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CaixaBank formara a mas de 30.000 empleados en atencion a
las personas mayores

e La entidad refuerza su compromiso sénior con el despliegue de distintos
médulos de formacion para concienciar y consolidar el conocimiento sobre las
necesidades y demandas de este segmento de la poblacién

e La formacion, avalada por expertos en gerontologia, se extiende a toda la red
comercial, el comité de direccion y algunos departamentos de servicios
corporativos.

e CaixaBank, con cuatro millones de clientes mayores de 65 anos, es el banco
de referencia en el sector en Espafa y mantiene activo un compromiso de
atencion prioritaria al segmento que involucra a todas sus areas de actividad

11 de marzo de 2025.

CaixaBank formara a mas de 30.000 empleados en atencion preferente a las personas mayores,
con el objetivo de reforzar el compromiso con el colectivo sénior y consolidar el conocimiento
sobre las necesidades y demandas de este segmento de poblacion.

Con mas de cuatro millones de clientes mayores de 65 afos, que la sitian como banco de
referencia en el sector, la entidad mantiene activo desde 2022 un compromiso de atencion
prioritaria a las personas mayores que involucra a todas sus areas de actividad y que ahora da
un paso mas.

A partir de marzo, CaixaBank iniciara acciones de formacion sobre el colectivo sénior, que se
desplegaran para los diferentes equipos, de acuerdo con sus funciones y roles y su involucracién
en la atencion comercial. El plan formativo se extiende a toda la red comercial. Asimismo, se ha
sumado el comité de direcciéon de la entidad al completo y algunos departamentos de los
servicios corporativos, incluyendo a las areas de Asesoria Juridica, Corporate Risk, Compliance,
Auditoria Interna y Seguros.

El contenido formativo, denominado ‘Generaciéon +, esta dividido en tres modulos. Los dos
primeros tienen caracter genérico y analizan tanto la realidad demografica de la poblacién como
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contenidos estan avalados por especialistas en gerontologia, entre quienes destaca Javier
Yanguas, doctor en psicologia.

El tercer modulo proporciona formacion especifica sobre la atencién Prioritaria y Personalizada a
la clientes senior. Esta parte incluye contenidos enfocados en profundizar en el contexto actual,
explorar el ecosistema interno de productos financieros, entender la evolucién del compromiso
de la entidad con las personas mayores y revisar los protocolos de atencion.

Medidas especificas para la atencién a los mayores

Con el desarrollo de ‘Generacion +', la entidad contintia impulsando iniciativas para consolidar a
la cabeza del sector su modelo de atencién a las personas mayores, que implica prioridad en la
atencion a estos clientes, sea cual sea el segmento de especializacion al que estén adscritos
(banca de particulares, banca Premier o banca privada).

Asi, en las oficinas de CaixaBank se ha implementado un plan de acompafiamiento que prioriza
la atencion a personas en situacion de vulnerabilidad para reducir tiempos de espera y ayudar en
el acceso a todo tipo de servicios financieros como, por ejemplo, el uso de los cajeros
automaticos. Los clientes de la entidad también se pueden dirigir al servicio de caja sin
restricciones de horario y se ha consolidado el abono de pensiones los dias 24 de cada mes,
independientemente de que sea fin de semana o festivo.

Por otro lado, para facilitar la comunicacion con el servicio de atencion al cliente, se ha habilitado
un numero de teléfono exclusivo para sénior (900 365 065), atendido por agentes que también
reciben formacién especifica. Igualmente, CaixaBank organiza sesiones de formacién en
digitalizacion y realiza acciones de divulgacion a las personas mayores en toda la red de
oficinas.

Con la entrada del nuevo Plan Estratégico 2025 — 2027, la entidad reforzara el modelo de
atencion especifico a las necesidades de los clientes, con refuerzo de los equipos de gestores
especializados en asesoramiento. Asimismo, CaixaBank continuara impulsando el modelo de
atencion rapida en oficina para operativa basica y solucion de incidencias, sin necesidad de cita
previa para las gestiones que sean de rapida resolucion.
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