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"Seré el primero en cambiar a un
NCO Mas humano si mi entidad no
responde’, advierte

Se cumple el segundo aniversario del 'Soy Mayor, no
Idiota’, impulsado por Carlos San Juan.

El médico jubilado pedia firmas para reclamar

una atencion mas humana a la banca y un trato digno a
los mayores, excluidos por el acelerado proceso

de digitalizacion.

Su iniciativa conto con el apoyo de 65YMAS, lo que
provoco un tsunami que puso en jaque a la bancay al
Gobierno y que logré que en apenas mes y medio las
principales patronales bancarias firmaran un protocolo
que incluia medidas concretas para mejorar la atencion
a las personas mayores.

65YMAS realizo en 2022 la ‘| Encuesta los mayores y la
banca’, que dejo resultados demoledores.

Ahora, dos afos después, 65YMAS ha lanzado de nuevo
la encuesta para conocer si las medidas adoptadas por
la banca han surtido efecto y ya tenemos los resultados.

Pero antes de conocerlos, te contamos las conclusiones
de la 'Encuesta los mayores y la banca 2022'.



ESTUDIO ANO 2022: Conclusiones

——p 11.565 personas de las 17 CCAA
del pais y sus dos ciudades
autonomas.

RESULTADOS DEMOLEDORES:

- La gran mayoria del colectivo
seénior (mayores de 50 anos) se
mostraba insatisfecho con el
servicio que prestaban las
entidades financieras

- Los sénior denunciaban que les
falta formacion para realizar
operaciones via online.

- Ademas, exigian a sus bancos
que no se elimine la atencion
personal y que se amplie el
horario de oficina en el que
poder realizar gestiones.

Universo Nivel de satisfaccion

70% insatisfechos
11.565 ./ 27% ﬁ

MUY MUY
SATISFECHO SATISFECHO  INSATISFECHO  INSATISFECHO

Método: encuesta online

Conocimientos necesarios para ¢Han recibido formacion?

operar con banca digital
@ =

48% O
° m o,
No 88%
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Dificultades con los Cajeros Automaticos Peticiones a la banca
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Formacién

Simplificar los servicios o,
de banca digital 5 A’

Atencion personalizada
NO/) 60% P encasa 3%

Operan con banca digital

¢Ha sido de utilidad
la formacion recibida?

@

Atencion
personalizada
en la oficina

80%

70%

0% NO
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Dos anos despues de la
primera encuesta sobre
Banca realizada por
65YMAS y de la campana
'Soy Mayor, no ldiota’,
65YMAS presenta los

resultados de su
‘Segunda Encuesta los

mayores y la banca'

‘La mejora del servicio
de la banca para los
mayores es un asunto
prioritario para
65YMAS. Queremos

que las cosas
cambien”

Fernando Onega
Presidente 65YMAS
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Universo

9.269

Método: encuesta online

Sexo: ®

o 1 32%

68%

Por edades:

+ EL80% de los encuestados se agrupan en las franjas de edad
de 60-79 anos, que corresponderia con las franjas de edad de
los mayores que mas acceden a internet y de los lectores de

65YMAS.
l 31,5%

45

45-49

60-64

12,8%

75-79
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PRINCIPADO
DE ASTURIAS PAIS

ESTUDIO 2024 24%  CANTABRIA  \asco

11% 33%
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* Encuesta respondida por sénior
de todas las CCAA de Espana 'y
las dos ciudades autonomas.
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;Como valoras la atencion que te da tu banco?

La mitad de los senior estan
insatisfechos con la atencion
dada por su entidad bancaria.

2024

46% insatisfechos

8,3%

o O o O o O
~— —_ N\
MUY MUY

SATISFECHO SATISFECHO  INSATISFECHO  INSATISFECHO

“Reconocemos los avances que se han producido en la atencion a las personas mayores,
pero queda bastante por hacer”,

Lazaro Gonzalez. presidente de la Plataforma de Mayores y Pensionistas (PMP)

"En dos anos ha mejorado el horario de atencion recibida, que antes era un desastre,
pero en el resto de aspectos las mejoras son mas limitadas”.

Carlos San Juan, impulsor de la Campana ‘Soy mayor, no idiota’

COMPARACION 2022

La insatisfaccion de los sénior con sus bancos
respecto a la primera encuesta ha descendido un 24%.

70% insatisfechos

4% 23%

o 0 o o0
— —

MUY MUY
SATISFECHO SATISFECHO  INSATISFECHO  INSATISFECHO

En este punto hay que tener en cuenta que la primera
consulta se realizo en pleno apogeo de la Campana
‘Soy mayor, no idiota’, cuando Carlos San Juan
acaparaba titulares y espacios informativos de
televisiones y radios.

Al apoyo de 65YMAS a la difusion de la iniciativa de
Carlos San Juan, se sumo la implicacion por parte del
Gobierno central, lo que llevo a que la banca firmara
un protocolo con medidas concretas para mejorar la
atencion a las personas mayores.

No obstante, en 2024 el nivel de insatisfaccion de los
sénior sigue siendo altisimo. Asi lo corroboran las
declaraciones de las principales Asociaciones de
Mayores de Espana y el propio Carlos San Juan, que
al hacer balance de los dos afios del ‘Soy mayor, no
idiota’ sentencian: “La banca trata mejor a los
mayores, pero queda mucho por hacer”.



Ranking de insatisfaccion
por entidad

Los clientes de Unicajay
Kutxabank son los mas
insatisfechos con su banco

\" Unicaja

k kutxabank

Caixabank es la entidad que mas
ha mejorado y Grupo Caja Rural,
la que cuenta con menos
insatisfechos

€ CaixaBank

GRUPO CAJA RURAL

2024

2024

46,80%

36,20%

COMPARACION 2022

Unicaja Banco es la entidad financiera con
mas clientes sénior insatisfechos. Un
abrumador 57,10% de los encuestados,
clientes de la entidad andaluza, dicen sentirse
insatisfechos o muy insatisfechos con su
banco. En dos anos, Unicaja Banco ha
mejorado poco el trato a las personas
mayores, dado que repite como la entidad
con mayor grado de descontento, respecto al
primer sondeo elaborado por 65YMAS.

El segundo puesto de este triste podio esta
ocupado por Kutxabank. Un 54,30% de los
encuestados asegura sentirse insatisfecho con
la entidad. Ademas, la entidad vasca es una
de las que menos ha mejorado respecto a la
anterior edicion del sondeo.

Caixabank es la entidad financiera que mas
ha mejorado respecto a hace dos anos. El
grado de insatisfaccion mejora en 27,6 puntos
porcentuales, el mayor porcentaje de todo el
sector financiero.

Por su parte, Grupo Caja Rural es la entidad
con menor grado de insatisfaccion (36,20%) y
ha mejorado en 21,9 puntos porcentuales con
respecto a la anterior encuesta.



Nivel de insatisfaccion por edades

2022 2024
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39,3% 44,0%
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En 2022, la insatisfaccion con la banca era practicamente En 2024, los porcentajes mas altos de insatisfechos con
la misma (70%) entre todos los sénior encuestados. Algo la banca se encuentra en las franjas de edad de los 55 a
que demostraria el nivel de indignacion generado por la los 64 anos.

campana ‘Soy mayor, no idiota’.



cOperas a traves de la banca digital con tu movil,
Ordenador (o) tablet? Pese a que esta encuesta ha

sido online, un 17% de los
encuestados asegura no
EL17% de los sénior operar a través de la banca

encuestados asegura que no digital.

opera con la banca digital A mas edad aumenta

significativamente el

porcentaje, de los que no usan

la banca online en su dia a dia.
2024 Ibercaja, Caja Rural, Unicaja y
Abanca son las entidades con
porcentajes mas altos de
encuestados que no hacen uso
de su banca online. La causa
podria encontrarse en que la
mayoria de sus clientes
pertenecen al ambito rural.

Sl 525




;Crees que tienes los conocimientos necesarios
para operar con la banca digital de tu entidad?

Sigue siendo muy elevado el porcentaje de sénior
que confiesa no tener los conocimientos
necesarios para operar con la banca online

2024

Si 66,1%

NO 33,9%

El consultor e investigador de
medios Eduardo Madinaveitia
destaca que al contrario de lo que
se considera, los sénior es un
segmento de edad que ha
realizado en su mayoria una
rapida adaptacion al mundo
digital y destaca que son
“conscientes” de sus carencias
en términos de manejo de
tecnologia.

Los porcentajes mas altos de
desconocimiento para operar con
banca online se observan en los
clientes de Abanca, Ibercaja,
Unicaja y Caja Rural.

Los encuestados situados en la
franja de edad de menos 45 anos
y de los 55 a los 64 anos son los
mas conscientes, o por lo menos
asi lo confiesan, de sus carencias
formativas.



Es demoledor el alto
porcentaje de personas que
no ha recibido ningun tipo
de formacion por parte de
su entidad bancaria.

¢Has recibido algun tipo de formacion
financiera por parte de tu entidad?

Sliu:z NO ss7%

2024 ‘

Las entidades que menos
formacion financiera
imparten, segun los
encuestados, son:

Abanca

Caja Rural

Unicaja.

Por edades, los de 80 o mas
anos son los que mas
formacion financiera habrian
recibido.

Esta encuesta muestra que las
entidades a la hora de fijar el
publico objetivo al que destinan
su formacion financiera se
centran en los mas jovenes y
en los mas mayores. Asi, el
siguiente grupo de edad que
mas formacion habria recibido
es el de menos de 45 anos.



Formacion entidades: ¢ Te ha sido util?

MAS O
MENOS

2022 2024

55% 26,6%

19%

NO

2024

13,2%

La formacion impartida

por las entidades es util.

De los encuestados que
han recibido formacion
financiera, e 60% la
considera de utilidad.

Abanca, Kutxa, Bankinter y
Caja Rural son las entidades
con la formacion de mas
utilidad, segun los
encuestados.

En este punto destaca
Abanca, entidad que desvela
una anomalia y un punto de
mejora que deberia tener en
consideracion: son los que
menos formacion imparten,
pero la que proporciona es
altamente valorada.



Cajeros automaticos: ;Tienes dificultades

a la hora de usarlos?

Pese a que todas las entidades
aseguran haber adaptado los
cajeros y hecho mas sencilla la
operativa, aun hay un 25% de los
clientes que aseguran tener
problemas al usar los cajeros
automaticos de las sucursales
bancarias. Aunque el porcentaje
de los que tienen dificultades es
menor que en 2022,

Sl 2.0 No 75,1%

2024

Las entidades bancarias
cuyos clientes tienen
mas problemas con los
cajeros son: Caja Rural,
Abanca y Unicaja.

A mas edad, mas
dificultades con los
cajeros. Aunque
sorprende que en todos
los grupos de edad se
notifican problemas,
incluso entre los
menores de 45 anos.



Peticion: ;:Que reclamas a tu banco?

2024

'sh 66,6%

ATENCION PERSONALIZADA OFICINA

2024

m 5,6%

ATENCION PERSONALIZADA CASA

2024

O -

AMPLIAR HORARIO DE ATENCION

2024
| .kl 11%
FORMACION

2024

A
(@)
vEsy 10,4 %

SIMPLIFICAR LOS SERVICIOS
DE BANCA DIGITAL

Los mayores siguen
reclamando atencion

personalizada en las oficinas.

Los sénior piden a la banca en 2024:
Atencion personalizada en la oficina,
formacion y simplificar los servicios de la
banca digital.

En 2024, sube el porcentaje de los sénior
que exigen a su banco formacién y
simplificar los servicios. Dos peticiones que
se colocan por delante de Ampliar el
horario, segunda exigencia en 2022.

Por entidades, a las que se reclama en
mayor medida atencion personalizada en
la oficina son: Abanca, BBVA e Ibercaja.

Formacion: Santander, Unicaja y Caixa.

Simplificar los servicios: Bankinter,
Santander y Kutxa.

Los mayores han percibido la ampliacion
en el horario de las sucursales. De hecho,
esta peticion pasa del segundo puesto en
2022 al cuarto. Ahora bien, ampliar los
horarios sigue siendo una peticion
importante para quien esta en edad laboral.
Para quienes trabajan, un horario de
atencion de 9:00 a 14:00 horas (al que se
comprometio la banca) sigue siendo
insuficiente.



Principales Conclusiones de la Encuesta

« Lainsatisfaccion de los sénior con sus bancos * Aunque se reduce, sigue siendo muy elevado el porcentaje
respecto a la primera encuesta ha descendido un 24%. de sénior que confiesa no tener los conocimientos
necesarios para operar con la banca online: 34%
* No obstante, en 2024 el nivel de insatisfaccion de los
sénior sigue siendo elevado: 46% de insatisfechos. + La Banca sigue sin formar: EL 86% no ha recibido formacién
por parte de su entidad. En 2022 el porcentaje era del 88%.
* Unicaja y Kutxa, las entidades con mayor porcentaje
de clientes insatisfechos. + EL60% de las personas encuestadas que ha recibido
formacion asegura que les ha sido de utilidad.
* Grupo Caja Rural y CaixaBank, las entidades que mas
han mejorado respecto a hace dos anos.

1_liml. 000,



Principales Conclusiones de la Encuesta

* Pesea que todas las entidades aseguran haber adaptado los - El mayor porcentaje de insatisfechos con su banco se
cajeros y hecho mas sencilla la operativa, aun hay un 25% de encuentra en la franja de edad de los 55 a los 64 afios.
los clientes que aseguran tener problemas al usar los
cajeros automaticos de las sucursales bancarias. Aunque el - Los mayores son conscientes de sus carencias formativas
porcentaje de los que tienen dificultades es menor que en en cuanto a nuevas tecnologias y demandan formacion.
2022,

« Los sénior piden a la banca en 2024: Atencidn personalizada *  Los mayores han percibido la ampliacion

en la oficina, formacidén y simplificar los servicios de la banca enel holralr!o de las sucursales. De hecho,
digital esta peticion pasa del segundo puesto

en 2022 al cuarto. Ahora bien, ampliar
los horarios sigue siendo una peticion
importante para quien esta en edad
laboral. Para quienes trabajan, un horario
de atencion de 9:00 a 14:00 horas (al que
se comprometio la banca) sigue siendo
insuficiente.

« En 2024, sube el porcentaje de los senior que exigen a su
banco formacion y simplificar. Dos peticiones que se colocan
por delante de Ampliar el horario, segunda exigencia en 2022.




Resumen ESTUDIO 2024

Universo

9.269

Método: encuesta online

Conocimientos necesarios para
operar con banca digital

66,1%

33,9% A

Dificultades con los Cajeros Automaticos

24 9 °/° Ampliar el horario o
I de atencion 6,5%

Exclusién financiera:
Mayores y bancos

Operan con banca digital

82,8% ()

Nivel de satisfaccion

46% insatisfechos

8,3% 45,6% 9,5%
B o = = e
MUY MUY

SATISFECHO SATISFECHO  INSATISFECHO  INSATISFECHO

¢Ha sido de utilidad
la formacion recibida?

26,6%

13,2% (NO

¢Han recibido formacion?

@ 14,3%

No 85,7%

Peticiones a la banca

Atencion
personalizada

Formacion |
en la oficina

66,6%

Simplificar los servicios o,
de banca digital 10"' %

Atencién personalizada 5 scy
y o

NO 75,1% encasa







