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La mayoria de las Personas Mayores en Espafia no son
usuarias de banca online (76,9%). Representan un 22,9%
guienes sila usan, en su mayoria para realizar gestiones como
consultar lacuenta o hacer transferencias (21,2%) pero también
para buscar informacion sobre productos financieros (6,9%) y
en menor medida para contratarlos (2,0%).

En la sociedad actual, existe una preocupacion creciente acerca de la brecha
digital debida a la edad de las personas, que se refiere a la diferencia que existe
entre adultos mayores y jévenes en el acceso y uso de las computadoras e
Internet. Esto afecta sobre todo a los mas mayores acrecentandose el problema
por el progresivo desplazamiento de los servicios financieros hacia internet.

UDP ha querido aborda este problema consultando a las Personas Mayores
sobre varios aspectos relacionados: el uso de banca online, las barreras
encontradas, el nivel de dificultad, el asesoramiento recibido y la posicion que
ocupa entre los posibles canales existentes para realizar gestiones bancarias.

Usuarios de bancaonline

‘ Gestiones bancarias
21,2

(consultar cuenta, hacer
trasferencias...)

Buscar informacién sobre
algun producto financiero 69
(depésito, inversién, '

seguro)

Contratar algun producto

financiero 2,0

0% 5% 10% 15% 20% 25%

® Usuarios de banca online
= No usuarios
Ns/Nc

,Q.’a.
Base: Personas mayores de 65 afios (457n). simeLe K Locica © UDP
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En la actualidad, representan un 76,9% las Personas Mayores que aseguran
gue no han realizado nunca ninguna actividad de banca online para gestionar
servicios financieros, porcentaje claramente mayoritario.

Por otro lado, los usuarios de banca online entre las Personas Mayores
representan un 22,9%. La principal actividad financiera para la que utilizan
internet las Personas Mayores son las gestiones bancarias tales como
consultar una cuenta, hacer transferencias, etc. (21,2%). En menor medida, el
6,9% de las Personas Mayores buscan informacion sobre algun producto
financiero (depdsito, inversion, seguro) y el 2,0% han contratado alguno de
esos productos.

Usuarios de bancaonline

rora. [ I

Q | .
w .
8 e I
o) De 65a 74
<
o .
| De 75y mas
2 < i
4
8 g Viven acompariados | ! _
3 |
S Secundarios
P |
) s
w Universitarios
2o Insuficiente ,
< L
2y
a5 -
5o Alta

Rural (Hasta 10.000)

-
E Pequefia ciudad (Hasta 100.000)
T Gran ciudad (Més de 100.000)
0% 50% 100%
® Usuarios de banca online = No usuarios Ns/Nc
Base:Personas mayores de 65 afios (457n). S,MN@{OC ca ©yDP

1)) FIST ISRt 3l INFORME MAYORES UDP - BAROMETRO UDP ANOVII N.28



%@ ¥ GOBERNO  MINISTERIO
Gh T DEESPANA  DESANIDAD CONSUMO
1 Y BIENESTAR SOCIAL

/ POR SOLIDARIDAD
OTROS FINES DE INTERES SOCIAL

Si atendemos a la condicion de usuarios (0 no) de banca online entre los
distintos segmentos de poblacion, se observan perfiles claramente
diferenciados.

Asi, el porcentaje de Personas Mayores usuarias de banca online registrado
entre los hombres (33,9%), quienes tienen de 65 a 74 afios (33,9%), quienes
viven acompafados (25,7%), quienes tienen estudios secundarios o
universitarios (240,6%), quienes tienen una alta capacidad de gasto (31,4%) y
el registrado en las grandes ciudades (29,2%) destaca significativamente en
todos los casos con respecto al 22,9% registrado entre el total y al registrado
respectivamente en sus perfiles opuestos (£14,9%), excepto en el caso de la
capacidad de gasto que lo hace con respecto al perfil intermedio (equilibrada:
17,1%).

Por su parte, el porcentaje de no usuarios entre las mujeres (85,4%), quienes
tienen 75 y mas afios (88,4%), quienes viven solos (85,1%), quienes tienen
estudios hasta primarios (93,9%), con una capacidad de gasto equilibrada
(82,9%) y en el &mbito rural (88,2%) destaca significativamente con respecto al
76,9% registrado entre el total y al que se registra en los segmentos antes
mencionados (<74,2%).

Lo cual relaciona claramente el comportamiento sobre banco online de las
Personas Mayores con unas caracteristicas sociodemograficas muy definidas
y que sefialan que la brecha digital afecta a los sectores mas vulnerables dentro
del colectivo.
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¢, Qué le haimpedido hacer uso de la bancaonline?

\
No navego por internet 38,1
g%?:gfrtamiemo " - No utilizo un ordenador *
Las realiz_a otr_g persona 31
(pareja, hijos...) ’ J
I -
I

No me gusta o no me interesa, prefiero
realizar las gestiones bancarias de otra
manera (presencial, telefonica...)

Desafeccion/preferencia
de otros canales

Dificultad esperada Me resulta muy complicado

22,0
34
26,2
14,4

No tengo ordenador
Desconexién 16,0%
No tengo movil 2,5

Desconfianza No me ofrece ninguna seguridad . 8,5
Otros | 0,8
NS/NC | 0,1
0% 2(I)% 4(I)% 6(I)%
Base:No usan bancaonline (332n). SWPL'@;OG‘“ UDP ©

Consultadas las razones que les han impedido realizar gestiones financieras
especificamente a las Personas Mayores que no usan internet, cabe destacar,
en primer lugar, el alcance de respuestas que desvinculan a los informantes
con los comportamientos digitales: el 38,1% afirman que no navegan por
internet, el 22,0% que no usan ordenador y el 3,1% que esas gestiones las
realizan otras personas. De forma agregada, este grupo representa la mitad de
los no usuarios (49,1%).

En segundo lugar, también es destacable cierta desafeccion percibida y la
preferencia de otros canales, que viene reflejada en el 34,4% agregado de
declaraciones que aseguran que no les gusta, no les interesa o que prefieren
otras vias para hacerlo.
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También se perciben otros impedimentos como la dificultad esperada (el 26,2%
declaran que es muy complicado), la desconexion (el 14,4% afirman que no
tienen ordenador y el 2,5% que no tienen movil, representando en su conjunto
al 16,0% de los no usuarios) y la desconfianza (el 8,5% de las Personas
Mayores no usuarias también sefialan que esta via no les ofrece ninguna
seguridad).

CONVIVENCIA ESTUDIOS

BM.2. ¢ Qué le ha impedido
hacer uso de la banca
online?

dos

De 65 a 74

De 75y mas
Viven solos
acompafia
Hasta primarios
Secundarios
Universitarios

Viven

Base: No usan banca online

Comportamiento no digital 49,1| 435 52,4 37,0 58,4 47,2 49,8 556/| 39,2 23,6
Desafeccion/preferencia de

otros canales 34,4 45,3 28,1 40,8 29,5 30,1 36,1 26,3 51,7 61,6
Dificultad esperada 26,2 19,8 29,9 22,5 29,0 31,7 24,0 29,1 15,7 23,9
Desconexion 16,0 13,9 17,2 8,4 21,8 17,7 15,3 18,6 8,8 7,5
Desconfianza 85| 12,1 64| 124 55 1,0 11,4 6,2 14,2| 156

CAPACIDAD DE

GASTO HABITAT

BM.2. ;Qué le ha impedido
hacer uso de la banca

online?

Insuficiente
Equilibrada
Rural (Hasta
10.000)

Pequefia ciudad
(Hasta 100.000)
Gran ciudad
(Mas de 100.000)

Base: No usan banca online

Comportamiento no digital 49,1 45,4 53,9, 42,0 439 56,6 45,9
Desafecciéon/preferencia de

otros canales 34,4 39,1 32,3 36,3 30,3 38,8 33,3
Dificultad esperada 26,2 39,5 25,2 22,3 24,5 18,7 34,4
Desconexion 16,0 13,6 13,0 22,2 28,6 11,8 10,8
Desconfianza 8,5 20,3 6,1 7,4 9,8 5,0 10,8

Si atendemos a los segmentos sociodemograficos a proposito de las razones
por las que las Personas Mayores no utilizan la banca online y tomando como
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referencia el porcentaje registrado cuando es significativamente superior al que
se registra entre el conjunto de no usuarios, se pueden establecer las siguientes
conclusiones:

e El comportamiento que hemos clasificado como “no digital”’, es decir,
quienes no utilizan ordenador 0 no navegan por internet, que alcanza al
49,1% de los no usuarios, cobra una mayor intensidad entre quienes
tienen mas de 75 afos (58,4%), quienes tienen estudios hasta primarios
(55,6%) y quienes residen en las pequefias ciudades (56,6%).

e Por su parte, la desafeccion o preferencia por otros canales, que en su
conjunto alcanza al 34,4% de los no usuarios, aumenta
significativamente entre los hombres (45,3%), quienes tienen de 65 a 74
afios (40,8%) y quienes tienen estudios secundarios o universitarios
(251,7%).

e La dificultad esperada es mayor entre las mujeres (29,9%), quienes
tienen estudios hasta primarios (29,1%), quienes tienen una capacidad
de gasto insuficiente (39,5%) y entre quienes residen en grandes
ciudades (34,4%) en relacion con el 26,2% registrado entre el total.

e Las Personas Mayores que no usan banca online porque no tienen
ordenador o no tienen movil, entre quienes tienen 75 y mas afos
(21,8%), quienes tienen estudios hasta primarios (18,6%), los de alta
capacidad de gasto (22,2%) y quienes residen en el @mbito rural (28,6%)
destacan significativamente con respecto al 16,0% registrado entre el
total.

e Por Gltimo, la desconfianza en este canal es una razon para no usarlo
gue se agudiza entre quienes tienen de 65 a 74 afos (12,4%), quienes
viven acompafados (11,4%) y quienes tienen una capacidad de gasto
insuficiente (20,3%) en relacion con el 8,5% que se registra entre el total.
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En general, a la mayoria de las Personas Mayores usuarias de
banca online (88,6%) les resulta sencillo realizar las gestiones
bancarias. A pesar de que el 60,1% afirman que no han recibido
asesoramiento o formacién por parte de su banco.

Conocer el grado de dificultad encontrado entre los usuarios de banca online y
la existencia o no de formacion y/o asesoramiento por parte de sus entidades
bancarias, fueron los siguientes aspectos consultados especificamente a las
Personas Mayores usuarias de banca online.

¢,Cémo le haresultado en general realizar gestiones bancarias?

24,0 81
Hombre 23,2 9.2 |S
o
<
w
n
Mujer 25,4 6,3 u,:
0% 50% 100%
® Nada complicado Poco = Algo = Bastante
Base: Usuarios de banca online (124n). 5|MPL'%OG|CA UDP ©

Efectivamente, nueve de cada diez Personas Mayores usuarias de banca
online (88,6%) aseguran que les ha resultado poco (24,0%) o nada complicado
(64,6%) realizar asi las gestiones bancarias. Por su parte, representan un
11,4% las Personas Mayores que usan la banca digital y que consideran que
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las he resultado algo (8,1%) o bastante complicado (3,3%). Ningun usuario se
posiciono en la maxima categoria de dificultad: muy complicado.

No existen diferencias significativas a este respecto entre los distintos
segmentos de poblacion, aunque el porcentaje de quienes declaran bastante
dificultad revela una mayor dificultad percibida entre las mujeres (7,5%) que
entre los hombres (1,0%).

¢ Ha recibido asesoramiento y/o formacién por parte de su banco
para el uso de la banca online?

Hombre

SEXO

Mujer

%% 50% 100%

Base: Usuarios de banca online {124n). s @1 cn BUDP

Consultados sobre si han recibido asesoramiento y/o formacién por parte de su
banco para el uso de la banca online, cuatro de cada diez Personas Mayores
gue la usan afirman que si la recibieron (39,9%) mientras que las otras seis
aseguran que no (60,1%).

Tampoco existen diferencias significativas a este respecto entre los distintos
segmentos de poblaciéon. Entre hombres y mujeres se registran porcentajes
similares, aunque el porcentaje registrado de quienes recibieron asesoramiento
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o formacién entre las mujeres (38,9%) es algo inferior al 40,5% registrado entre
los hombres y el de quienes no fueron formadas/asesoradas (61,1%) algo
mayor al 59,5% registrado entre los hombres.
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Seis de cada diez Personas Mayores usuarias de banca digital
tienen descargada en su Smartphone alguna aplicacién de una
entidad bancaria (60,4%). Entre ellos, representan un 26,0%
quienes la usan diariamente, un 40,4% semanalmente y un
19,9% mensualmente, el 12,5% la usan con menor frecuenciay
tan solo el 0,8% no la usan.

La descarga en los teléfonos moéviles de alguna aplicacion de una entidad
bancaria para realizar desde ese dispositivo las gestiones de banca digital,
supone un paso mas en el comportamiento de banca online. En ese sentido, se
ha querido comprobar el alcance y la frecuencia de tal comportamiento entre
las Personas Mayores usuarias.

¢ Tiene descargadaen su Smartphone
alguna aplicacion de una entidad

bancaria? ¢Podriadecirme si lausay en caso
afirmativo, con qué frecuencia bancaria?

Si, diariamente 26,0
Si, semanalmente 40,4

Si, mensualmente 19,9

Si, con menor frecuencia

(anual o menor) 12,5

No | 0,8

BSi mNoO NS/NC | 0,5

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Base:Usuarios de banca online (124n). Base: Tienen descargada alguna aplicacion de una
entidad bancaria en su Smartphone (80n).

El 60,4% de las Personas Mayores usuarias de banca digital aseguran que
tienen descargada en su Smartphone alguna aplicacion de una entidad
bancaria. Por su parte, representan un 39,6% las que afirman que no.

La frecuencia semanal de uso es la mas comun entre quienes tienen dicha
aplicacién descargada (40,4%), no obstante, uno de cada cuatro asegura que
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la usa diariamente (26,0%). Con menor frecuencia, el 19,9% declaran que la
usan mensualmente y el 12,5% con frecuencia anual o menor. El 0,8% de las
Personas Mayores usuarias que tienen descargada en el mévil una aplicacién
de su entidad bancaria, no la utilizan.

¢ Tiene descargadaen su Smartphone alguna aplicacion de una
entidad bancaria?

TOTAL

Hombre
o
x
L
n
Mujer
De65a74 30,8
&)
<
&)
i
De 75y mas 65,9
0% 50% 100%
#Si ®=No
Base: Usuarios de banca online (124n). awé%@am © upp

No existen diferencias significativas en funcion del sexo a propoésito de la
descarga de aplicaciones bancarias en el movil. Tampoco entre el resto de
segmentos sociodemograficos excepto la edad.

En funcion de la edad, entre quienes tienen de 65 a 74 afio se registra un
porcentaje de personas usuarias que tienen descargada dicha aplicacién
(69,2%) significativamente superior al 60,4% registrado entre el total y también
al que se registra entre los usuarios con 75 y mas afos (34,1%).
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La gran mayoria de las Personas Mayores prefiere la atencidon
personal para realizar las gestiones bancarias (83,2%).
Representan un 7,1% quienes prefieren internet como medio
favorito para ese tipo de gestiones, porcentaje minoritario pero
superior al 0,4% que se decantan por la atencion telefénica.

El cuestionario se cerraba con la consulta sobre el medio preferido para la
realizacion de gestiones bancarias.

En general, a pesar de la incursién en la banca online analizada hasta el
momento, las Personas Mayores se decantan mayoritariamente por la atencion
personal.

¢ Qué medio prefiere pararealizar las gestiones bancarias?

Atencion personal 83,2
Internet 7,1
Telefénica | 0,4
Otros 7,4
NS/NC 2,0
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Base: Personas mayoresde 65 afios (457n). a@ ©
SIMPLE Locica ~ UDP
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El 83,2% de las Personas Mayores aseguran que el medio preferido para
realizar las gestiones bancarias es la atencidén personal, porcentaje claramente
mayoritario.

Por su parte, el 7,1% sefialan que prefieren internet y el 7,4% otras medios -no
identificados-. En cuanto a la atencion telefonica, el porcentaje de quienes se
decantan por ella es practicamente residual (0,4%).

ESTUDIOS HABITAT

BM.7. ¢, Qué medio prefiere
para realizar las gestiones
bancarias?

De 65 a 74

De 75y mas
Hasta primarios
Secundarios
Universitarios
Rural (Hasta
Pequena ciudad
(Hasta 100.000)
Gran ciudad
(Mas de 100.000)

2 2 Y Y =

Atencién personal 832| 829| 835| 856| 808| 849| 859| 744| 801| 803| 875
Telefénica 0,4 0,4 0,3 0,7 0,0 0,1 0,0 17 0,6 0,1 0,4
Internet 7,1 12,0 3,4 9,9 4,2 05| 136| 20,8 4,0 8,4 7,7
Otros 7,4 26| 110 26| 123| 11,2 0,6 3,2 12,1 8,8 3,4
NS/NC 2,0 2,2 1,8 1,2 2,8 3,4 0,0 0,0 3,1 2,4 1,0

En funcion de los distintos segmentos de poblaciéon y tomando como referencia
el porcentaje cuando es significativamente distinto al porcentaje global, se
perciben las siguientes conclusiones:

e EI medio preferido, la atencién personal (83,2%), representa un
porcentaje significativamente inferior entre quienes tienen estudios
universitarios (74,4%) y significativamente superior en las grandes
ciudades (87,5%).

e Entre quienes tienen estudios universitarios se registra un 1,7% de
Personas Mayores que prefieren la atencion telefénica, porcentaje
significativamente superior al 0,4% registrado entre el total.

e EI porcentaje de quienes prefieren internet (7,1%) destaca
significativamente entre los hombres (12,0%), quienes tiene de 65 a 74
afios (9,9%) y quienes tienen estudios secundarios 0 universitarios
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(=213,6%). Mientras que en los perfiles opuestos el porcentaje registrado
es significativamente inferior al 7,1% total: 3,4% entre las mujeres, 4,2%
entre los mayores de 75 afios y 0,5% entre quienes tienen estudios

hasta primarios.
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Preguntas

e Indiqueme por favor si ha realizado usted alguna
vez por internet alguna de las siguientes
actividades

—  Buscar informacién sobre algin producto
financiero (depdsito, inversion, seguro)

- Gestiones bancarias (consultar cuenta,
hacer transferencias...)

- Contratar algun producto financiero

- No he realizado ninguna de estas
actividades

- NS/NC

e ¢Qué le ha impedido hacer uso de la banca
online?

- No utilizo ordenador

- No navego por internet

- Me resulta muy complicado

- No me ofrece ninguna seguridad

- No tengo ordenador

- No tengo movil

- Prefiero realizar las gestiones bancarias de
otra manera (presencial, telefénica...)

- Otros (ESPECIFICAR )

- NS/NC

e ¢Como le ha resultado en general realizar
gestiones bancarias?

- Nada complicado
- Poco

- Algo

- Bastante

- Muy complicado
- NS/NC.

e ¢(Ha recibido asesoramiento y/o formacién por
parte de su banco para el uso de la banca online?
- Si
- No
- NS/NC.

e (Tiene descargada en su Smartphone alguna
aplicacion de una entidad bancaria?
- Si
- No
- NS/NC.
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e ¢Podria decirme si la usa y en caso afirmativo,

con qué frecuencia?

- Si, diariamente

- Si, semanalmente

- Si, mensualmente

- Si, con menor frecuencia (anual o menor)
- No

- NS/NC.

e ¢Qué medio prefiere para realizar las gestiones

bancarias?

- Atencién personal
- Telefdnica

- Internet

- Otros

- NS/NC.

’ Ficha Técnica
Ambito: Espafia.

Universo: Poblacion de 65 y mas afios de edad.
Muestra: 457 casos. Muestra proporcional a la
poblacion del universo por tamario de habitat y
Comunidades Auténomas con cuotas por sexo y edad.
Entrevistas: Telefdnicas asistidas por ordenador. A
través del servicio Omnibus de Simple Ldgica.
Seleccion: Aleatoria del hogar, una parte sobre
numeros maviles generados aleatoriamente y otra
sobre listado telefénico.

Trabajo de campo: Del 1 al 3 de octubre de 2019.
Margen de error: + 4,68%. Calculado partiendo de
los criterios del muestreo aleatorio simple, en el caso
de mayor incertidumbre posible; p y g = 50%. Al
95,5% de margen de confianza y en un entorno de
universo infinito.

Instituto  responsable:  SIMPLE  LOGICA
INVESTIGACION, S.A, miembro de AEDEMO y acogido
al codigo deontoldgico Internacional ICC/ESOMAR de
Marketing e Investigacion social.
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La UNION DEMOCRATICA DE PENSIONISTAS Y JUBILADOS DE ESPANA
(UDP) es una organizacion sin animo de lucro, declarada de Utilidad Pdblica que
cuenta con mas de un millén de personas asociadas. Es la principal organizacion de
personas mayores de Espafia y una de las mas importantes del mundo. Creada,
dirigida y gestionada por y para las personas mayores, UDP agrupa a Asociaciones
de Pensionistas y Jubilados de toda Espafia, a través de Federaciones en las
Comunidades Autdénomas y en Provincias. Ademas, tiene presencia en Francia,
Alemania, Suiza y diversos paises iberoamericanos. Igualmente esta presente en los
principales organismos consultores sobre personas mayores espafioles, tanto
autondmicos como estatales, e internacionales.

EL INFORME MAYORES UDP - BAROMETRO UDP es el resultado de las
investigaciones realizadas desde la Entidad con el fin de conocer los
comportamientos, actitudes y opiniones de las personas mayores, sobre condiciones
de vida, evaluacién de servicios y programas, etc., que sirven para el disefo posterior
de estrategias, politicas de atencion socio-sanitaria y otras actividades que permitan
un envejecimiento digno y saludable.

El Informe Mayores UDP-Barometro UDP se encuadra dentro de los programas
subvencionados dentro de la Convocatoria 2018 de Otros Fines de Interés Social.

Gestién de Calidad

SIMPLE .

Pz. Sta. M® Soledad Torres Acosta, 2-4° C. 28004 Madrid
Tel. 91206 1000 | Fax 91206 1001

www.simplelogica.com | inf@simplelogica.com
C.LF.: A-85/119.295

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

SIMPLE LOGICA, es un instituto de opinién que desarrolla todas sus actividades de consultoria, interpretacion,
andlisis y recogida de datos, siguiendo rigurosos criterios de calidad, cuenta con la certificacién de calidad
conforme a la norma UNE-EN-ISO 9001, es miembro de AEDEMO y ESOMAR vy estd adherida al cédigo
deontolégico ICC/ESOMARICC/ESOMAR para la prdactica de la investigacion social y de mercados.

SIMPLE LOGICA es el instituto asociado del ECFIN (Direccién General para Asuntos Econdmicos y Financieros
de la Comisidon Europea) para quien realiza las encuestas mensuales a empresas de comercio y servicios y a
consumidores en Espana desde mayo 2.011.

Como empresa socialmente responsable ha suscrito e implantado en su actividad los Diez Principios del Pacto
Mundial de las Naciones Unidas, publicando la correspondiente memoria de progreso.


http://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ESOMAR_ICC-ESOMAR_Code_English.pdf
http://www.pactomundial.org/quienes-somos/10-principios
http://www.pactomundial.org/quienes-somos/10-principios

