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El  Ministerio de  Asuntos
Economicos y Transformacion
Digital acoge la firma del protocolo
de las entidades financieras para
garantizar la inclusion financiera y
la atencion personalizada de los
mayores

= En presencia de la vicepresidenta primera del gobierno y del
Gobernador del Banco de Espaia, las patronales bancarias AEB,
CECA y UNACC han suscrito una actualizaciéon del ‘Protocolo
Estratégico para Reforzar el Compromiso Social y Sostenible de la
Banca’, comprometiéndose a garantizar que los mayores reciban
un trato personal, humano y de calidad

= El protocolo recoge un catalogo de medidas, en respuesta a la
demanda de la vicepresidenta primera y las asociaciones de
mayores, para garantizar servicios bancarios adaptados a las
necesidades de los mayores, mejorando la atencién presencial y
telefonica, acceso a cajeros y medios digitales y formacion

= En concreto, las entidades se comprometen a mantener una
atencion personalizada en las oficinas bancarias a los mayores
entre las 9 de la manana y las 2 de la tarde y se establece su
preferencia en caso de haber aglomeraciones

= Para garantizar la efectiva implementacion de estas medidas, el
Observatorio de Inclusion Financiera creado por las asociaciones
bancarias hara un seguimiento semestral del cumplimiento. Esta
tarea de evaluacion sera completada por el Banco de Espafia, que
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elaborara un informe anual de seguimiento. Ademas, se ha pedido
al Banco de Espaiia que elabore un informe especifico sobre la
inclusion financiera que se revisara anualmente

= En las préximas semanas, el Consejo de Ministros publicara para
audiencia publica el anteproyecto de Ley de creacion de la
Autoridad de Defensa de los Clientes Financieros, para
proporcionar una herramienta legal adicional que garantice el
cumplimiento de las obligaciones frente a los clientes.

21 de febrero de 2022. Las asociaciones de la banca, en presencia de la
vicepresidenta primera y ministra de Asuntos Econdmicos y Transformacion
Digital, Nadia Calvifio, y del gobernador del Banco de Espafia, Pablo
Hernandez de Cos, han firmado la actualizacion del ‘Protocolo Estratégico
para Reforzar el Compromiso Social y Sostenible de la Banca’ suscrito el 23
de julio de 2021, para incluir nuevas medidas para garantizar la atencion
personalizada de los ciudadanos, especialmente las personas mayores, de
forma que dispongan de servicios bancarios adaptados a sus necesidades.

El protocolo es la respuesta de las entidades a la llamada de la vicepresidenta
para poner en marcha medidas que respondan a las demandas de las
asociaciones de mayores y garanticen que los ciudadanos reciban un trato
personal, humano y de calidad en sus relaciones con los bancos y cajas.

Previamente a la firma, la vicepresidenta primera, el secretario de Estado de
Economia y Apoyo a la Empresa, Gonzalo Garcia Andrés, la secretaria de
Estado de Digitalizacion e Inteligencia Artificial, Carme Artigas, y el secretario
General del Tesoro, Carlos Cuerpo, se han reunido con representantes de
las asociaciones de mayores para compartir las distintas medidas en marcha
para impulsar la inclusion digital y garantizar una atencion personalizada de
las entidades financieras.

Protocolo de actuacion de las entidades financieras

El protocolo de actuacién presentado por las entidades financieras incluye un
decalogo de medidas que garantizan la atencién presencial y telefonica, la
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mejora del acceso a cajeros, una formacion adecuada a las necesidades de
este colectivo y un seguimiento de las medidas implantadas.

El documento recoge el compromiso de las entidades financieras de ampliar
los servicios de caja con atencion personalizada para mayores desde
las 9.00 hasta las 14.00 horas. Asimismo, los mayores y las personas con
discapacidad tendran prioridad en casos de alta afluencia de publico en
oficinas. Para garantizar la calidad del servicio los empleados de las
entidades recibiran formacion especifica que permita ofrecer una atencién
mas ajustada al perfil de las personas mayores.

Los bancos y cajas se comprometen también a facilitar la atencién
telefonica preferente, sin coste adicional y a través de un interlocutor
personal, para los clientes mayores.

El protocolo también asegura que los servicios bancarios se adapten a las
necesidades de las personas mayores. Con este objetivo, se garantiza la
accesibilidad y sencillez de los cajeros, aplicaciones mdviles y paginas web,
poniendo a disposicion de estos clientes versiones con lenguaje y vista
adaptados y simplificados. Asimismo, los cajeros automaticos seran
reparados en un maximo de dos dias laborables.

Finalmente, las entidades reforzarén la educacion financiera, digital y de
prevencion de fraudes que ofrecen a los clientes mayores a través de talleres,
seminarios o herramientas similares.

Con el fin de garantizar la efectiva implementacion de estas medidas, el
Observatorio de Inclusion Financiera creado por las asociaciones bancarias
hara un seguimiento semestral del cumplimiento.

Esta supervision sera completada por el Banco de Espaiia, que elaborara
un informe anual de seguimiento de la situacion y de las medidas adoptadas
para garantizar el acceso de la poblacion espafiola a los servicios bancarios.

Refuerzo de los elementos regulatorios
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En las préximas semanas, se adoptara por el Consejo de Ministros el
Proyecto de Ley de Servicios de Atenciéon al Cliente, que incluira
exigencias especificas para el sector financiero, mejorando los canales y la
atencion personalizada, con el fin de garantizar una respuesta adecuada a
los clientes.

También, el Consejo de Ministros vera en primera vuelta y publicara para
audiencia publica el anteproyecto de Ley de creacion de la Autoridad de
Defensa de los Clientes Financieros, para reforzar la proteccion de los
usuarios de servicios financieros y asegurar que las entidades cumplen con
sus obligaciones frente a sus clientes.

Esta Autoridad fomentara la educacién financiera, dotando a los
ciudadanos de herramientas, habilidades y conocimientos para adoptar
decisiones financieras informadas y apropiadas.

En paralelo, en el marco del despliegue de inversiones del Plan de
Recuperacion y en colaboracion con organizaciones del tercer sector de
accion social y diputaciones provinciales, se han previsto acciones
dirigidas a la formacion y la inclusion digital de la poblacién mayor,
especialmente en las zonas rurales.

En la Conferencia Sectorial de Transformacion Digital, que se celebrara en
marzo, el Gobierno expondra la necesidad de reforzar los programas de
desarrollo de competencias digitales, cuyos destinatarios sean personas de
mas de 65 afios. En 2021, se transfirieron 140 millones de euros a las
Comunidades Auténomas con el objetivo de expandir las competencias
digitales de la poblacidn, con especial atencion a los colectivos vulnerables.

, Esta informacion puede ser usada en parte o en su integridad sin necesidad de citar fuentes | o e casetana. 162
prensa@economia.gob.es 28071 - MADRID

TEL: 9160379 18/20/ 21

Péagina 4 de 4 www.mineco.gob.es



http://www.mineco.gob.es/

