios (9,9%) ?
v" Noroeste (9,9%)
v Resto urbano (8,2%)
v Estudios primarios o inferiores (10,9%)
v" No Digitales (10,5%)
Bottom Two Box 14,5%
Nada auténomo y seguro V' De 652 69 afos (10,1%) ?
v" Noroeste (9,4%)
v" Urbano/medio (9,0%)
o Twe B aciones 45 2023 2024 v Estudios secundarios o FP (9,5%)
N(;utr\cl)vs?p::';upauc?éllfna?f.lones e Base: 800 Base: 550 v No Digitales (11,5%)

Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

P.21. ;Hasta qué punto se siente auténomo y seguro a la hora de operar y hacer gestiones con su banco?
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Medidas impulsadas por la banca

Conocimiento de las medidas impulsadas por las administraciones publicas y la banca

v' 80y mas afos (41,3%) ? No

v Centro (23,3%) <"'“\ _17.9% r

v Rural/intermedio (31,3%) 2023: v' De 65 a 69 afnos (71,4%)
v' Estudios primarios o inferiores (26,9%) | 30.8% v Sur (68,9%)

v No Digitales (28,8%) v’ Resto urbano (69,4%)

"'7 v Estudios universitarios (75,5%)
/ v Digitales (74,0%)
Me suena, pero
no estoy seguro

De 70 a 79 afios (21,2%) g L/ 179%

v 17.9% 64,2% N R im%
v" Noroeste (21,4%) - 2023 ' 2023: | = gno%%b;f:;ig:trg-rgl 0% |
v Urbano/Medio (21,6%) 152% . 54.0% | : .

v' Estudios primarios o inferiores (20,8%) Base: 550

v" No Digitales (18,4%)

Conocimiento segun tipo de canal utilizado en el dltimo ano

Gestor Banca por Banca por

Oficina Cajero

personal teléfono internet
2024 Si, las conoce 63,0% 66,2% 66,1% 67,9% 74.2% 74.8%
Base 441 487 290 247 253 265
2023 Si, las conoce 53,5% 56,5% 65,0% 62,8% 64,8% 62,2%
Base 686 700 364 268 295 353

P.17. Durante los ultimos 2 anos, las Administraciones publicas y la Banca estdn impulsando medidas para reforzar el compromiso social y sostenible de la Banca para con la sociedad y, muy especialmente, para con las personas
mayores. ;Habia oido usted hablar de estas iniciativas?
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Importancia de las medidas impulsadas por la banca

®>O_ - Grado de importancia/necesidad de las medidas

Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “nada interesante y necesaria” y 5 “muy interesante y necesaria”

Media (1-5) 443 | Media (1-5) (5100 | @

1 2 3 4 5

v' 80y mas anos (94,7%)
v Noreste - Levante y Noroeste (94,0%)
4 v" Urbano/medio (94,9%)
Muy o bastante "mpr‘]’gtczgzeﬁg v Estudios universitarios (95,1%)
v Digitales (96,1%)
Neutros |
87,7% v De 70 a 79 afios (4,1%) ?
v' Centro (5,2%)
v" Rural/intermedio (4,7%)
v Estudios secundarios o FP (3,9%)
v" No Digitales (5,6%)
Bottom Two Box
Nada interesante y necesaria v' 80y mas anos (3,8%) ?
5,6% v" Sur (5,3%)
_ v Rural/intermedio (3,9%)
v . L C o
2023 2024 Estud'|o’s primarios o inferiores (5,0%)
Top Two Box: puntuaciones 4 y 5. Base: 800 Base: 550 v" No Digitales (4,2%)

Neutros: puntuacion 3.
Bottom Two Box: puntuaciones 1y 2.

P.18. Esta iniciativa, ¢;le parece muy importante y necesaria, bastante, ni poco ni mucho, poco o nada interesante y necesaria?
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Mejoras en la atencion a mayores

: . - Aﬁﬁ Mejoras percibidas
Ha notado mejoras durante el ultimo ano J P )
Respuesta espontanea*

en el servicio prestado por su banco a las

personas de 65 y més aﬁos Mejor atencion/mas pendiente del mayor 58,1% 77.2%
Ns/Nc ﬁ Menos colas/mas rapidez 12,7% 9,9%
13,1%
No y, ademas, . . . .
ha empeorado Horario méas amplio en ventanilla 11,2% 8,0%
6,4%
Si he /; Personal de apoyo en el cajero automatico 10,5% 7,1%
notado
mejoria Servicios para mayores 1,1% & 3,7%
32,1%
2023: ¢+ U2 AN T 1 H B d I t o, o,
69.4% 2023: | an quitado las citas 2,3% | 1,3%
No, no he 184% \l
notado mejoria Te ayudan para el manejo telematico 1,0%
48,4%
. v' 80y mas afos (32,9%)
Base: 550 L, Sury(37 7%) ° Han puesto mas cajeros automaticos 0,7% | 0,7%
,/ 70
v Rural/intermedio y Urbano/medio (32,3%) ot 0.1% 7 11%
\il ros
=0 _’// v Estudios primarios o inferiores (43,4%) o o
Eliminando el peso del £ v L. o
Ns/Nc, el dato mds alto se No Digitales (37,3%)
registra en hdbitat inferior a v' Separado/a o divorciado/a (36,0%); viven 2023 w2024
1.000 habitantes: 40,1% solos (35,0%) Base: 136 Base: 176

*Respuesta espontanea ante esta pregunta abierta (no se les sugiere ningun tipo de respuesta, ni medida ni mejora alguna).

P.19. En todo caso, ¢ha notado usted mejoras durante este Ultimo afo en el servicio que se viene prestando en su banco a las personas de 65 y mas anos?
P.20. ;Cuales, qué mejoras ha notado, en qué?



EDUCACION
DE CALIDAD



https://unsplash.com/es/@rgaleriacom?utm_content=creditCopyText&utm_medium=referral&utm_source=unsplash
https://unsplash.com/es/fotos/fotografia-de-angulo-bajo-de-un-edificio-WsEAiVwGrwo?utm_content=creditCopyText&utm_medium=referral&utm_source=unsplash
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Propuestas de mejora a considerar

Aspectos a mejorar para adaptarse a las necesidades de las personas mayores

v' De 65 a 69 afos (31,3%)

Mejorar la atencién, trato personalizado 29.7% 25,6% - > v" Noreste - Levante (30,7%)

Mas personal para atender/mas rapidez 15,5% 12,9% v' Resto urbano (31,5%)

Mejores condiciones econémicas/menos comisiones ¥ Estudios secundarios o FP (29,8%)
Mejorar informacion, mas comprensible y clara

Mas oficinas/cajeros

Personal especifico para atender a mayores

Ampliar horarios 10,1%

Mejora la App/Web

Quitar la peticion de cita

Mayor seguridad en gestiones online

Mejorar accesibilidad/servicios en localidades pequefias

Mas atencién en ventanilla/no derivar a cajero

v' 80y mas anos (30,2%) ?

Otros
v Sur (27,2%)
No tiene problemas con su banco 16,4% 22,5% “ > v Resto urbano (24,0%)
Ns/Nc 7,5% 13,3% v Estudios primarios o inferiores (24,3%)

v" No Digitales (23,1%)
2023 m 2024
Base: 800 Base: 550

P.22. ;Qué cree que deberia mejorar aun su banco para estar cada vez mas adaptado a sus necesidades y para que su experiencia al contactar, operar y hacer gestiones, contratar productos, etc., sea cada vez mas facil y
gratificante?
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