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La pandemia ha incrementado el uso de servicios
financieros telematicos, acrecentando el riesgo
de dejar atras a la poblacion menos digitalizada

JAIME VICIOSO
usto al iniciarse
el afio, casi to-
dos los medios
espafioles se hi-
cleron eco de
una noticia que, sin ser
de rabiosa actualidad,
consiguiod captar la
atencion de la gente.
Carlos San Juan, un
valenciano de 78 afios,
hizo una peticion a tra-
vés de la plataforma
Change.org para que
las principales entida-
des bancarias naciona-
les reforzaran su aten-
clén presencial, de tal
modo que las personas
mayores como el no
quedaran en riesgo de
exclusion con el auge
de los servicios digita-
les. El objetivo era al-
canzar las 150.000 fir-
mas ¥y algo més de un
mes después ya conta-
ba con el apoyo de mas
de 600.000 personas.
“Tengo casi 80 afios y
me entristece mucho
ver que los bancos se
hayan olvidado de las
pErsonas mayores co-
mo yo. Ahora casi todo
es por Internet... y no
todos nos entendemos

con las maquinas. No
nos mMerecemos esta ex-
clusion y duele mucho
sentirse como un idiota
al pedir ayuda por no
saber realizar tramites
digitales”, rezaba la pe-
ticidn de San Juan.
Desde entonces, el
problema de la exelu-
sion financiera se ha
convertido en una de
las principales preocu-
paciones de las entida-
des. Mdas aun, tras ver-
se obligadas a introdu-
cir nuevos
servicios te-
lematicos a
raiz de la eri-
sis sanitaria.

gos se han trasladado
masivamente al canal
online, bien sean los
que se realizan entre
particulares o los rela-
cionados con impues-
tos y contribuciones.

Otras operaciones
mas comprometidas,
como la concesion de
hipotecas, se siguen
realizando de forma
presencial. Pero, como
indica Mario Morata-
lla, consultor experto
en comunicacion fi-
nanciera de Atrevia, el
trasvase de las peticio-
nes de efectivo a los
pagos online es "uno
de los factores que
mas influye en la ex-
clusion financiera de
las personas mayores”,
No en vano, el Banco
de Espafa estima que
hasta 1,3 millones de
ciudadanos pueden en-
contrarse en una si-
tuacion de riesgo de
exclusion ante estas
circunstancias.

“La transicién y la
brecha digital han cre-
cido al mismo ritmo en
estos afios. Por un lado
ha sido muy positiva,
evidentemente, pero
también hay que tener
en cuenta gque ha sido
una transiciom muy
desigual a nivel gene-
racional”, sefiala José
Maria Palomares, sub-
director de Desarrollo
de Negocio, Marketing
y Comunicacidn de
Mutualidad de Aboga-
cia, quien reconoce
que también en las
aseguradoras, otra de
las patas del sector fi-

cion Espafiola de Ban-
ca (AEB), firmaran en
febrero un decalogo de
buenas practicas. El
ohjetivo: acelerar los
avances hacia una eco-
nomia inclusiva y no
dejar a ningin colecti-
vo desatendido.

En este documento,
las tres organizaciones
y sus asoclados se
compromelen a exten-
der los horarios de
atencidn presencial,
debiendo abarcar co-
mo minimo de 9:00 a
14:00 horas para los
servicios de caja. Tam-
bién acuerdan apostar
por la formacion espe-
cifica del personal de
oficinas, dar un trato
preferente a los clien-
tes sénior tanto pre-
sencial como telefdni-
camente, mejorar la
accesibilidad a los ca-
nales digitales y reali-
zar acciones de educa-
cion financiera para
capacitar digitalmente
a los mayores.

PRIMER PASO. Algunas
voces criticas conside-
ran que este documen-
Lo es insuficiente por
tener cardcter volunta-
rio. No opina asi
Alberto Aza, portavoz
de CECA, quien afirma
que “se trata de un
codigo de autorregula-
cion que las entidades
bancarias se obligan a
cumplir ¥ que va a ser
monitorizado periodi-
camente por el Minis-
terio de Economia y el
Banco de Espafia para
evaluar su eficacia™

Segun senala un estudio elaborado
por KPMG, durante los dos ultimos

Lavunera- a@nOS se han cerrado en Espana cer-

bilidad de los
clientes sé-
nior es inclu-
so mayor si se tiene en
cuenta que, como refle-
ja el informe Transi-
clon digital y transfor-
macion del negocio
bancario en Espafia
impulsado por la Co-
vid-19 de KPMG, entre
2020 y 2021 se cerraron
en Espafia unas 3.000
sucursales. A esto hay
que sumarle que ope-
raciones como los pa-

nanciero, han tenido
que tomar medidas an-
Le esta problematica.
Esto ha provocado
que las tres principa-
les asociaciones finan-
cieras de Espafia, la
Confederacion Espa-
fiola de Cajas de Aho-
rros (CECA), 1a Union
Nacional de Coopera-
Livas de Crédito
{UNACCG) y la Asocia-

ca de 3.000 sucursales bancarias

Para Moratalla, se
trata de un primer pa-
s0 muy positivo, pero
no definitive. “No es
descartable que una
regulacién pudiera
mandatar a los bancos
a mantener clertos
servicios para evitar
la exclusidn financiera
si se comprueba que
las medidas volunta-
rias no han surtido el

efecto deseado”. Por
ejemplo, anade, “el
punto ocho del decélo-
go indica que se ofre-
ceran a los clientes
nociones basicas de
educacion financiera,
digital y de prevencion
de fraudes por el canal
que resulte mas ade-
cuado, pero esta por
ver que esto pueda lle-
varse de forma efecti-
va a la practica”.

Esta es una de las
razones por las gque
las grandes entidades
financieras se han si-
tuado en el punto de
mira de la opinidén pi-
blica, pero no es la
Unica. Hay que tener
en cuenta gque, como
también apunta Mora-
talla, los bancos “in-
tentan combinar por
un lado la rentabili-
dad de sus actividades
¥, por otro, la presta-
cion de un servicio
universal. ¥ la migra-
cion a servicios tele-
maticos tiene un im-
pacio directo en esta
rentabilidad, por lo
que estan interesados
en que se produzca”.

Es poreso que dos de
las principales entida-
des bancarias espafio-
las, Santander y Caixa-
Bank, han querido re-
forzar su compromiso
en la lucha contra la
exclusion financiera e
ir un paso mas alld de
lo acordado en el deca-
logo de buenas practi-
cas firmado por las pa-
tronales del sector.

Desde la entidad pre-
sidida por Ana Botin
reconocen estar reall-
zando una fuerte
apuesta por implemen-
tar sus servicios digi-
tales, pero su objetivo
es no dejar a nadie
alras en esta transi-
cion. Por eso, aungue
el banco ya ha aplica-
do algunas de las me-
didas que aparecen en
el decdlogo, como la
ampliacion del horario
para la atencion pre-
sencial, su principal
meta es que los clien-
tes sénior se adapten
con mayor facilidad a
los canales digitales.

Asi ha surgido la ini-
clativa Pioner@s, cuyo
ohjetivo es ofrecer a es-



te segmento de la po-
blacion iguales servi-
cios gue al resto de
clientes a través de los
mismos canales. Cons
clente de que el
smartphone es el dis
positive que mas puede
facilitarel aceeso aIn
ternet de los mayores,
uno de los principales
esfuerzos del Banco
Santander es el desti
nado a conseguir gque
su aplicacion mowvil
permita gestionar todo
tipo de productos y
servicios de la forma
mas sencilla posible.

OMMICANALIDAD. Por 51
parte, CaixaBank
cuenta con la red mas
amplia de cajeros y
sucursales de toda
Espafia. Al cierre de
2021 mantenia un total

La vulnerabilidad fi
nanciera es alin mas

acuciante en las zonas
rurales, donde la edad
media de los cada vez
menos habitantes es
mucho mayor. Ademas,
los municipios peque-
fios han sido los mas
afectados por los cie
rres de sucursales que
se han producido en
los dos altimos anos.
"51 queremos tratar
de dar la vuelta a un
eéxndo rural que lleva
afios acelerandose no
hay duda de gue pro
porcionar el acceso a
los servicios financie-
ros en igualdad de con
diciones es uno de los
puntos esenciales”, re
flexiona Moratalla. De
hecho, las entidades fi-
nancieras ya han empe
zado a tomar medidas

Las oficinas moviles han empezado
a prestar servicios financieros a casi
medio millon de vecinos de mas de

600 municipios de la Espana rural

de 5.317 oficinas
abiertas, 1.107 mas que
en diciembre de 2020,
en una tendencia
diametralmente
opuesta a la del resto
del sector financiero.

Aunque esta infraes
tructura facilita la
alencion presencial de
las personas mayores,
la entidad también si-
gue desarrollando sus
servicios telematicos.
La apuesta por la aten
cidn omnicanal es cla
ra por parte de Caixa-
Bank, consciente de
gue los habitos de con-
sumo de la gente son
variados y cambiantes.

“El 85% de nuestros
clientes treintafieros
utilizan la banca onli-
ne, pero este porcenta
je es solo del 25% entre
las personas mayores
de 70 afios”, apuntan
desde la entidad. “Y el
nivel de complejidad
de esta gestidn diferen-
ciada aumenta porgue,
ademds, estos segmen
Ltos no son estaticos si
no que varian en el
tiempo, lo que exige
una adaptacioén conti
nua”, afiaden.

que permitan el acceso
a los servicios basicos
financieros también en
la Espafia rural.

“Las oficinas mdviles
dan servicio a casi me-
dio millén de personas
en mas de 600 munici
pios, mientras que los
agentes lnancieros ru
rales atienden perso-
nalmente a los clientes
de manera itinerante”,
explica Aza. Mas re
cientemente, algunas
entidades han empeza-
do a desplegar solucio
nes aun mas innovado-
ras, “como el cashback
¥ el cash-in-shop, que
permiten la retirada o
el depdsito de efectivo
en un establecimiento
comercial®, anade.

Mas alla del codigo
de conducta ya mencio-
nado, CECA AEB y
UNACC han elaborado
un Ohservatorio para
la Inclusion Financiera.
Este instrumento ofre-
cerd informacidén deta-
llada sobre los servi-
clos prestados en las
Zonas mas aisladas, asi
como herramientas que
faciliten y amplien el
acceso a los mismos.



