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Sobre ASUFIN

ASUFIN, la asociacion de usuarios financieros, fundada en 2009 para la defensay proteccién del
consumidor financiero. Inscrita en el REACU, es miembro del CCU (Consejo de Consumidoresy
Usuarios), del BEUC (Bureau Européen des Unions de Consommateurs), la mayor organizacion

europea de asociaciones de consumoy de Finance Watch.

ASUFIN tiene presencia, a través de su presidenta Patricia Suarez, en el Consejo Consultivo
(BSG) de la EBA (Autoridad Bancaria Europea), el Comité de Proteccién a Inversores (IPISC) de la
ESMA (Autoridad Europea de Valoresy Mercados) y el Grupo de usuarios de servicios financieros
(FSUG) de la DG FISMA de la Comision Europea donde ostenta la vicepresidencia. También es

vicepresidenta de Finance Watch.

A nivel nacional, ASUFIN participa activamente en el impulso a las finanzas verdes, a través de

Spainsif.

Forma parte del programa Finanzas para todos que coordinan el Banco de Espanayla CNMV.
En este marco, la asociacion desarrolla, entre otros, programas de educacion financiera y digital,
sobreendeudamientoy préstamo responsable, vivienda, seguros, inversion y finanzas sostenibles
en el marco de la Agenda 2030. Por todo ello, recibio el Premio a la trayectoria en Educacion

Financiera 2021 del programa Finanzas para todos.

Sobre el autor

Estudio realizado por el Departamento de Estudios de ASUFIN, con la colaboracién de Antonio
Luis Gallardo Sanchez-Toledo. Licenciado en Administracion y Direccion de Empresas por la
Universidad Autdnoma de Madrid, con las especialidades de Direccion Financiera e Investigacion
Econdmica. Tras haber trabajado en la sociedad de valores de La Caixa (hoy CaixaBank) y en
el Grupo Santander, lleva mas de 18 anos desarrollando su labor en el ambito de la proteccion
de los consumidores y la educacioén financiera, realizando labores divulgativas que incluyen la

elaboracion de estudios en el ambito de las finanzas personalesy los seguros.
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Introduccion

La digitalizacion es una realidad que ha cambiado de forma radical la relacion de las entidades
financieras con los clientes, pero que no deja de generar un gran ndmero de cuestiones.
Por ejemplo, hasta qué punto es una opcién voluntaria que el cliente escoge para obtener
comodidad o rapidez en su operativa bancaria o si bien es forzosa, y la siente como impuesta.

Esto sucede especialmente en sectores de la poblacidn que no estan preparados para la misma.

Es lo que conocemos como exclusiéon financiera, que tiene su origen en multiples factores,
como la concentraciéon bancaria vivida en las dos Ultimas décadas, con el ahorro de costes que
ello ha traido consigoy, en general, la transformacion del negocio financiero para hacer frente a

la innovacion tecnoldgica.

Para conocer mas la situacion que plantea la digitalizacion financiera partimos, en primer lugar,
de un andlisis de la operativa del usuario. En segundo lugar, como reflexiona usuario ante la
realidad que plantea la cesidén de datos e informacidn y su procesamiento por parte de las
entidades bancarias y otros operadores del mercado, como las aseguradorasy, por supuesto,
las empresas tecnolégicas mas importantes. Y en Ultimo lugar, conocer las situaciones de
exclusion, especialmente en el segmento mas relevante, el de los mayores, donde se estan

concentrando buena parte de los esfuerzos de mejora del sector.



ESTUDIO DIGITALIZACION Y EXCLUSION FINANCIERA - NOVIEMBRE 2023 4
Cinco claves principales

Los espanoles siguen usando mayoritariamente las herramientas de

banca online para realizar consultas (96,50%) u operaciones basicas como
a transferencias (89,90%). Por el contrario, operativas mas complejas como gestion
deahorros e inversiones (34,20%), o contratacion de productos o servicios (27,80%)

y financiacion (25,00%) aun registran porcentajes muy bajos.

Hay una mayor desconfianza de los clientes ante la cesién de informacién,
e especialmente a empresas tecnoldgicas (74,50%), aunque también crece y es

muy relevante la que se tiene ante bancosy aseguradoras (55,90%).

Cuatro de cada diez espanoles (39,60%) no cree que la digitalizacion le esté
ayudando en la gestion de sus finanzas, con diferencias entre grupos de edad
e muy notables, ya que la vision es netamente positiva para los menores de 25
anos (96,80% cree que siles ayuda frente a un 3,20% que no) y la contraria para

los mayores de 65 afnos (32,10% cree que si le ayuda y un 67,90% que no).

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 afio 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 afo.

Un 35,50% de los mayores sigue considerando los cajeros dificiles de usar, con
una mejora del 2,50% con respecto al 37,00% del afio 2022. El 40,10% considera

e que su app ofrece mejor experiencia de usuario, lo que mejora sustancialmente
el dato del 18,90% del afio 2022.



ESTUDIO DIGITALIZACION Y EXCLUSION FINANCIERA - NOVIEMBRE 2023 | 5

Solo un 34,20% usa las nuevas
tecnologias para gestionar las
inversionesy un 25,00% para contratar
financiacion

El uso de las nuevas tecnologias en la relacién con la operativa bancaria se concentra de forma
mayoritaria en las cuestiones basicas de consulta de movimientos y realizacion de pagosy
transferencias. Asi, un 96,50% consulta habitualmente saldoy movimientos a través de dispositivos
y haciendo uso de las apps, en porcentaje bastante similar al del afo pasado, del 96,40%. Y el
89,90% realiza pagos, en linea con relacion al 89,60% registrado en 2022. En suma, unos cambios

minimos que reflejan la total adhesién de las nuevas tecnologias a la operativa basica bancaria.

Si nos referimos a la gestién y a la contratacion, el escenario cambia ligeramente. Con relacion
al primer punto, los usuarios que gestionan la informacion de sus finanzas para, por ejemplo,
comparar productos, se reducen a un ,un 0,50% mas que el 40,00% del ano anterior;y los
que admiten que gestionan de forma online sus ahorros o inversiones, se reducen a algo mas de
un tercio, el 34,20%, con una subida del 0,90% con respecto al 33,30% de 2022.

En cuanto a la contratacién, los datos son mas pobres. Un 27,80% dice contratar productosy
servicios, subiendo un 1,40%, con respecto al 26,40% del aflo anterior, mientras que contratar
productos de financiacion solo lo hace el 25,00%, pese a haber subido un 2,30% con respecto al
22,70% de 2022. Ambos porcentajes pueden considerarse bajosy deberse a reparos o desconfianza

general pero también a problemas de acceso o exclusién.

USO DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN EL AMBITO FINANCIERO

100,00%  96,50%

89,90%
90,00%
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70,00%
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Consultar Realizar Comparar Gestionar Contratar Contratary Otros
movimientos pagosy informacion ahorros o productos gestionar
bancarios  transferencia sobre distintos inversiones  yservicios  financiacion
productos incluidos,
financieros o de
seguros
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El banco sigue siendo el medio
principal para operar para un 96,80%
de los ciudadanos

El 96,80% de los espafioles opera principalmente a través de su banco, lo que supone una muy
leve caida del 0,20% con respecto al 97,00% del ano 2023. El resto de las alternativas financieras
sube, pero muy levemente. Los que operan online a través de aplicativas de las aseguradoras
alcanza el ,un 0,20% Mmas que el 30,40% del aflo 2022.

Sube el dato relativo a empresas no financieras, pero dista de ser una alternativa: sélo operan
online con este tipo de compaiiias 2 de cada 10 espafioles, un , subiendo un 0,70% con
respecto al 21,10% del afno 2022. De la misma forma, las empresas de inversion contindan con una
posicion muy marginal, ya que solo es alternativa para un 18,90% de los espafnoles aunque haya

crecido un 0,80% con respecto al 18,10% del aflo pasado

(A TRAVES DE QUE MEDIO OPERA?
100,00% 96,80%
80,00%
60,00%

40,00%
30,60%
21,80%

0,
20,00% 18,90%

0,00%
Banco Aseguradora Empresa Empresa de inversion
no financiera
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Crece la desconfianza en las grandes
tecnolodgicas, que ya alcanza tresde
cada cuatro ciudadanos

Buena parte de esta digitalizaciéon procede de las grandes empresas tecnolégicas que tienen un
papel muy relevante en la comercializacion directa o indirecta de productos financieros. Frente al
uso masivo de las que conocemos como GAFA (Google, Amazon, Facebook, Apple), crece de forma

muy relevante la desconfianza en cuanto a la cesién de informacién personal que realizamos.

Un 26,50% declara directamente que desconfia del tratamiento de datos que realiza estas
companias, un140% mas con respecto al 25,10% del ano anterior. Un 48,00% igualmente desconfia
pero lo usa porque lo considera necesario, suponiendo una importante subida del 1,50% con

respecto al 46,50% del 2022. Ambas suman un 74,50%, practicamente 3 de cada 4 espafioles.

En el lado contrario, cae un 3,10% los que confian, que pasan del 23,10% al 20,00% este afio, y se
mantienen los que confian plenamente con un 4,60%, aumentando un 0,10% con respecto al
4,50% del ano pasado.

CONFIO EN EMPRESAS GAFA (GOOGLE, AMAZON, FACEBOOK, APPLE)

Confio plenamente NS/NC

26,50% No confio
Confio 20,00%

No confio pero la uso/
es necesaria 48,00%

©ASUFIN 2023
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La confianza en los bancos y
aseguradoras desciende hasta un
40,80% de los ciudadanos

Los bancos y aseguradoras tampoco gozan del pleno nivel de confianza que cabria esperaren
cuanto ala cesidony tratamiento de nuestros datos. Asi, algo menos de 4 de cada 10 ciudadanos,
un 38,90% declara que confia, lo que supone una importante caida del 2,00% con respecto al
40,90% del ano 2022. Igualmente, desciende ligeramente los que sefalan que confian plenamente,
gue bajan del 2,00% de 2022 al 1,90% en 2023. Ambos suponen apenas un 40,80% del total.

Por encima de este porcentaje, estan los que sefialan que no confian pero que lo consideran
COMo necesario, que suma un 41,90%, un 0,80% mas que el 41,10% del ano pasado. También crece
hasta un14,00% los que sefialan que no confian, con respecto al 13,50% del aflo 2022. Entre ambos

suman un 55,90%, lo que supone 15 puntos mas que los que confian.

BANCAS Y ASEGURADORAS

Confio plenamente NS/NC

14,00% No confio

Confio

No confio pero la uso/
41,90% es necesaria

ASUFIN 2023
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4 de cada 10 espanoles consideran que
la digitalizacidon no les esta ayudando
en su gestion financiera

Siqueremos ir mas alld de conocer el tipo de uso y la confianza o desconfianza que genera la
experiencia online del usuario a la hora de operar, tenemos que considerar la vision que tiene
éste de la digitalizacion. Asi, un 60,40% afirma que la digitalizacién le ayuda en la gestion de

sus finanzas, lo que supone que 4 de cada 10 ciudadanos, un 39,60%, considera que no le ayuda.

Los datos reflejan ademas una brecha por edades. De este modo, practicamente la totalidad de
los mas jévenes menores de 25 afos, un 96,80%, considera que le ayuda. El porcentaje se va
reduciendo a medida que se progresa por grupos de edad: un 81,80% entre los 26 y los 45 aflos

afirma quesile ayuda, el 60,10%, entre los 46y 65 afos, y sélo un 32,10% entre los mayores de 65 afios.

(CONSIDERA QUE LA DIGITALIZACION LE AYUDA EN LA GESTION DE SUS FINANZAS?

100,00% 96,80%

81,80%
80,00%

67,90%

60,10%
60,00%

39,90%
40,00%
0 32,10%

20,00%

0,00%

Menos de 25 afos De 26 a 45 afos De 46 a 65 afos Mas de 65 afos

[ Si B No

Si
No 39,60%*

*Totalidad de las respuestas
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Soélo un 12,00% de los mayores puede
hacer todas las operaciones en ventanilla

Uno de los efectos mas claros de la exclusiéon en los mayores estd en no permitir hacer
operaciones en oficina en ventanilla, como disposiciones de efectivo o pagos de recibo, y
obligar a hacerlas en cajeros automaticos. Esta realidad se mantiene, aunque haya mejorado
muy ligeramente, y sélo un 12,10% de los mayores sehala que aun pueden hacer operaciones en
ventanilla, frente a un 10,30% de hace un ano.

Estos datos suponen un crecimiento del 1,80% que esta sustentado por las oficinas bancarias
de las zonas rurales. En las poblaciones de menos de 25.000 habitantes, el porcentaje es del
21,90%, con un crecimiento del 3,50% con respecto al 18,40% del ano pasado. En las localidades
de 25.000 a 250.000, se produce un ligero crecimiento, pasando al 10,60% con respecto al 10,30%
anterior. Por el contrario, en las grandes ciudades de mas de 250.000 habitantes, se produce una
ligera bajada, pasando del 590% del aho 2022 al 5,80%, en estos momentos.

¢HA PODIDO HACER TODAS LAS OPERACIONES EN VENTANILLA?

Si

No 87,90%

O©ASUFIN 2023 - www.asufin.com

¢HA PODIDO HACER TODAS LAS OPERACIONES EN VENTANILLA?
(POR UBICACION DE OFICINA)

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

21,90%

0,00%
Rural Urbana Gran ciudad
(menos de 25.000 habitantes) (25.000 a 250.000 habitantes) (mas de 250.000 habitantes)

[ Si B No
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Un 88,80% de los mayores sigue
obligado a hacer operacionesen el cajero

El 88,80% de los mayores sefala que sigue estando obligado a hacer operaciones en el cajero.
Este porcentaje sigue siendo muy elevado, aungue ha mejorado con respecto al 91,20% del afio

pasado.

Esta mejora se debe ala aportacién al dato que hacen las localidades mas pequeias, de menos
de 25.000 habitantes, con un 79,90% que declara verse obligado a realizar la operativa a través
del cajero frente el 83,40% del ano anterior. En el caso de las poblaciones urbanas, de 25.000 a
250.000 habitantes, este porcentaje pasa del 92,80% al 92,20%. Por el contrario, en las ciudades de
mas de 250.000 habitantes se produce un leve deterioro, hasta el 97,20%, desde el 96,9% de 2022.

¢LE HAN OBLIGADO A HACER OPERACIONES EN EL CAJERO?

No

88,80% Si

©ASUFIN 2023 - www.asufin.com

¢LE HAN OBLIGADO A HACER OPERACIONES EN EL CAJERO?
(POR UBICACION DE OFICINA)

2,80%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
Rural Urbana Gran ciudad
(menos de 25.000 habitantes) (25.000 a 250.000 habitantes) (mas de 250.000 habitantes)

B Si B No
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Un 72,00% de los mayores es
acompanado por un empleado del
banco para realizar operaciones

El hecho de no poder operar en ventanilla sumado al desconocimiento del manejo de todas
las funciones de los cajeros automaticos o aplicaciones de banca online lleva a que se requiera
ayuda por parte del personal del banco. Esta asistencia es fundamental para el 72,10% de los

encuestados, frente al 69,50% del aflo anterior.

Asistimos al fendmeno de que donde menos se presta servicio en ventanilla, mas se suple
con ayuda del personal. En las grandes ciudades se realiza esa ayuda en un 77,00% de los casos,
frente al 73,40% de 2022. En las ciudades medianas, de 25.000 a 250.000 habitantes, se realiza
en un 71,70%, frente al 71,10% del aflo 2022. Por ultimo, en las poblaciones de menos de 25.000
habitantes se reduce al 67,40%, frente al 67,20% del afho 2022.

¢LE HA ACOMPANADO UN EMPLEADO PARA AYUDARLE A REALIZAR OPERACIONES?

No

72,10% Si

©ASUFIN 2023
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¢LE HA ACOMPANADO UN EMPLEADO PARA AYUDARLE A REALIZAR OPERACIONES?
(POR UBICACION DE OFICINA)

100,00%

23,00%

80,00%

60,00%

67,40%

40,00% 71,70%

20,00%

0,00%
Rural Urbana Gran ciudad
(menos de 25.000 habitantes) (25.000 a 250.000 habitantes) (mas de 250.000 habitantes)

[ Si B No
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Menos de un tercio de los mayores
declara poder usar libreta de ahorro

Donde si se produce un descenso importante es en la posibilidad de usar libreta de ahorro, un
producto de uso preferente entre los mayores para poder controlar su saldoy movimientos. Ante
la pregunta de si puede seguir usando la libreta de ahorro contesta afirmativamente el 33,20%,

frente al 40,90% detectado en la anterior oleada de esta encuesta.

En las grandes ciudades se nota especialmente esta caida en el uso, desde el 41,50% del afio
pasado hasta el 31,90% del presente. En las ciudades medianas, pasamos del 41,30% al 33,40%; y
en las pequefas, de menos de 25.000 habitantes, se mantiene en el 36,30% frente al 40,40% del
ano pasado. Estos datos revelan que las entidades de mayor tamafio, presentes en las grandes
ciudades de forma mas intensa, estan siendo mas restrictivas con relacion a las entidades mas

pequenas, como cajas rurales, que mantienen este recurso de forma mayoritaria.

¢PUEDE SEGUIR USANDO LIBRETA DE AHORRO?

Si
No 66,80%

©ASUFIN 2023 - www.asufin.com

¢PUEDE SEGUIR USANDO LIBRETA DE AHORRO?
(POR UBICACION DE OFICINA)
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Sigue mejorando la facilidad de uso
de los cajeros, pero mas de un tercio los
considera dificiles

Apenas un 35,50% de los mayores sigue considerando que los cajeros automaticos de su entidad
no son faciles de usar, frente al 37,00% que los consideraba dificiles hace un ano.

Los menores porcentajes de los que consideran dificil el cajero se sigue manteniendo en las
grandes ciudades con un 35,10%, frente al 36,70% de hace un afio. En las ciudades de 25.000
a 250.000 habitantes, el porcentaje aumenta hasta el 37,50%, frente al 41,10% del 2022. En las

pequenas localidades, este porcentaje sube al 41,70%, frente al 44,60% de hace un afo.

¢.ES FACIL DE USAR EL CAJERO AUTOMATICO?

No 35,50% 64,50% S
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¢ES FACIL DE USAR EL CAJERO AUTOMATICO?
(POR UBICACION DE OFICINA)
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Menos de 2 de cada 10 mayores contacta
telefonicamente con su oficina

Solo el 19,20% de los mayores usa el teléfono para contactar con su oficina, un porcentaje que se

ha reducido con respecto al 23,10% que lo hacia hace un afo.

Las causas de este descenso pueden deberse tanto al fin de las restricciones, como a las
posibles esperas o incluso la falta de atencién personal. Por ello, los porcentajes menores se
concentran precisamente en las ciudades, con un 14,70%, frente al 17,90% del afno 2022. Crece al
20,20% en las ciudades de 25.000 a 250.000 habitantes, frente al el 16,90% del ejercicio anterior,
y es especialmente mayor en el entorno rural, con un 26,10% frente al 32,40% de hace 12 meses.

(CONTACTA POR TELEFONO CON LA OFICINA?

Si

O©ASUFIN 2023 - www.asufin.com

(CONTACTA POR TELEFONO CON LA OFICINA?
(POR UBICACION DE OFICINA)

100,00%
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60,00% 73,90%
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4 de cada 10 mayores utiliza las apps
moviles para sus tramites con su banco

El uso de aplicaciones moviles por parte de la poblaciéon mayor sube de forma importante hasta
llegaraun 40,20%, frente al 34,00% del afo pasado, que puede ser fruto de un mayor conocimiento

y de facilidades por parte los bancos a la hora de adaptar sus herramientas de banca online.

El crecimiento es especialmente relevante en grandes ciudades, donde ya supone un 44,10%,
frente al 34,80% del afno anterior. En zonas urbanas de 25.000 a 250.000 habitantes crece hasta
cerca del 39,20%, frente al 34,60% del ano anterior, y lo hace menos en las zonas rurales, con un
34,20%, frente al 32,90% del afo 2022. Estos datos reflejan una importante brecha de cerca de
10 puntos porcentuales entre el cliente de gran ciudad, que tiene mayor facilidad de acceso, y

el de las poblaciones de menor tamarnio.

¢USA EL MOVIL PARA TRAMITES CON SU BANCO?

Si

No
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¢USA EL MOVIL PARA TRAMITES CON SU BANCO?
(POR UBICACION DE OFICINA)

100,00%

80,00%

60,80% 55,90%

60,00% 65,80%
40,00%
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0,00%

Rural Urbana Gran ciudad
(menos de 25.000 habitantes) (25.000 a 250.000 habitantes) (mas de 250.000 habitantes)
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Un 40,10% de los mayores declaraquelas
apps Mmoviles han mejorado

El mayor uso de las aplicaciones moviles esta muy relacionado con su mejor experiencia de
usuario,ambito en el que se produce el mayor cambio con relacién al afno pasado. Asi, un 40,10%
de los mayores declara que ha mejorado la aplicacion de su banco, lo que supone practicamente

el doble que el 18,90% del afio pasado.

También existen diferencias importantes por el tipo de lugar de residencia, lo que podria indicar
una percepcion menor de las mejoras o que son insuficientes, y que pondria de manifiestaque a
la brecha digital de los mayores acompania otra: la que existe entre el mundo ruraly el urbano.
Asi,un 45,30% de los mayores que vive en la gran ciudad nota la mejoria, frente al 19,30% de hace
un ano. En las ciudades medianas, pasa al 36,80% desde el 18,20% de 2022. En el ambito de las
poblaciones menores de 25.000 habitantes, sube hasta el 29,60%, frente al 18,20% del aro 2022.

¢HA MEJORADO LA APP Y ES MAS SENCILLA?

40,10% Si
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S6lo 1 de cada 4 mayores senala que
ya ha recibido algun tipo de formacion
sobre herramientas digitales

Una de las principales razones que explicaria el mayor uso de las aplicaciones para banca esta en
la mayor formacioén a los mayores, que sube del 8,90% del afio 2022 hasta el 25,10% de este afo.
Pese al avance de este dato, hay que considerar que la formacién sélo llega alin a una cuarta

parte de este colectivo.

La subida es ademas desigual. La formacién crece especialmente en grandes ciudades con
un 28,40%, frente al 9,80% de 2022; en ciudades de 25.000 a 250.000 habitantes se alcanza un
25,20%, frente al 16,20% de 2022, mientras que de nuevo, en las poblaciones de menos de 25.000
habitantes, alcanza al 22,30%, frente al 8,20% del afio 2022

¢LE HA OFRECIDO EL BANCO ALGUN TIPO DE FORMACION EN HERRAMIENTAS DIGITALES?

25,10% S

No 74,90%
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Conclusiones

La digitalizaciéon no esta generando beneficios para todos los colectivos y, en este sentido, tenemos
que seguir poniendo el foco en los mayores. Hay una serie de problemas que dificulta alcanzar la
plenainclusién digital y el respecto por los derechos de todos los consumidores que deberian ser

atendidos por las entidades financierasy los supervisores.

En primerlugar,queda un camino importante para que los consumidores consigan sacar el maximo
provecho a la digitalizacién financiera, en ahorro de tiempo y eficiencia. El usuario sigue limitando
su operativa a las consultas y operaciones muy basicas, como pagos y transferencias, mientras la
contratacion de productos y gestion activa de patrimonio no pasa aun por el canal online de
forma mayoritaria. Si tenemos en cuenta los avances en seguridad y acceso, parece que es fruto de

una mezcla de desconfianza, pero también de conocimiento, aspectos que pueden ser mejorados.

Los agentes del mercado deben trabajar para paliar la desconfianza de los clientes ante la cesion
y manejo de sus datos personales. Es cierto que el procesamiento de los datos permite una mayor
personalizacion de los productos y servicios, y conlleva beneficios, pero se percibe con una gran
desconfianza, especialmente con respecto a las grandes tecnoldgicas (Google, Amazon, Facebook,
Apple), que alcanza a tres de cada cuatro usuarios (74,50%). La desconfianza no se limita a éstas,
también se extiende alos bancosy aseguradoras, que superan ampliamente la mitad de la poblacion
(5590%). Por tanto, si se quiere avanzar en la digitalizacion, se debe incidir mas en que el consumidor
es consciente de esta cesién de informacion, que le esta generando disconformidad, porque no
percibe que todo sean beneficios, asi como que son utilizados para la comercializacion de productos

0 Servicios Nno necesarios.

Pero ante todo, esta digitalizacion sigue creando una brecha muy importante. Que 4 de cada
10 ciudadanos aun considere que la digitalizacién no le ayuda en su gestién financiera es un
problema, pero lo es especialmente por la enorme brecha entre distintas generaciones, que
claramente avanza segun lo hace la edad: desde el 96,80% de los mas jovenes, menores de 25 afos,
hasta el 32,10% entre los mayores de 65 anos. Esta perspectiva negativa de los mayores es aun mas
grave si tenemos en cuenta que el proceso de digitalizacion esta siendo “forzosa”, en la que apenas
algo masde unode cada10,un12,00%, sefala que no puede hacer todas las operaciones en ventanilla

y por tanto tiene que usar aplicacionesy cajeros automaticos

En este sentido, la autonomia de los mas mayores no debe abandonarse o pasar a una posicién
secundaria. Es muy positivo que sean ayudados, asi lo declaran un 72,00% de los mayores, pero
por el contrario hay otros movimientos que limitan esa independencia, como que ya menos de un
tercio, un 33,20%, pueda usar la libreta de ahorro, el instrumento fundamental para tener un control
de saldosy movimientos. Estos mayores son derivados a los cajeros o aplicaciones online,y eso que
algo mas de un tercio (35,50%) no considera que los primeros sean faciles de utilizar y seis de cada

diez (59,90%), que las segundas no han mejorado para hacerlas mas accesibles.

Pero ademas se abre otra brecha, entre ciudad y campo, que genera un problema de exclusiéon
mayor. No sélo cambia en la percepciéon sino en puntos tan importantes como en la formacién que

se recibe: un 28,40% en las grandes ciudades frente al 22,30% en las zonas rurales.

En definitiva, si gueremos que la digitalizacion llegue y beneficie a todos, guedan muchos puntos

gue mejorar para conseguir acercarnos a la plena inclusion
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AneXxo.
Metodologia

El estudio se ha realizado a través de un muestreo por cuestionario online entre los dias 10 de
octubrey 28 de octubre de 2023 a 1.494 personas, mayores de 18 anos, residentes en Espana,
con un nivel de confianza del 95,00% y un margen de error del +2,56% y con un margen de error
del £2,25% para un nivel de confianza del 90,00%. La muestra analizada tiene las siguientes

caracteristicas con el objetivo de obtener la mayor proporcionalidad entre muestray poblacion:

DISTRIBUCION DEL MUESTREO POR EDAD

23,10% De 18 a 35 afios
De 55 a 70 afnos

De 36 a 45 anos

De 46 a 55 anos
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DISTRIBUCION DEL MUESTREO POR SEXO

Hombres 46,60% 53,40% Mujeres

SUFIN 2023

O©ASUFIN 2023 - www.asufin.com



ESTUDIO DIGITALIZACION Y EXCLUSION FINANCIERA - NOVIEMBRE 2023 | 21
Anexo. Metodologia

DISTRIBUCION DEL MUESTREO POR COMUNIDAD AUTONOMA
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