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Contexto
Antecedentes

Tal y como se analiza en el estudio “EEIEAEES

[ENEEE”, vivimos en economias altamente
bancarizadasdondelafaltadeaccesoalosservicios
financieros supone una barrera para la inclusion
social de las personas, especialmente de las mas
vulnerables. En palabras de Servet (2001), “una
persona se encuentra en situacion de exclusion
financiera cuando sufre un grado de discapacidad
tal que no puede vivir normalmente en la sociedad
de la que es parte debido a dificultades que
encuentra para acceder a la utilizacion de ciertos
medios de abono o pago, a ciertas formas de
préstamo o financiamiento, a preservar su ahorro
0 a asegurarse contra el riesgo de la existencia”.

Esto se ha analizado y demostrado en paises
como el Reino Unido, donde se presta una intensa
atencion a los procesos de exclusion financiera.
El escenario tras la crisis de 2008 ha cambiado:
la atencion ya no se focaliza en el acceso fisico
a los servicios bancarios, sino en parametros
que miden la extension de su uso, como los que
propone el Global Findex, publicado por el Banco
Mundial: porcentaje de poblacion que dispone de
cuentas bancarias, tarjetas o, incluso, que utiliza
aplicaciones de banca mavil.
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Con larestructuracion del sector bancario espanal,
el nimero de oficinas bancarias en Espafa se
situd a cierre 2022 por debajo de las 18.000
sucursales, segln los datos recogidos por el Banco
de Espana. Con respecto al maximo histérico, de
46.118 oficinas a cierre de septiembre de 2008, el
descenso es de mas del 60%.

El analisis territorial de la exclusion financiera,
desarrollado en diferentes paises occidentales
desde los anos 70, ha demostrado la existencia de
discriminacion bancaria en territorios demografica,
economica y socialmente desfavorecidos. El
cierre de sucursales implica la reubicacion de los
clientes afectados, una peor atencion al cliente
en las sucursales sobresaturadas y la promocion
de canales electronicos de transaccion, lo que
afecta particularmente a las personas con menor
cultura financiera. Cabe mencionar al respecto el
estudio realizado por el IDEGA, de la Universidad
de Santiago de Compostela, “La reestructuracion
bancaria en Galicia: impacto sobre la exclusion
financiera territorial”.


https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2751715
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2751715
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2751715
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El cierre de sucursales ha acelerado un
proceso de digitalizacion de casi todas las
actividades bancarias, que ahora pueden
realizarse a través de la pagina web o
la aplicacion movil de cada entidad. Sin
embargo, la rapida digitalizacion ha dejado
atras abuena parte de los mas de 9 millones
de espanoles mayores de 65 anos.

Segln datos de la Fundacion FOESSA, un
68,4% de los hogares formados solo por
personas mayores de 65 anos estan en una
situacion de apagon digital, bien por carecer
de conexion a internet o bien por la falta de
habilidades para utilizarlo.

La crisis econdomica de 2008 generd un
aumento de la desigualdad social vy la
heterogeneidad de la poblacion vulnerable
en Espana: dos tercios de la poblacion
espanola se encontraban en situacion de
exclusion social o de integracion precaria
SN NlldlnlsMInforme sobre exclusion!
y_desarrollo _social en Espanafii«-aycl
Fundacion Foessa (2014). Desde entonces,
la situacion ha empeorado, pues la tasa
de riesgo de pobreza vy exclusion social
(AROPE) vy los principales indicadores de
desigualdad se encontraban en 2017 en
niveles superiores a los del ano 2013, dato
aln mas agudizado tras la crisis del Covid,
mostrandose el aumento de la desigualdad
con mayor agudeza en grandes ciudades y
en areas suburbanas, donde las tasas de
exclusion social han alcanzado niveles de
alto desequilibrio.


https://www.foessa.es/main-files/uploads/sites/16/2021/09/Resumen-VII-Informe-FOESSA.pdf
https://www.foessa.es/main-files/uploads/sites/16/2021/09/Resumen-VII-Informe-FOESSA.pdf

Dentro de la poblacion mas vulnerable (familias
monomarentales, inmigrantes, habitantes
de areas rurales...) destaca el colectivo de la
tercera edad, pues, el cierre generalizado de
oficinas bancarias, de 60.410 en 2015 a 34.523
en septiembre 2022 (Banco de Espana), el
aumento en el uso de la banca online (segln el
INE, un 62% de la poblacion de 16 a 74 anos (35,2
millones) utilizd servicios de banca electronica
en los dltimos 3 meses en 2020, aumentando
el uso de Internet para gestiones bancarias 35
puntos desde 2011 hasta situarse por encima de
la media de la Unién Europea (UE) en 2020), asi
como la desconfianza generada hacia el sistema
financiero (Adicae, 2017), suponen graves
factores de vulnerabilidad hacia las personas
mayores,dadalabrechadigitalqueexperimentan.
Brecha que va en aumento pues, segln muestra
el”

" (Asufin,2022), solo un
5% de los mayores de 56 anos usa las finanzas
digitales.

Asimismo, el indice de envejecimiento de la
poblacion espanola se ha incrementado en un
16,76% en los Gltimos 10 anos (INE), poniéndose
de manifiesto una realidad que demografica-
mente continuara esta tendencia a futuro. De
ahi que se subrayen como problemas socio-
econdmicos el cierre de las oficinas bancarias
siendo un factor generador de exclusion
financiera, el desconcimiento general del
funcionamiento del sistema bancario entre
la poblacion, la desconfianza en la banca, el
envejecimiento creciente de la sociedad, la
brecha digital y la vulnerabilidad de las personas
mayores ante esta combinacion de factores.

La digitalizacion bancaria, el desconocimiento
de herramientas digitales y los abusos de los
bancos hacia los colectivos mas vulnerables,
como las clausulas suelo, participaciones
preferentes, o los desahucios, han mostrado las
asimetrias en la informacion que existen entre la
ciudadania y el sector financiero, incrementando
la desconfianza ante la desproteccion de los mas
débiles.
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https://www.asufin.com/wp-content/uploads/2022/10/221025_IV_ESTUDIO_CONOCIMIENTO_HABITOS_Y_USOS_DE_FINTECH_EN_ESPAA_A.pdf
https://www.asufin.com/wp-content/uploads/2022/10/221025_IV_ESTUDIO_CONOCIMIENTO_HABITOS_Y_USOS_DE_FINTECH_EN_ESPAA_A.pdf

Las personas mayores, al encontrarse solas por
situaciones de viudedad o, en concreto las mujeres,
no haber tenido acceso a la operativa bancaria por
haber sido una tarea asignada tradicionalmente a
los hombres, hacen mas compleja adn la situacion.
Esto hace que vean afectada su capacidad para
obtener un valor adecuado en transacciones de
consumo financiero, incluyendo las realizadas por
canalesdigitales.Porotrolado, el Plande Educacion
Financiera de CNMV y Banco de Espana presenta
un sesgo por orientacion hacia el consumo y no
tanto hacia la reduccion de las desigualdades, eje
del presente proyecto.

La transformacion digital de la banca junto con
la intensa reduccion de sucursales bancarias ha
empujadoalaciudadaniaaoperardemaneraonline.
Esto no siempre resulta viable, especialmente
entre las personas mas mayores, dadas las
situaciones de vulnerabilidad a las que pueden
estar sometidas, tales como el analfabetismo
tecnologico, problemas de salud o un bajo nivel
de cultura financiera. Todo ello sumado a las
dificultades del propio sector, la desconfianza en
el mismo y el miedo ante las consecuencias de
un incorrecto manejo de la tecnologia favorece la
pérdida de autonomia de una parte importante de
la sociedad.

Y es que, como se apunta en “FEEEEEN H RS
AR G ne: " (Universidad del Pais
Vasco), “se ha observado que el analisis del acceso
es imprescindible completarlo con el analisis de las
dificultades de utilizacion”.

Estas cuestiones se han visto intensificadas a
partir de 2020, como consecuencia de la crisis
socio-sanitaria generada por la Covid-19, que ha
dificultado mas adn el acceso fisico a las entidades
financieras por parte de nuestros mayores.

A inicios de 2022, el Gobierno urgia a los bancos
a garantizar la inclusion financiera de los mayores
y aprobaba el anteproyecto de ley para crear
la Autoridad Administrativa Independiente de
Defensa del Cliente Financiero, y en mayo de 2023
el Pleno del Congreso de los Diputados dio luz
verde al Proyecto de Ley, quedando la iniciativa
legislativa en manos del Senado para continuar su
tramitacion parlamentaria.
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Una consecuencia directa de esta medida
gubernamental ha sido que a fecha 30/6/2024,
la cifra de municipios de mas de 500 habitantes
sin ningdn punto de acceso presencial a los
servicios bancarios, se reduce a 83 municipios.
Si comparamos esta Gltima situacion con la de
diciembre de 2021, la cifra de municipios de mas
de 500 habitantes sin punto de acceso presencial a
los servicios financieros y la poblacion que en ellos
reside ha caido un 66% (de 243 a 83 municipios)
y la poblacién excluida un 67% (211.550 a 70.001
habitantes) (Ver
H e N, Si bien es una evolucion positiva
en términos de acceso a servicios bancarios, la
realidad muestra que nuestros mayores siguen
teniendo serias limitaciones para el uso de dichos
servicios. En concreto, el “Estudio digitalizacion y
exclusion financiera”, realizado en noviembre 2023
por Asufin, senala que: “Un 88,80% de los mayores
sigue estando obligado a realizar operaciones en
cajero automatico, lo que supone sélo un descenso
del 2,40% con respecto al 91,20% del ano 2022. En
un 72,10% de los casos, el mayor es acompanado
por personal de la oficina bancaria, un 2,60%
mas que el 69,50% de hace un ano”. Ademas, “un
35,50% de los mayores sigue considerando los
cajeros dificiles de usar”, segin el mismo informe,
poniéndose de manifiesto que la tecnologia sigue
siendo una barrera.


https://revistas.comillas.edu/index.php/revistaicade/article/view/98/71
https://revistas.comillas.edu/index.php/revistaicade/article/view/98/71
https://observatorioinclusionfinanciera.es/wp-content/uploads/2024/07/Informe-seguimiento-de-la-inclusion-financiera_Municipios-500-habitantes.pdf
https://observatorioinclusionfinanciera.es/wp-content/uploads/2024/07/Informe-seguimiento-de-la-inclusion-financiera_Municipios-500-habitantes.pdf
https://observatorioinclusionfinanciera.es/wp-content/uploads/2024/07/Informe-seguimiento-de-la-inclusion-financiera_Municipios-500-habitantes.pdf

Ante este contexto que va evolucionando desde
la crisis de 2008, Economistas sin Fronteras
lleva trabajando con el colectivo de mayores
de 60 desde 2018 a través de focus group vy
talleres formativos en materia de educacion
financiera vy talleres teorico-practicos desde
2020 para aprender a utilizar la banca online,
con el fin de dotar de herramientas al colectivo
para fomentar su autonomia y salud financieras
y contribuir al trabajo de los centros de mayores
de la Comunidad de Madrid, promoviendo el
envejecimiento activo vy la prevencion de la
dependencia.

Los resultados de los talleres tedrico-practicos
desde 2020 vy el eco de los medios respecto al
proyecto, especialmente en la Comunidad de
Madrid, pueden consultarse en el siguiente
enlace. En dichos talleres se observa que, a pesar
de las recomendaciones del Gobierno hacia la
Banca vy del decalogo de medidas para mejorar
la atencion personalizada a personas mayores y
personas con discapacidad, elaborado en 2022
por AEB, CECA vy Unacc, sigue habiendo muchas
areas de mejora a ser abordadas.

Este estudio pretende poner luz a la situacion actual

para identificar las medidas ¢
EWEL LB ElCifavorecer la'independencia

estan imp
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se puede seguir avanzando.

ue efectivamente se

, V en que ambitos




Objetivo y
metodologia

El presente estudio tiene como objetivo EEIEEY

la responsabilidad social corporativa (RSC) en
el sector bancario espanol en relacion con las
EELELETTITE, evaluando la adaptacion de

los servicios financieros a sus necesidades. Para
ello, se ha disenado una metodologia que permite
medir y comparar distintos indicadores clave en la
accesibilidad y usabilidad de los servicios bancarios
dirigidos a este colectivo.

En concreto, el analisis se centra en la disponibilidad
tanto de informacion como de servicios vy
productos adaptados en los ambitos de la pagina
web, la accesibilidad, productos especificos,
trato preferente y otras medidas. A través de la
recopilacion y evaluacién de estos indicadores, se
busca proporcionar una vision detallada del grado
de compromiso de las entidades bancarias con la
inclusion financiera de este segmento de la poblacion.

Este apartado detalla el diseno del estudio, los
criterios de seleccion de los bancos analizados,
la metodologia de recoleccion de datos vy las
herramientas utilizadas para evaluar el nivel
de accesibilidad y adaptacion de los servicios
financieros a las personas mayores.

El estudio adopta un enfoque cualitativo, en
el que se emplean técnicas de recopilacion de
datos necesarios para dilucidar si la entidad
analizada cumple con el criterio propuesto, siendo

importante resefiar que

En los indicadores analizados que exista un
criterio de edad se establece un maximo de 65
anos para establecer medidas de accion positiva
para el colectivo, pudiendo ser inferior, pero nunca
superior a dicha edad el compromiso establecido
por la entidad.
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Fuentes de datos

Para la recopilacion de datos se ha tenido en

dihicWEWinformacion ubicada en las paginas
eb oficiales de cada una de las entidades
PERIEEEELENFELED, siendo éstas un repositorio

homogéneo de las distintas situaciones y servicios
ofrecidos por cada banco. No se ha tenido en
cuenta la informacion presente en oficinas fisicas
debido a la posible heterogeneidad de las medidas
adoptadas en funcion de aspectos como la
territorialidad, el tipo de oficina bancaria concreta
e incluso el tipo de cliente.

Ademas, para la informacion de perfil se ha
tenido en cuenta los datos proporcionados por la
Asociacion Espanola de Banca y la Confederacion
Espanola de Cajas de Ahorros

Muestra de analisis

Para la muestra de analisis, se han tomado en
cuenta los principales bancos que operan en
Espana, seleccionando un total de
en funcion de su cuota de mercado, presencia
territorial y relevancia en la oferta de servicios
financieros. Este criterio permite obtener una
vision representativa del panorama bancario
espanol en cuanto a su compromiso con la
accesibilidad vy la inclusién de este colectivo,
cubriendo mas del 85% del mercado de depdsitos
en Espana. El listado, por orden alfabético, es el
siguiente:

*  Abanca * ING

*  Bankinter *  Kutxabank
*  BBVA *  Sabadell

+ (aixaBank *  Santander
* Ibercaja *  Unicaja



Estructura metodologica

Con el fin de evaluar los servicios y productos
adaptados, se ha desarrollado un marco
metodologico organizado en 5 grupos de
indicadores, cada uno de los cuales incluye entre
2 y 4 indicadores cualitativos especificos.

Pagina web
Pagina web informativa especifica

Existencia de una pagina web o, en su defecto,
un apartado dentro de la pagina web principal
orientada a clientes particulares, disenada
especificamente para personas mayores. En
ella debe estar recogida informacion sobre
productos especificos, condiciones, horarios vy
demas aspectos aplicables a este colectivo, a
modo de recopilatorio de todo lo que el banco
disenay ofrece para estos clientes.

Documento informativo

Existencia de un documento informativo en el
que se informe de las medidas adoptadas para
dar a conocer al colectivo las mejoras puestas
a su disposicion, respecto al servicio habitual
0 estandar. Tales medidas pueden contener
aspectos como horarios distintos, formas de
contacto, productos o cualquier otra accion e
informacion de discriminacion positiva hacia el
colectivo.
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Accesibilidad
Web adaptada

Disponibilidad de una plataforma o sitio web
de banca online disefado especificamente para
personas mayores, donde, al ingresar su usuario
y contrasena, puedan acceder a contenidos
adaptados. Esto puede implementarse a través
de una pagina web exclusiva o mediante un
modo simplificado/adaptado dentro de la web
general. Dicha adaptacion debe incluir elementos
como tipografia adecuada, tamano de letra,
combinacion de colores, diseno de botones y una
interfaz sencilla e intuitiva, entre otros aspectos.

App adaptada

Existencia de una app o modo sencillo de la app
principal, adecuado para mayores, en el que,
con su usuario y contrasena, puedan acceder a
sus productos y operaciones bancarias basicas
de manera adaptada. Esta modificacion debe
contener aspectos pensados para facilitar el
acceso y uso por el colectivo como el tipo de
letra, el tamano, colores, botones, sencillez de la
interfaz, etc.

Cajero accesible

Todos los cajeros de entidad disponen de la
posibilidad de una interfaz accesible en la que se
modifican aspectos de la interfaz general como
el tipo de letra, tamanos, colores, sonido, etc.
para facilitar su uso a personas con dificultades.
Ejemplos de ello son los modos de alto contraste,
teclas de mayor tamano, asistencia auditiva, etc.

Cajero adaptado

La entidad senala que cuenta con cajeros que
ofrecen una interfaz adaptada para personas
mayores, en la que se ajustan elementos de
la interfaz estandar, como el diseno de los
botones, la facilidad de acceso vy las opciones
disponibles, entre otros. Estas interfaces estan
especificamente disefadas en un 'modo sencillo’,
donde los botones y las operaciones basicas son
intuitivos vy de facil uso.



Productos especificos
Cuenta corriente

Se identifican productos financieros especificos
dirigidos a seniors, en concreto, una cuenta
corriente sin comisiones de mantenimiento
y que permita tener atencidon presencial en
oficina, incluida dentro de los servicios de la
misma, sin coste adicional (ni mensual ni anual)
e incluir gratis servicios de caja como: ingresos,
transferencias, retiradas de dinero, etc.

Tarjeta déebito/créedito

Se identifican productos financieros especificos
dirigidos a seniors, en concreto, una tarjeta de
débito o crédito en formato fisico para pagos tanto
presenciales como online que no tenga comisiones
de mantenimiento (ni mensual, ni anual).

Tarjeta prepago

Se identifican productos financieros especificos
dirigidos a seniors, en concreto, una tarjeta
“prepago o monedero" fisica, para pagos
tanto presenciales como online que no tenga
comisiones de mantenimiento (ni mensual, ni
anual). Normalmente pensadas para facilitar las
compras online a las personas mayores.

Trato preferente

Horarios de atencion presencial
ampliados

Laentidad ofrece horarios extendidos deatencion
presencial en ventanilla, cubriendo como minimo
de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas para
servicios de caja, destinados especialmente a
sus clientes mayores.

Atencion telefonica especifica

La entidad cuenta con al menos un ndmero de
atencion telefonica especialmente habilitado para
las personas mayores, distinto al disponible para
el pablico en general. Este servicio no tiene coste
adicional y garantiza la atencion directa a travées
de un interlocutor humano, sin intervencion de
sistemas automatizados o contestadores.
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Horarios de atencion telefonica
ampliados

Se identifica un horario de atencion telefonica
exclusivo para clientes mayores que abarque
como minimo entre las 9.00 y las 18.00 horas de
lunes a domingo con el objetivo de dar respuesta
a las necesidades del colectivo.

Otras medidas
Formacion especifica del personal

La entidad realiza una formacion obligatoria
especializada para el personal de su red
comercial, enfocada en comprender y atender
las necesidades especificas de este colectivo.

Compromiso de reparacion de
cajeros

La entidad informa de una politica o compromiso
de reparacion de los cajeros fuera de servicio,
asegurando el suministro de efectivo en un
plazo maximo de dos dias laborales, ademas
de proporcionar informacion sobre el cajero
alternativo mas cercano.

Acciones de educacion financiera

La entidad realiza acciones concretas en materia
de educacion financiera, digital y prevencion
de fraudes que pone a disposicion de sus
clientes mayores, especificamente para cubrir
su situacion de vulnerabilidad con respecto
a diferentes operativas bancarias. Ademas
muestra la informacion de cada una de las
acciones y el método para solicitarlas.



Resultados
Individuales

Abanca

Nombre comercial Abanca
Razon social Abanca Corporacion Bancaria S.A.
Ndmero clientes 2.100.000
Ndmero empleados 5.315
Ndmero de oficinas 670
Ndmero de cajeros automaticos 1.115

En el caso de Abanca no se ha encontrado evidencia del cumplimiento de ninguno de los indicadores
propuestos.
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Bankinter

Nombre comercial Bankinter
Razon social BANKINTER, S.A.
Ndmero clientes 1.400.000
Ndmero empleados 3.999
Ndmero de oficinas 363
Ndmero de cajeros automaticos 413

1.1 Pagina web informativa especifical

Bankinter cuenta con una pagina web especifica para el colectivo, disponible en la siguiente direccion.

4.1 Horarios de atencion presencial ampliados

Bankinter tiene habilitado un servicio de atencion preferente a los mayores de 65 anos en todas las
oficinas de la red, con un horario de atencion de caja que cubre de 8:30 a 14:00.
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https://www.bankinter.com/banca/soluciones/familia/tus-mayores

BBVA

Nombre comercial BBVA
Razon social BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA, S.A.
Ndmero clientes 11.000.000
Ndmero empleados 21.571
Ndmero de oficinas 1.882
Ndmero de cajeros automaticos 4.720

1.1 Pagina web informativa especifical

BBVA cuenta con una pagina web especifica para el colectivo, disponible en la siguiente direccion.

2.2 App adaptada
BBVA cuenta con un modo sencillo de su app, destinado a mayores de 65 anos y disenado para hacer las
operaciones habituales de manera mas sencilla.

2.3 Cajero accesible

BBVA cuenta con una red de cajeros que incorporan un modo de alto contraste para personas con baja
vision.

3.2  Tarjeta débito / crédito

BBVA dispone en alguna de sus cuentas de una tarjeta de débito fisica sin comision de emision vy
mantenimiento para cada titular de la cuenta.
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https://www.bbva.es/personas/seniors.html#accede-sin-esfuerzo

CaixaBank

Nombre comercial CaixaBank
Razoén social CaixaBank S.A.
Ndmero clientes 18.200.000
Ndmero empleados 36.225
Ndmero de oficinas 4173
Ndmero de cajeros automaticos 11.335

1.1 Pagina web informativa especificz
CaixaBank cuenta con una pagina web especifica para el colectivo, disponible en la siguiente direccion.

LY Documento informativo
Caixabank dispone de un documento o apartado web en el que resume los servicios y productos
ofertados de forma especifica para clientes mayores.

4.1 Horarios de atencion presencial ampliado

Caixabank afirma disponer de un horario de caja sin restricciones, dentro de su horario habitual de oficina
que abarca 8:15 a 14:30.

4.2 Atencion telefonica especifica
Caixabank dispone de un nimero exclusivo de atencion al cliente para clientes senior atendido por
agentes especializados (900 365 065).
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https://www.caixabank.es/particular/caixabank-seniors/programa-caixabank-seniors.html

Ibercaja

Nombre comercial Ibercaja
Razodn social IBERCAJA BANCO S.A.
Ndmero clientes 1.700.000
Ndmero empleados 4.628
Ndmero de oficinas 892
Ndmero de cajeros automaticos 1.093

1.2 Documento informativo

Ibercaja dispone de un articulo de su web en el que resume los servicios y productos ofertados de forma
especifica para clientes mayores.

2.2 App adaptada
La entidad dispone de una version simplificada de su app llamada Modo iniciacion. Es una herramienta
optimizada para adaptar su uso a las necesidades y limitaciones de personas mayores.

2.3 Cajero accesible
La entidad dispone en sus cajeros de pantallas con alto contraste para mejorar la visualizacion.

4.2 Atencion telefonica especifica
Ibercaja dispone de un nimero exclusivo de atencion al cliente para clientes senior atendido por agentes
especializados (900 650 00).

5.3 Acciones educacion financiera

La entidad realiza acciones de educacion financiera para acercar la tecnologia y la educacion financiera a
las personas mayores y detalla los contenidos y matriculacion en su web.
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ING

Nombre comercial

Razon social

Ndmero clientes

Ndmero empleados

Ndmero de oficinas

Ndmero de cajeros automaticos

4.1

016

Horarios de atencion presencial ampliado
ING dispone de horarios ampliado de mananay tarde en sus oficinas de 8:00 a 19:00 h.
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ING

ING BANK N.V., S.E.
4.200.000

1.696

30
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Kutxabank

Nombre comercial Kutxabank
Razon social KUTXABANK, S.A.
Ndmero clientes 2.300.000
Ndmero empleados 3.369
Ndmero de oficinas 431
Ndmero de cajeros automaticos 1.081

1.1 Pagina web informativa especifical

Kutxabank cuenta con una pagina web especifica para el colectivo, disponible en la siguiente direccion.

2.2 App adaptada
La entidad dispone de una version adaptada de su app llamada version iniciacion. Esta version cuenta
con un menu sencillo con acceso a cuentas, tarjetas, recibos y correspondencia.

4.1 Horarios de atencion presencial ampliados|

Kutxabank afirma disponer de un horario de caja en sus oficinas hasta las 14:00 h. para personas
mayores.
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https://portal.kutxabank.es/cs/Satellite/kb/es/mayores

Sabadell

Nombre comercial Sabadell
Razon social Banco de Sabadell S.A.
Ndmero clientes 12.000.000
Ndmero empleados 12.610
Ndmero de oficinas 1.178
Ndmero de cajeros automaticos 2.488

En el caso de Sabadell no se ha encontrado evidencia del cumplimiento de ninguno de los indicadores
propuestos.
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Santander

Nombre comercial Santander
Razon social BANCO SANTANDER, S.A.
Ndmero clientes 15.130.000
Ndmero empleados 21.982
Ndmero de oficinas 1.901
Ndmero de cajeros automaticos 4.768

1.1 Pagina web informativa especifical

Santander cuenta con una pagina web especifica para el colectivo, disponible en la siguiente direccion.

4.1 Horarios de atencion presencial ampliados

La entidad afirma disponer de un horario de caja en sus oficinas hasta las 14:00 h. para personas
mayores.
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https://www.bancosantander.es/particulares/santander-senior/

Unicaja

Nombre comercial Unicaja
Razon social Unicaja Banco S.A.
Ndmero clientes 4.000.000
Ndmero empleados 6.753
Ndmero de oficinas 961
Ndmero de cajeros automaticos 2.374

4.1 Horarios de atencion presencial ampliado

Unicaja afirma disponer de un horario de caja en sus oficinas hasta las 14:00 h. para personas mayores.
5.2 Compromiso de reparacion de cajeros|

La entidad afirma disponer de un compromiso de reparar aquellos que estén fuera de servicio para
asegurar el aprovisionamiento de efectivo en un maximo de dos dias laborables.
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Resultados
Consolidado

Etiquetas de fila Promedio de resultado

Pagina web informativa especifica | 50,00%
Documento informativo I 20,00%
Web adaptada 0,00%
App adaptada | 30,00%
Cajero accesible [ 20,00%
Cajero adaptado 0,00%
Cuenta corriente 0,00%
Tarjeta débito / crédito [ ] 10,00%
Tarjeta prepago 0,00%
Horarios de atencion presencial ampliados I 60,00%
Atencion telefonica especifica [ 20,00%
Horarios atencion telefonica ampliados 0,00%
Formacion especifica del personal 0,00%
Compromiso de reparacion de cajeros [ ] 10,00%
Acciones educacion financiera [ 10,00%

Total general 15,33%

Pagina web informativa especifica

Este es uno de los indicadores con mas cumplimiento de los propuestos, llegando al 50% de entidades
que dispone de pagina o apartado web dedicado a sus clientes mayores. En estas paginas encontramos
diversa informacion, que varia desde productos para ellos (en ocasiones con facilidades especiales y en
otras simplemente como segmentacion publicitaria), a formas de contacto o consejos para su situacion
personal.
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Documento informativo

Apenas 2 de las 10 entidades disponen de un documento resumen con las medidas adoptadas para dar
a conocer al colectivo las mejoras puestas a su disposicion, respecto al servicio estandar de cliente.

Web adaptada

En ninguna de las entidades analizadas se ha podido verificar que existe un modo sencillo en su web
destinado a mejorar y facilitar el acceso y operativa bancaria online a personas mayores de 65 anos.

App adaptada

Un 30% de las entidades analizadas afirman contar con un modo sencillo en su aplicacion bancaria para
moviles, que facilita elacceso v uso por el colectivo modificando aspectos como el tipo de letra, el tamano,
colores, botones, sencillez de la interfaz, etc.

Cajero accesible

Un 20% de las entidades analizadas afirman contar con cajeros con caracteristicas de accesibilidad en los
que se modifican aspectos de lainterfaz general como el tipo de letra, tamanos, colores, sonido, etc. para
facilitar su uso a personas con dificultades auditivas, visuales, etc.

Cajero adaptado

En ninguna de las entidades analizadas se ha podido verificar que dispongan de cajeros adaptados con
un modo sencillo en el que se ajusten elementos de la interfaz estandar, como el disefo de los botones,
la facilidad de acceso y las opciones disponibles, entre otros.

Cuenta corriente

En ninguno de los bancos analizados se ha podido evidenciar que dispongan de una cuenta corriente
disenada para ofrecer y facilitar el acceso a este producto a personas mayores, con disponibilidad de
tener servicios de atencion presencial en oficina sin coste de mantenimiento ni coste adicional por el uso
de servicios basicos de caja.

Tarjeta débito / crédito

Unicamente en una entidad se ha podido constatar la gratuidad de una tarjeta bancaria fisica sin
condiciones o sin vinculaciones.
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Tarjeta prepago
En ninguna de las entidades analizadas se ha evidenciado la existencia de una tarjeta prepago gratuita
para facilitar y ofrecer mas seguridad a las operativas online a las personas mayores.

Horarios de atencion presencial ampliados

El 60% de las entidades ofrece horarios extendidos de atencion presencial en ventanilla, cubriendo como
minimo de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 horas para servicios de caja, bien Gnicamente para personas
mayores o bien para todos los clientes.

Atencion telefonica especifica

El 20% de las entidades analizadas cuenta con un nimero de atencion telefonica sin coste especialmente
habilitado para las personas mayores, distinto al disponible para el pablico en general.

Horarios atencion telefonica ampliados

No se ha podido evidenciar en ninguna de las entidades un horario de atencion telefénica exclusivo para
clientes mayores que abarque como minimo entre las 9.00 y las 18.00 horas de lunes a domingo.

Formacion especifica del personal

No se ha encontrado ninguna entidad que exponga la informacion sobre la formacion que realiza al
personal de su red comercial, enfocada en comprender y atender las necesidades especificas de este
colectivo.

Compromiso de reparacion de cajeros
Unicamente una entidad informa de una politica o compromiso de reparacion de los cajeros fuera de
servicio, asegurando el suministro de efectivo en un plazo maximo de dos dias laborales.

Acciones educacion financiera

Solo un banco expone y detalla las acciones concretas en materia de educacion financiera, digital y
prevencion de fraudes que pone a disposicion de sus clientes mayores, disenadas especificamente para
cubrir su situacion de vulnerabilidad con respecto a diferentes operativas bancarias.

023 RSCEN LA BANCA: UNA MIRADA SENIOR



Conclusiones
del estudio

A la vista de los resultados obtenidos, ]

compromiso del sector bancario con las personas
mayores se considera actualmente muy limitado.

Aunque algunas entidades han implementado
medidas de apoyo, la accesibilidad digital, la
oferta de productos especificos y la atencion
personalizada adn  presentan  deficiencias
significativas para el colectivo. A pesar de los
avances de los Gltimos afos, en algunos casos
apenas hay implementacion de medidas y en
otros es parcial e insuficiente, siendo en ocasiones
la la que impide
comprobar con exactitud el alcance y profundidad
de las medidas implementadas. Ademas, en
muchas ocasiones, la informacion encontrada es
momentanea, temporal y parcial, sin que exista en
la mayoria de los casos una rendicion de cuentas
permanente de las acciones llevadas a cabo para
mejorar la accesibilidad del colectivo al sistema
bancario.

Los inicos indicadores que se
han implementado al menos en
1]

una pagina web informativa
especifica (1.1) y los horarios de
atencion presencial ampliados
s}, que se habian visto
ucidos extremadamente

re
los Gltimos anos y de los
cuales parece se ha revertido
parcialmente la situacion.
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Sin embargo, en un tercio de los indicadores
propuestos (5), no se ha encontrado ninguna
entidad que cumpla conlosrequisitos establecidos,
habiéndose encontrado en ocasiones informacion
del establecimiento parcial de alguna medida
especifica, pero sin llegar a cumplir las exigencias
minimas establecidas. Estos son:

* 2.1 Web adaptada

+ 2.2 Cajero adaptado

¢ 3.1 Cuenta corriente

* 4.3 Horarios atencion telefonica ampliados
* 5.1 Formacion especifica del personal

En el resto de los indicadores el establecimiento
de medidas completas apenas alcanzaa 1,20 3
entidades de las 10 analizadas, lo que se considera
muy bajo para un sector que acumula anos de
déficit de atencion personalizada a la poblacion de
personas mayores.

Por tanto, aunque las entidades bancarias
han implementado medidas para facilitar la
inclusion financiera de las personas mayores,
la brecha digital vy la exclusion financiera siguen
siendo desafios importantes. Es esencial que las
instituciones financieras continden adaptando vy
mejorando sus servicios, ofreciendo alternativas
no digitales y sin un coste anadido para garantizar
que este colectivo pueda acceder a los servicios
bancarios de manera efectiva y segura.
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