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Introduccion

 AEB, CECA y Unacc han llevado a cabo un nuevo estudio sobre la percepcion de la poblacion espanola de
65 y mas anos sobre de las entidades financieras y su nivel de conocimiento sobre las medidas que han
tomado, junto con las administraciones publicas, para adecuarse mejor a sus necesidades.

« Con este nuevo trabajo se quiere también conocer la evolucion registrada con respecto a los resultados
obtenidos en el anterior (marzo 2023). Ambos trabajos comparten la misma metodologia (distribucién
muestral por tramos de edad, género, tamano de habitat y zona; misma técnica de encuesta (telefénica); con
la Unica diferencia del tamafio muestral (800 casos en 2023 y 550 casos en 2024).

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

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

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

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

CAMPO. Marzo 2024.

TRATAMIENTO Y ANALISIS. Para mejorar el ajuste de las variables de distribucion muestral antes citadas, se realizado una
ponderacion de los resultados obtenidos.
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Conclusiones (1/6)

Digitalizacion.
* El 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 hacer todas esas gestiones de forma online (el 15,6% en 2023). La
mayoria, prefiere hacerlo en persona, en los puntos de atencién (64,0%; el 71,1% en 2023), sobre todo las
personas de 80 y mas afios (70,1%), con menores niveles de estudios (73,5%) vy, claro, los no digitales (78,2%).

Uso del canal online para realizar gestiones Canal preferido para realizar las consultas/gestiones

Digitales 2023:
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Internet/ /FFTy
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Conclusiones (2/6)

Atencion, consideracion y adaptacion a las necesidades especificas actuales

« Aumenta la idea de que las administraciones publicas (AAPP) y las empresas tienen suficientemente en
cuenta a la poblacion de 65 y mas aios (del 20,7% en 2023 al 34,0%).
* En particular, mejora también el trato y servicio que perciben por parte de los bancos, el Gltimo ano.

o El 30,8% opina que ha mejorado mucho o bastante (17,3% en 2023). Mas aln 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).

Las empresas y administraciones publicas Mejora del servicio prestado en el tltimo
tienen en cuenta a los mayores ano/ano y medio
Base 2024: 550
Base 2023: 800
2024
PN
2023:
Top Two Box 20.7% Banca
Si, completamente o bastante 2023 33,3% 17,3%
2023: =/ 2024
23,9% Administraciones o
servicios publicos
2023: 2023 17,6%
55,3%
Bottom Two Box Otros proveedores 024
No, nada o poco § @ deservicios
Base: 550 Base: 800 & o 2023 40,5% 18,2%
Escala utilizada de 1 a 5 donde 1 es “no, nada en absoluto”y 5 “si, completamente” = m Bottom Three Box  ® Neutros B Top Three Box

No ha mejorado nada o poco Ha mejorado mucho o bastante
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Relacion con la banca.

* El 84,6% se siente bastante o muy autonomo y seguro al operar y hacer gestiones con

su banco (70,8% en 2023). 8. Mévil
« Los canales mas utilizados son cajeros y oficina (+>80%). El 51,8% utiliza algiin canal ﬁi?;?:?;‘:js: 8,87
digital, cuya intensidad de uso es muy superior al resto de canales (unas 8 veces/mes, 51.8%
frente a 1 o 2 veces/mes en los otros canales). B. Internet
* El grado de satisfaccion con todos los canales es muy alto. 09590
o Sobre todo, con la banca movil (92,3% muy o bastante satisfechos; promedio de r ’M;d,.; (;_;)
4,31 sobre 5,00) y la banca por internet (89,3%), El 97,7% de sus usuarios finaliz 2024 2023
con éxito su ultima operacién online (89,4% en 2023). Ademas, son los canales que (] B.Mévil 3,93|

mas han mejorado su satisfaccion (en 2023, era de 75,6% y 74,7%, . -_|
respectivamente). @ B.nternet | EER 3,91

o También es alta la satisfaccién con la oficina (79,9%; 71,6% en 2023), que es aun ol Gestor 12
mayor entre los residentes en los municipios de hasta 1.000 habitantes (88,6%). Fy Oficina 3.89 |

o En cuanto al resto de canales, estan bastante o.muy satisfec’h.os el 85% con el gestor Cajero m
personal (81,1% en 2023); el 76,0% con los cajeros automaticos (73,2%) y el 67,4%
con banca telefénica (59,4%). %) B.Telefonica 3,50 |
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Medidas adoptadas por la banca, 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%) y quienes tienen entre 65 y 69 anos (71,4%; bastante mas alto que en 2023: 57,5%).

« 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).

Grado de importancia/necesidad de las medidas

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

Muy o bastante importante
54,0% Y pnecesarig
No estd seguro '

Conocimiento de las medidas

17,9% m 2024 o7
5,2% m 2023

Bottom Two Box

Nada o poco importante
30,8% y necesario

!
;
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Base: 550
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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 (18,4% en 2023).

o Esa percepcién es algo mayor entre los no digitales (37,3%) y quienes
tienen menor nivel de estudios (43,4%). También, es algo mayor en
los municipios de hasta 1.000 habitantes (40,1%, tras quitar Ns/Nc).

* Lo que destacan estas personas es que ahora se esta mas pendiente de
ellos y, por tanto, que reciben una mejor atencion. También: mas
agilidad, menos colas, ampliacién de horarios en ventanilla y mas apoyo
personal en los cajeros.

= Con todo, para seguir mejorando el servicio recibido, los mayores de 65
anos coinciden sobre todo en su deseo de seguir profundizando en la
atencioén especializada/personalizada, ademas de en aspectos tales como
mas personal/una atencién mas rapida.

Percepcion de mejoras, ultimo aio

32,1% m 2024
Si, he notado mejoria -
18.4% 2023
54,8%
No, no lo he notado
69,4%

13,1%

Ns/Nc
12,2%

Base: 550
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Conclusiones (6/6)

La poblacion de 65 y mas anos, residente en municipios de hasta 1.000 habitantes*

Se reflejan sélo resultados que registran una amplia diferencia con respecto al promedio general y, cuando corresponde, se destaca si son
diferencias estadisticamente significativas (negrita).

* Enrelacién con sus preocupaciones, pensando en su situacion y circunstancias personales, estan en linea con las de los -
residentes en otros tipos de habitat, aunque se muestran algo mas preocupados por la sostenibilidad/el medio ambiente, la “
familia/ conciliacion/ cuidados, de caracter social. Mas preocupados por la sostenibilidad, la familia y la situacién politica.

« Son mas proclives que el resto a pensar que no les tienen en cuenta ni las administraciones (40,0%) ni las empresas
(58,1%). A las administraciones publicas les pedirian mas servicios de todo tipo, en especial asociados a lo sanitario/salud y
transportes; en general, estar mas pendientes de ellos.

* Entérminos de esfuerzo de relacion, les requiere algo mas de esfuerzo que al resto y en este orden, relacionarse con
comercios/ tiendas, seguros y sanidad publica.

* Solo el 34,0% realiza en alguna ocasion consultas/gestiones online en administraciones y empresas. Prefieren realizarlas
en persona (71,7%). El 92,9% ha acudido en el ultimo ano a alguna oficina bancaria; sélo 38,2% mediante su gestor, el
27,1% la banca por internet y el 24,9% la banca movil. Estan especialmente satisfechos con la oficina (el 88,6% mucho o
bastante).

« EI71,0% conoce las medidas que las administraciones publicas y la banca estan impulsando para reforzar el compromiso
social y sostenible de la banca para con la sociedad y, muy especialmente, para con las personas mayores. Y, durante este
ultimo ano, han notado en mayor medida que en otras zonas (40,1%, tras quitar Ns/Nc), algunas mejoras en el servicio
que prestan sus bancos a las personas de 65 y mas anos.

*Resultados orientativos; deben tomarse con precaucion, puesto que proceden de una muestra de 76 casos.
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