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Streszczenie:

W niniejszym artykule seniorzy zostaja przedstawieni jako nowy i odrebny segment klientéw
na rynku bankowosci detalicznej, ktérym moga si¢ sta¢ w niedalekiej przysziosci. To ogélne
zalozenie prowadzi do zdefiniowania giéwnego celu artykulu, ktérym jest przeanalizowanie
i identyfikacja gtéwnych probleméw zwigzanych z ochrong senioréw na rynku bankowosci deta-
licznej. Rozwazania umiejscowione s3 w temacie zréwnowazonych finanséw. Dochodzi si¢ do
konkluzji, Ze o ochronie senioréw mozna méwi¢ w przypadku zwigkszonej przejrzystosci rynku,
czytelnych uméw bankowych oraz popularyzacji edukacji finansowej wsréd senioréw.
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WPROWADZENIE

Starzenie spoteczenstw staje si¢ na tyle globalnym zjawiskiem, ze jego
wplyw widoczny jest w wielu dziedzinach zycia. Nie tylko tak oczywistych jak
wzrost zapotrzebowania na ustugi medyczne czy opiekuncze, ale wydtuzenie
zycia ludzkiego otwiera nowe mozliwosci korzystania z débr i ustug, w tym
réwniez finansowych.

* Magister, Wydzial Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania, Uniwersytet Mikotaja Kopernika
w Toruniu.
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Seniorzy staja si¢ liczaca grupa konsumentéw, ktérzy zaréwno oczekuja,
jak i potrzebuja oferty skrojonej na miar¢ ich mozliwosci finansowych, wiedzy,
percepcji oraz mobilnosci fizycznej. W zderzeniu z postepem technologicznym,
nurtem bankowo$ci internetowej i social media, ktére z jednej strony stanowig
rwacy kanal bankowo$ci detalicznej sprzyjajacym mtodym, wyksztatconym
potomkom, z drugiej za§ wyzwaniem staje si¢ niepopetnienie btedu pominigcia
potrzeb starszej wiekowo grupy klientéw. Miarg postepu zgodnego ze zréwno-
wazonym rozwojem staje si¢ nie tylko dostrzezenie tej grupy konsumentow, ale
szczegblne zwrdcenie uwagi na ochrong ich praw.

W niniejszym artykule zaktada sig, ze seniorzy w zwiazku z zachodzacymi
zmianami demograficznymi mogg sta¢ si¢ odrgbnym i znaczacym segmentem
klientéw na rynku bankowym. Taki stan rzeczy wymaga jednak przedefiniowa-
nia obowigzkéw instytucji oraz podmiotéw finansowych dotyczacych ochrony
intereséw tej szczegllnej grupy konsumentéw. Praca bedzie opiera¢ si¢ na do-
$wiadczeniach ptynacych ze Swiatowego, jak i polskiego rynku bankowego.

Gléwnym celem artykutu jest przeanalizowanie i identyfikacja probleméw
zwigzanych z zapewnieniem ochrony seniorom na rynku bankowym. Zostanie
on zrealizowany poprzez zbadanie pozycji oraz potrzeb senioréw jako klientow
bankowosci detalicznej, identyfikacji obecnego zakresu ochrony senioréw na
rynku bankowym oraz umiejscowienie tych rozwazan w obszarze zrOwnowazo-
nych finanséw jako kluczowego aspektu w dazeniu do realizacji zasad spotecz-
nej odpowiedzialno$ci przez banki.

1. SENIORZY JAKO SEGMENT KLIENTOW NA RYNKU
BANKOWOSCI DETALICZNE]

W ciagu ostatnich kilku dekad zmianie ulega profil demograficzny spote-
czenstwa. Wzrasta liczba oséb w wieku powyzej 65 roku zycia w stosunku do
populacji w wieku 15-64 lata (zob. wykres 1). Obywatele zyja coraz dtuzej,
spada przyrost naturalny, coraz mniej oséb jest czynnych zawodowo w stosunku
do o0séb bedacych na emeryturze.

Szereg determinant powoduje, Ze osoby starsze staja si¢ jedng z najuboz-
szych grup w spoleczenstwie, m.in. z powodu znaczacego spadku stopy zasta-
pienia (relacja emerytury do ostatniego wynagrodzenia). Odcigcie ich od korzy-
stania z ustug bankowych ze wzgledu na brak zmian strategicznych w bankowo-
$ci pogiebia wykluczenie finansowe, a zarazem odcina instytucje od catkiem
dochodowego obszaru dziatalnosci.

Finansowy portret seniora tworza nie tylko zmniejszone state przeptywy
pieni¢zne, w postaci $wiadczenia emerytalnego lub rentowego, ale takze cho-
ciazby majatek trwaly zgromadzony w ciggu okresu zawodowej aktywnosci
ijednoczes$nie okresu akumulacji kapitalu. Efektywne zarzadzanie finansami
osobistymi w wieku dojrzatym wymaga zastosowania dopasowanych produktéw
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i ustlug. Zachgcani do gromadzenia oszczednosci na staro$¢ seniorzy wchodza
w nowy okres ze $rodkami skumulowanymi w jednostkach uczestnictwa fundu-
szy inwestycyjnych, papierach warto$ciowych, a takze oszczednos$ciami zgro-
madzonymi na tradycyjnych lokatach bankowych. Przypuszcza sig¢, ze wpltyw
starzenia si¢ populacji na rynki kapitatowe w przysztosci moze by¢ bezposred-
nio zwigzany z procesem akumulacji i redukcji zasobéw po przejsciu na emery-
ture [Korenik 2008b: 201]. Nierozwaznym zachowaniem instytucji jest wigc
niezauwazanie nowego trendu na rynku i konsekwencji, ktére odbija si¢ na ca-
tym rynku finansowym.
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Wykres 1. Wspétczynnik oséb starszych (w wieku 65+) w stosunku do populacji oséb w wieku
produkcyjnym (15-64 lata) w % w latach 2015-2100 (prognoza)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych: Probabilistic Population Projections...

Ciekawe doswiadczenia ptyng z bankéw niemieckich, austriackich oraz
skandynawskich. Seniorzy moga liczy¢ na specjalne linie obstugi bezposredniej,
a takze w miejscu ich zamieszkania, szkolenia z bankowosci elektronicznej, jak
rowniez doradztwo w zakresie zarzadzania majatkiem poprzez testamenty, cesje,
specjalne fundacje i fundusze [Wierzbicki 2014: 70]. Juz od kilku dziesi¢cioleci
na mi¢dzynarodowym rynku bankowym funkcjonuje reverse mortgage, ktérego
polskim odpowiednikiem jest odwrécony kredyt hipoteczny. Jest to rodzaj kre-
dytu bankowego, ktérego zabezpieczeniem jest hipoteka ustanowiona na nieru-
chomosci bedacej wlasnoscig kredytobiorcy i ktdrego sptata zasadniczo odro-
czona jest do momentu $mierci kredytobiorcy. Taki produkt umozliwia osobom
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starszym konwersj¢ majatku zgromadzonego w posiadanej nieruchomosci na
srodki finansowe, ktore z kolei moga postuzy¢ jako dodatkowe zrédto dochodu
z zapewnieniem dozywotniego zamieszkiwania domu lub mieszkania [Klobu-
kowska 2013: 59].

Produkt tego typu stanowi odpowiedz na podstawowe potrzeby oséb w wie-
ku starszym: uzyskania dodatkowych $rodkéw pieni¢znych i poczucie bezpie-
czenstwa, co jest mozliwe dzigki zachowaniu prawa wiasnosci do nieruchomo-
$ci. Niestety z perspektywy krajowego rynku bankowego, pomimo istniejacych
juz podstaw prawnych zadna z instytucji nie podjeta si¢ wprowadzenia go do
oferty. Jako hamulec uznaje si¢ zapisy umozliwiajace odstgpienie od umowy
w ciggu 30 dni od jej zawarcia bez podania przyczyny oraz szereg obowiazkow
informacyjnych naktadanych na kredytodawce, jak np. w terminie co najmniej
14 dni przed zawarciem umowy przedstawienie formularza informacyjnego,
zawierajacego warunki zawarcia umowy odwréconego kredytu hipotecznego.
Obowiazek informacyjny jest jednak niezbgdny i stanowi element systemu
ochrony senioréw, ktérzy chcg zawiera¢ tego typu umowy.

Brak specjalnej oferty na polskim rynku bankowym rodzi pytanie o mozli-
wosci korzystania ze standardowej oferty kredytowania przez osoby starsze. I tu
z kolei barier¢ stanowi procedura badania zdolno$ci kredytowej i potrzeba
przedtozenia wszelkiej dokumentacji niezbednej do dokonania jej oceny.

Kolejnym rozwiazaniem, ktére z powodzeniem moze by¢ wykorzystane
w relacji banku z seniorem jest private banking. Uslugi bankowe tego typu kie-
rowane sg do zamoznych klientéw indywidualnych, dla ktérych tworzona jest
zindywidualizowana oferta dotyczaca ochrony i pomnazania powierzonego kapi-
tatu [Dziawgo 2006]. Instytucje bankowe powinny otworzy¢ dostep do private
bankingu osobom starszym, ktérzy wchodza w nowy okres aktywnosci zyciowej
z aktywami o znacznej wartoéci. O upowszechnieniu tego rozwigzania decydu-
jace znaczenie ma indywidualizacja ofert danego banku, co w praktyce oznacza
korzystanie z uméw bankowych tworzonych dla danego segmentu klientéw lub
indywidualnego przypadku, co oznacza, ze powszechne wzorce umowne i regu-
laminy bankowe tracg racj¢ bytu [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 102].

Z kolei ograniczanie mozliwo$ci korzystania z produktéw i ustug banko-
wych z powodu wieku klienta lub jego wiedzy stojg w sprzecznos$ci z konstytu-
cyjng zasadg rownosci wszystkich obywateli 1 prowadzg do wykluczenia finan-
sowego tej grupy wiekowej. Stad tez zasadnym jest rozwazenie zaréwno zalet,
jak i wad tej grupy potencjalnych klientéw, chociazby poprzez analize SWOT
przedstawiong w tab. 1. Podobne analizy sg niezbedne do podjecia rozwazan nad
wydzieleniem ze struktury wiekowej grupy klientéw 60+ i dopasowanie oferty
bankowej do ich potrzeb. Stad tez w literaturze, jak i praktyce gospodarczej,
popularyzowana jest koncepcja bankowosci przyjaznej dla wieku (ang. age-
-friendly banking). Zapewnia ona efektywne produkty i ustugi finansowe skie-
rowane do os6b starszych oraz ochrone ich praw. Wypracowane w tym temacie
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rozwigzania z rynku amerykanskiego szeroko wskazuja na potrzeby i problemy
senioréw i role jaka do odegrania majg tu banki detaliczne. W$réd najpopular-
niejszych wnioskéw nalezy wymienic¢, iz osoby starsze [Abood i wsp. 2015: 4]:

— deklaruja che¢ i potrzebg posiadania rachunkéw bankowych o niskim
koszcie prowadzenia takiego rachunku oraz bez wymagah o minimalnej wyso-
ko$ci depozytu,

— wyrazajg che¢¢ korzystania z nisko oprocentowanych pozyczek i innych
produktéw kredytowych, z ktérych mogliby korzysta¢ w naglych, niespodzie-
wanych sytuacjach,

— potrzebujg wsparcia w uzyskiwaniu dostgpu do $wiadczen publicznych
i innych form zwickszania dochodu,

— potrzebujg ochrony przed staniem si¢ ofiarami finansowych naduzy¢
1 oszustw,

— za niezbgdna uznaja potrzebg pogtebionej edukacji oraz szkolen prawno-
-finansowych,

— oczekuja mozliwosci osobistego kontaktu z pracownikami dzialu obstugi
klienta w fizycznie istniejacej placéwce banku,

— potrzebuja wczesnej interwencji w planowanie emerytalne.

Jak wida¢ z powyzszego zestawienia, problem odpowiedniej ochrony klien-
ta senioréw pojawia si¢ zarowno wprost, jak i w deklaracji korzystania z dopa-
sowanych do ich statusu spolecznego i materialnego produktéw bankowych.
Zapewnienie odpowiedniej ochrony staje si¢ tu warunkiem niezb¢ednym do
utrzymania entuzjastycznej postawy wiaczania si¢ oséb starszych do nurtu tra-
dycyjnej bankowosci detaliczne;.

Tabela 1. Analiza SWOT starszych konsumentéw ustug bankowych

— stale, regularne przeptywy pie-
ni¢zne
— dlugotrwata relacja

SILNE STRONY SEABE STRONY
— klopoty z przyswajaniem nowej wiedzy
— lojalnos¢ — mata elastyczno$é
— sumienno$¢ splat — awersja do innowacji (organizacyjnych, technolo-

gicznych, procesowych)

przyzwyczajenie (konserwatystyczne podejscie do
nowinek)

preferowanie gotéwki

SZANSE

ZAGROZENIA

— podtrzymanie uczestnictwa oséb
starszych zmniejsza ryzyko wy-
kluczenia finansowego

— nowy segment klientéw

— nowa oferta produktowa

— dywersyfikacja oferty

— wizerunek banku CSR

wyzsze koszty §wiadczen ustug

wysoki opér wobec zmian

koniecznos¢ inwestycji w udogodnienia i techno-
logie wspomagajace wizyte/korzystanie z ustug
przez osoby starsze

zacofanie technologiczne (Internet, smartfony,
social media)

zbyt duza rozbieznos$¢ pomig¢dzy ofertg dla oséb
miodych i starszych

Zrédto: opracowanie wiasne.
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2. OCHRONA SE}NIOR()W NA RYNKU BANKOWYM JAKO
SZCZEGOLNY WYRAZ OCHRONY KLIENTOW

Dokonujac poréwnania pozycji startowej seniora i banku jako instytucji to
z pewnoscig klient 60+ zajmuje pozycje stabsza. Nie tylko z powodu ograniczef
wynikajacych z wieku, bo oznaczatoby to prymitywng postaw¢ dyskryminacyj-
ng, ale ze sposobdw i formy jaka banki wykorzystuja do przekazywania infor-
macji i warunkéw formalnych zwigzanych z zawieranymi umowami. Nalezy
zauwazy¢, ze generalnie banki stosuja ujednolicone wzorce umowne, co ozna-
cza, ze nie profiluja ich potrzeb. Zaréwno asymetria informacji, jak i szereg
charakterystyk zwiazanych z faktem, Ze strong umowy jest osoba starsza,
wzmaga potrzebe szczegdlnej ochrony. Senior bardzo czesto nie dysponuje od-
powiednig wiedzg, ani nie kalkuluje realnych korzysci i kosztéw oferty. Kwestia
braku edukacji finansowej wydaje si¢ tu kluczows.

Tak zdefiniowany problem zostal podjety na rosyjskim szczycie G20
w 2013 r., podczas ktérego najwicksze $wiatowe gospodarki zadecydowaty
0 zainicjowaniu programéw zwickszajacych wiedze finansowg wérdd ich oby-
wateli. Uznano to za jeden z wazniejszych sposobéw budowania ochrony kon-
sumentéw, ktéra moze nie tylko prowadzi¢ do stabilizacji sytuacji finansowej
w gospodarstwach domowych, ale réwniez w dlugim okresie caltych gospodarek
[OECD, Advancing National Strategies..., dostgp: 20.12.2015]. Tak wiec eduka-
cja finansowa stata si¢ istotnym elementem polityki z perspektywy makroeko-
nomicznej, jak réwniez rozwoju krajowych rynkéw.

Ciekawa oddolng inicjatywa jest krajowy projekt ,,Mtodziez Seniorom
o Bankowosci”. Przeprowadzony zostat w formie konkursu na najciekawszy
sposob dotarcia i przekazania przez mlodziez ponadgimnazjalng tajnikéw poru-
szania si¢ w ramach wspoétczesnej bankowosci [FMA, dostep: 20.12.2015]. Ta-
kie migdzypokoleniowe spotkania maja nie tylko charakter edukacyjny, ale sta-
nowia swoisty most pomi¢dzy do§wiadczeniami oraz wiedza mtodych oraz doj-
rzatych obywateli.

Wiele aktéw prawnych wskazuje i reguluje zakres ochrony konsumentéw.
Na poziomie krajowym podstawowym aktem jest Konstytucja RP. Ponadto réw-
niez w Kodeksie cywilnym znana jest idea ochrony konsumenta, w ktérej jest on
charakteryzowany jako stabsza strona stosunku prawnego, zaréwno z pozycji
ekonomicznej, organizacyjnej, posiadanego doswiadczenia i kwalifikacji.
Z kolei Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym wskazuje,
ze przy ocenie, czy dang praktyke rynkowa mozna uznaé za uczciwg, zasadnym
jest kierowanie si¢ wptywem na przeci¢tnego konsumenta, a takim jest wiasnie
senior [Rutkowska-Tomaszewska 2014: 147, 212-213].

Jedna z najistotniejszych kwestii ustawy Prawo bankowe zwigzana jest
Z unormowaniami zawieranych uméw pomigdzy instytucjg bankowa a klientem.
Aby zapewni¢ klientowi dokonanie w jak najwigkszym stopniu $wiadomego
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wyboru, bank zobligowany jest do dostarczenia rzetelnych informacji, poprzez
odpowiedni przekaz reklamowy, czytelne zapisy umowy, dotyczace zaréwno
kosztéw oraz warunkéw uzyskania korzysci.

Nie bez znaczenia pozostaja wypracowane w Polsce ustalenia na poziomie
Komisji Nadzoru Finansowego i Zwiazkéw Bankéw Polskich. Istotne dla
ochrony klientéw sektora bankowego w Polsce sg zaréwno Kanon Dobrych
Praktyk Rynku Finansowego opracowany przez KNF oraz Zasady Dobrej Prak-
tyki Bankowej przyjete przez ZBP (od kwietnia 2013 r. okre$lane mianem Ko-
deksu Etyki Bankowej) [KNF, dostep: 04.01.2016; ZBP kwiecien 2013: dostep:
04.01.2016].

Dokumenty te w zwiazku z ich charakterem dobrowolno$ci mozna trakto-
wacé jako straznika zachowania w sposéb wzorcowy. Cho¢ mowa tu czesto
o gornolotnych zasadach, tak jak w przypadku Kanonu..., ktéry sklada si¢ z 16
postanowien, w tym takich o uczciwosci, rzetelnosci i dziatan z nalezyta staran-
nos$cig, to miedzy innymi znajduja si¢ w nim zapisy, iz reklama nie moze wpro-
wadza¢ w btad, zwlaszcza w zakresie ryzyk zwigzanych z konkretnym produk-
tem. Problem odpowiedniej formy reklamy i marketingu produktéw bankowych
dla szczeg6lnego odbiorcy, jakim jest senior stanowi osobny problem ochrony
jego interesOw. Kanon Dobrych Praktyk odnosi si¢ réwniez do kwestii takich
jak: rozpatrywanie reklamacji, profilowanie ustug, podejmowanie dziatan na
rzecz petnego poznania potrzeb klientéw oraz ochrony ich danych.

W przypadku Zasad... za szczeg6lnie wazny nalezy uznaé punkt 5 Posta-
nowien ogolnych, ktéry brzmi nastgpujgco: ,realizujgc strategi¢ biznesowa
banki powinny kierowa¢ si¢ nie tylko uwarunkowaniami ekonomicznymi, ale
rowniez stusznymi interesami swoich Klientéw, pracownikéw, akcjonariuszy,
partneréw biznesowych, a takze lokalnego Srodowiska” [KNF, dostep
04.01.2016; ZBP kwiecien 2013, dostep: 04.01.2016]. Powyzsza tres¢ wskazu-
je na zobowiazanie banku do dbania o wszystkich interesariuszy, co bezpo-
srednio zwigzane jest z zasadami spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu, ktére
wdrazane sg do dziatalnosci bankéw. Z tego punktu widzenia ochrona senio-
row na rynku bankowym wpisuje si¢ w samo sedno koncepcji CSR. Aby
wdraza¢ dobre praktyki na rynku bankowym Komisja Etyki Bankowej w paz-
dzierniku 2015 r. przedstawita rekomendacje w zakresie obstugi senioréw
[Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej..., dostep: 04.01.2016]. Przeglad wy-
tycznych przedstawia schemat 1.

Marketing i sprzedaz produktéw bankowych powinna opieraé si¢ na pro-
stych, jasnych komunikatach i sformutowaniach, jak réwniez zaniechaniu uzy-
wania wszelkich niejednoznacznych treSci. Z punktu widzenia intereséw o0séb
starszych wazne jest dostatecznie jasne informowanie o skutkach prawno-
-ekonomicznych zawieranych uméw oraz rezygnacja z zapiséw drobnym dru-
kiem. Wzrost liczby produktéw i ustug bankowych nie wymaga mnozenia for-
malnos$ci i zdewaluowanej formy, niezrozumiatej dla przecictnego klienta. Dzia-
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tania proklientowskie beda zwickszaty zaufanie senioréw do instytucji banko-
wych, a co za tym idzie budowaly dtugofalowa relacje, ktoéra bedzie ekonomicz-

nie korzystna dla obu stron.

(tres'é reklamy produktu lub ustugi
musi niwelowa¢ mozliwo$¢
niewta$ciwego zrozumienia

* uwzglednianie ryzyka zwigzanego
z produktem

* uwzglednianie wieku klienta,
przy oferowaniu produktéw
o dtugim horyzoncie czasu

« monitorowanie reklamacji

« unikanie zargonu

* unikanie jednego kanatu Tworzenie bankowego
komunikacji produktu, ¢ czytelna prezentacja korzysci,
* szczegblna uwaga Zasady organizacja kosztéw i ryzyk
w tral§c1e obsvh}gl seniora oferowania procesu
z udzialem os6b { rekl - X daz
postronnych i reklamowania sprzedazy
i obstuga
posprzedazowa
Oferta Wspdtpraca
banku
produktowa

* czytelne i jasne zapisy uméw

* precyzyjne wyjasnianie
charakterystyki produktéw

« przeprowadzanie testu adekwatnosci
ustugi dla klienta

z posrednikami

» ocena ryzyka wspétpracy
z danym posrednikiem
i zwigzanego z tym ryzyka
reputacji

* monitorowanie zapiséw i praktyk

stosowanych przez kontrahenta

Schemat 1. Wybrane rekomendacje dotyczace obstugi senior6w na rynku bankowym

Zrédto: opracowanie wilasne Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej..., ZBP, pazdziernik
2015, dostep: 04.01.2016, s. 4-11.

Z punktu widzenia ochrony seniora na rynku ustug bankowych kluczowe jest,
aby wdrozy¢ dobre praktyki w zakresie ochrony tak wrazliwego konsumenta do
codziennej obstugi klientow. Seniorzy powinni mie¢ dostgp do informacji, umoz-
liwiajagcym im podejmowanie $wiadomych decyzji. Po drugie, nie moga byc¢
przedmiotem nieuczciwych praktyk, a przypadku jakichkolwiek niejasnosci lub
naruszen powyzszych zasad powinni mie¢ fatwy dostep do mechanizméw rozwia-
zywania sporéw z instytucjami bankowymi [Ostalecka 2012: 657]. Wiasciwym
krokiem byloby utworzenie osobnej komérki u Rzecznika Praw Obywatelskich lub
Rzecznika Praw Konsumentéw specjalizujacych si¢ w pomocy seniorom poszko-
dowanym przez system bankowy. Niezbedne jest podnoszenie wiedzy finansowe;j
senioréw wszelkimi mozliwymi kanatami, czy to poprzez organizowanie specjal-
nych programéw edukacyjnych przez same banki czy inne organizacje spoteczne.
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3. ZROWNOWAZONE FINANSE OSTOJA DOBRYCH PRAKTYK NA RYNKU
BANKOWOSCI DETALICZNEJ W STOSUNKU DO KLIENTA-SENIORA

Ochrona senior6w na rynku bankowym nabiera szczegdlnego znaczenia
w kontekscie postepujacego trendu zwanym zréwnowazonymi finansami. Kon-
cepcja ta bazuje na zatozeniu, ze wzrost gospodarczy powinien by¢ realizowany
przez zwigkszanie spolecznej spdjnosci, sprawiedliwg alokacje dobr, przeciw-
dziatanie dyskryminacji oraz marginalizacji [Czechowska 2013: 46-47]. Tym
samym nalezy przyja¢ dalekowzroczne myslenie i poszukiwanie odpowiednich
do obecnych probleméw spotecznych i gospodarczych Sciezek rozwoju, ktére
beda wychodzi¢ naprzeciw negatywnym konsekwencjom dziatan, walczac tym
samym z zadluzeniem zaréwno panstw i gospodarstw domowych, kryzysem
ubezpieczen spotecznych i demograficznym [Dabrowska i in. 2015: 82].

Wktad w sposob realizacji przysztego wzrostu gospodarczego maja réwniez
banki poprzez ukierunkowanie swojej dziatalnosci na realizacj¢ zasad spotecznej
odpowiedzialno$ci biznesu (CSR). Zgodnie z wyréznieniem D. Korenik, bank
pelni w gospodarce dwie funkcje: komercyjng oraz stuzebng [2008a: 18-20].
Rola komercyjna polega na realizacji celéw ekonomicznych wtascicieli
i akcjonariuszy banku i podejmowaniu dziatan na rzecz jego rozwoju. Z kolei
rola stuzebna wymaga od banku jak najlepszego stuzenia zaré6wno gospodarce,
jak 1 spoteczenstwu. Jednos¢ odgrywania tych rél prowadzi do zrownowazenia
intereséw wszystkich interesariuszy (akcjonariuszy, pracownikow, klientow,
spotecznos$ci lokalnej, srodowiska naturalnego itd.), a to bedzie rzutowaé na
sukcesy, zarowno na gruncie osigganych wynikow finansowych jak i pozafinan-
sowych w kwestiach, etycznych, spotecznych i ekologicznych [Gostomski
2009: 41].

Za priorytetowe zadania w dobie starzenia si¢ spoleczenstw podejmowane
przez banki na rzecz klientéw—senioréw, jednocze$nie zgodne z koncepcja spo-
tecznej odpowiedzialnosci biznesu, nalezy uzna¢ m.in.:

— rozpoznanie potrzeb seniorow i dostosowanie oferty do ich potrzeb,

— tworzenie i wprowadzanie do oferty nowych produktéw, specjalnie desy-
gnowanych dla senioréw,

— tworzenie nowych procedur i przestrzeganie juz istniejagcych norm ochro-
ny interesow osob starszych przed ewentualnymi naduzyciami, a nawet prze-
stepstwami,

— uczestnictwo lub inicjowanie programéw z zakresu edukacji finansowe;j
w tej grupie wiekowej,

— redukowanie do minimum wszelkich skomplikowanych procedur i zapi-
sow umownych wykraczajacych poza wiedze przecigtnego klienta,

— uwrazliwianie pracownikéw na potrzeby nowego segmentu klientéw, po-
przez szkolenia nakierowane na rozwoj kompetencji migkkich,

79

© by the author, licensee £édz University - £6dZ University Press, £6dZ, Poland. This article is an open access article
distributed under the terms and conditions of the Creative Commons Attribution license CC-BY-NC-ND 4.0



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law ¢ Kwartalnik « 2016, lli(1): 71-82
Justyna Ktobukowska, Pozycja i ochrona senioréw na rynku bankowosci detalicznej...

Marzec/March 2016 « vol. Ill, no. 1 ISSN 2353-5601

— zapewnienie materiatéw informacyjnych, drukéw umoéw i innych doku-
mentéw w dostosowanej formie wizualnej,

— dostosowanie placéwek bankowych do osobistych wizyt senioréw.

Wymienione inicjatywy sa spdjne z koncepcja age-friendly banking, ktéra
byla wspomniana w pierwszej czes$ci niniejszego opracowania. Banki wspoét-
uczestniczace w amerykanskim programie propagujacym uwzglednianie zmian
demograficznych wypracowaty szereg wytycznych, ktére zostaly wymienione
i wyjasnione w tab. 2.

Tabela 2. Zasady Age-Friendly Banking

Wytyczna Objasnienie

Realizacja tej zasady wymaga rozwoju standardéw na poziomie
kraju zwigzanych z wykrywaniem i przeciwdziataniem oszu-
stwom i naduzyciom. Przede wszystkim chodzi tu o zbieranie
danych dotyczacych wszelkich nieprawidtowosci i prob wytu-
dzen oraz szkolenia pracownikéw jak identyfikowaé i reago-
wacé w sytuacji podejrzenia popelnienia przestgpstwa.

Dopasowane produkty i ustugi finansowe zawieraja m.in. nisko-

Ochrona senior6w przed
naduzyciami finansowymi

Tworzenie i dopasowanie
istniejacych produktéw

i ustug bankowych do po-
trzeb senioréw

prowizyjne rachunki oszczednosciowo-rozliczeniowe, brak opfat
przy placeniu rachunkéw czy relatywnie tani dostep do skrytek
bankowych. Ponadto, banki powinny powota¢ osobe, ktéra
bedzie specjalizowata si¢ w obstudze klienta—seniora i posiadata
szczegbtowa wiedzg o ofercie dla tego segmentu klienta.

Rozwdj zarzadzania finan-
sami seniora

Banki i inne instytucje finansowe powinny zaangazowal si¢
w programy edukacyjne dla senioréw, rozwija¢ doradztwo
finansowe oraz planowanie finansowe.

Tworzenie narzedzi umoz-
liwiajacych dostep do srod-
kéw zwigkszajacych dochdd
seniora

Banki maja mozliwo§¢ edukowania klientéw, pomagania
w uczestnictwie w programach rzadowych i spotecznych, ktére
redukuja braki w budzecie domowym.

Oswajanie starzenia si¢
w spoleczenstwie

Realizacja mozliwa poprzez oferowanie pozyczek i kredytéw
hipotecznych dla senioréw, takich jak reverse mortgage,
a takze uczestnictwo w dopasowaniu ustug transportowych dla
senioréw, zwickszajac tym samym ich mobilno$¢ i poczucie
bezpieczenstwa i niezaleznosci.

Zwigkszanie dostgpu do
placéwek bankowych

Wdrazanie rozwigzan infrastrukturalnych sprzyjajacych odwie-
dzinom w placéwkach bankowych.Wszelkie dokumenty i prezen-
tacje powinny by¢ wykonane czytelnymi czcionkami umozli-
wiajacymi seniorom ich odczyt i zrozumienie tresci. Ulepszenia
powinny dotyczy¢ réwniez jakosci obstugi zaréwno w placow-
ce, na infolinii, a takze interfejsu bankowosci internetowe;j.

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: Abood i in. [2015: 2].

Niezbednym elementem rozwoju bankowos$ci detalicznej jest zapewnienie
ochrony klientom. Ze wzgledu na slabsza pozycje¢, jaka zajmuja w kontakcie
z instytucja finansowa, wazne jest podejmowanie dzialan na rzecz zniwelowania
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utrudnien zwiazanych z dostgpem do produktéw i ustug bankowych. Nie jest to
droga us$wiecajgca zasady oferowania badz sprzedazy produktéw przez banki,
gwarantujgca w pelni rzetelng obstuge i brak jakichkolwiek naduzy¢. Stad tez
nie tylko istotne jest przestrzeganie zasad oraz rekomendacji Komisji Nadzoru
Finansowego i Zwigzkéw Bankéw Polskich, ale propagowanie w $rodowisku
bankowym szerokiego objecia ochrong senioréw. Popularyzacja spotecznej od-
powiedzialnosci powinna wspiera¢ wszelkie proklienckie rozwigzania i potrzebg
wdrazania zindywidualizowanych rozwigzan dla senioréw.

PODSUMOWANIE

Zmiany demograficzne wywieraja znaczacy wplyw na rodzaj i charakter
oferowanych produktéw, jak réwniez zakres i standaryzacje $wiadczonych
ustug. Ze wzgledu na wiek, osobie starszej nalezy si¢ poszanowanie jej praw, co
wynika nie tylko z zasad dobrego wychowania, ale przede wszystkim realizacji
przez banki stuzebnej roli w gospodarce.

Seniorzy, jak pokazuje przeprowadzona analiza, moga sta¢ si¢ znaczacym
liczebnie, ale i dochodowym segmentem bankowosci detalicznej. Utrzymanie
lojalno$ci bedzie zwigzane nie tylko z zaproponowaniem wystandaryzowane;
oferty, ale i z zapewnieniem skutecznej ochrony. Proponowane produkty i ustugi
finansowe nie mogg by¢ obarczone nadmiernym ryzykiem. Korzystanie z pro-
duktéw bankowych przez senioréw ma stuzy¢ obstudze ich potrzeb zwigzanych
z zarzadzaniem finansami po przejsciu na emeryture, a nie nakrgcaé spirale za-
dtuzenia. Seniorzy oczekujg rozwigzan dopasowanych do ich potrzeb, czytel-
nych uméw bankowych, nie wprowadzajacych w btad reklam. Kluczem do suk-
cesu wydaje si¢ by¢ przejrzysto$¢ rynku bankowego oraz edukacja finansowa
Seniorow.
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THE POSITION AND PROTECTION OF ELDERLY IN RETAIL BANKING MARKET
IN THE PERSPECTIVE OF SUSTAINABLE FINANCE

In the article the Author tends to present elderly as a new and separate customer segment
on the retail banking in the nearest feature. This general assumption leads to define the main goal
of the article as an analyse and identification main problems concerned with seniors protection
on the retail banking market. The considerations are connected with the sustainable finances.
Concluding, elderly protection will be possible when the market reach greater transparency,
the banking agreement will be more readable and the financial education will be more popularize
among the elderly segment.

Key words: elderly, retail banking, sustainable finance.
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