€ CaixaBank NOTA DE PREMSA

Reconeixement a l'excel-léncia en el servei a les persones grans

CaixaBank guanya el Premi Seres amb el ‘Programa
Compromis Senior’ i es consolida com a entitat referent en la
millora a I’atencio a les persones grans

e El guardoé reconeix I'impacte social positiu del programa llancat per I'entitat el
2022, amb el plade mesures adrecades als clients senior més complet del sector
financer.

e CaixaBank ha estat el primer banc d'Espanya a crear un equip de treballadors
especialistes en el servei a les persones grans, amb formacié especifica en
gerontologia i dedicats a oferir un acompanyament basat en la proximitat i la
confianca.

e En el desplegament del seu compromis amb l'atencié als clients senior, I'entitat
va invertir 50 milions d'euros el 2022.

22 de novembre de 2023

Els Premis Seres, atorgats per la Fundacién Seres, han guardonat en la seva 14a edicio el
programa de CaixaBank. Els Premis Seres reconeixen projectes nous i innovadors que generen
canvis positius en la societat i el seu jurat esta format per personalitats representatives
d'institucions relacionades amb la responsabilitat social empresarial i la innovacié social, ONG,
mitjans de comunicacié, universitats i escoles de negoci, administracions publiques i el mén politic
i sindical.

CaixaBank, amb més de 4 milions de clients de més de 65 anys i una quota del 34,3% en pensions
domiciliades, és I'entitat de referéncia en el segment sénior a Espanya. El premi Seres suposa un
nou reconeixement al compromis de CaixaBank amb el col-lectiu sénior i posa de relleu
I'excel-léncia en el servei cap a les persones grans.

L'entitat va posar en marxa al febrer del 2022 un pla per potenciar I'atencié personal als més grans
de 65 anys, amb una desena d'iniciatives, entre les quals destaquen, per ser pionera en el sector,
la creacié d'un equip de gestors sénior especialitzats en el col-lectiu, amb formacié en gerontologia
per oferir un acompanyament basat en la proximitat, la confianca i el contacte de qualitat.
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L’aposta per aquesta figura ha anat en augment des d’aleshores i, a la fi de setembre, el banc
tenia ja incorporats a les seves funcions a 1.619 gestors senior amb dedicacié exclusiva. El
compromis és aconseguir la xifra de 2.000 especialistes.

Altres accions promogudes per CaixaBank per millorar el servei prestat a les persones grans i que
ja estan implementades des del 2022 han estat I'adaptacié en el 100% del parc de caixers del
modul per operar amb llibreta i el desplegament de funcionalitats per a I's facil dels terminals, aixi
com l'acompanyament personal en I'Us de caixers a les persones que el hecessitin; I'eliminacio de
les restriccions horaries del servei de caixa, o I'atenci6 telefonica personal i via WhatsApp amb un
numero exclusiu. El pla inclou un reforg dels canals remots d'atencid al client sénior, de manera
que es garanteix la identificaci6 i la comunicacié directa amb una persona en tot moment, en lloc
d'un robot, fins i tot quan la trucada no s’adreci al gestor habitualment assignat al client, sin6 de
manera generica al call center de CaixaBank.

Aixi mateix, CaixaBank desenvolupa sessions formatives presencials sobre digitalitzacié per a
persones grans sobre operativa i aspectes financers i, a través del seu programa Voluntariat
CaixaBank, desenvolupa una continua activitat en col-laboracié amb les entitats socials per al
suport a les necessitats de les persones grans.

En el desplegament de totes aquestes mesures durant el 2022, CaixaBank va realitzar una inversié
de 50 milions d'euros.

A tot aix0, s'uneix el compromis de CaixaBank amb la inclusi6é financera, ja que I'entitat compta
amb la xarxa d'oficines i caixers més extensa d'Espanya. Es present en més de 2.200 municipis i
en 483 és I'lnica entitat bancaria, a banda de cobrir altres 675 poblacions rurals amb ofimobils.

Totes aquestes iniciatives han propiciat que CaixaBank es convertis al maig del 2022 en la primera
entitat a obtenir la certificaci6 d’AENOR com a companyia compromesa amb les persones grans.

La solida aposta de CaixaBank per al col-lectiu sénior també es plasma en l'opinié dels seus
clients. Segons un informe de I'empresa d'estudis de mercat independent Inmark, CaixaBank ha
duplicat en I'Gltim any el percentatge de clients que la percep com una entitat financera
especialitzada en persones grans.
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