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Streszczenie:

W niniejszym artykule seniorzy zosigjrzedstawieni jako nowy i odsgy segment klientow
na rynku bankowi detalicznej, ktorym magsic st w niedalekiej przyszkei. To ogolne
zalazenie prowadzi do zdefiniowania gtéwnego celu artykutu, ktérym jest przeanalizowanie
i identyfikacja gtdwnych problemdéw zwzanych z ochransenioréw na rynku bankowd deta-
licznej. Rozwaania umiejscowionegsw temacie zréwnowanych finanséw. Dochodzi gido
konkluzji, ze o ochronie seniorow mpa mowt w przypadku zwikszonej przejrzystei rynku,
czytelnych umoéw bankowych oraz popularyzacji edukacji finansoémjdasenioréw.
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WPROWADZENIE

Starzenie spotecsstw staje & na tyle globalnym zjawiskienze jego
wptyw widoczny jest w wielu dziedzinactycia. Nie tylko tak oczywistych jak
wzrost zapotrzebowania na ustugi medyczne czy opiekuncze, ale eyuz
zycia ludzkiego otwiera nowe mid&osci korzystania z dobr i ustug, w tym
réwniez finansowych.

" Magister, Wydziat Nauk Ekonomicznych i Zadzania, Uniwersytet Mikotaja Kopernika
w Toruniu.
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Seniorzy staj sie liczaca grum konsumentow, ktdrzy zarowno oczekuj
jak i potrzebuj oferty skrojonej na miarich maldiwosci finansowych, wiedzy,
percepcji oraz mobilrizi fizycznej. W zderzeniu z pagtem technologicznym,
nurtem bankowsri internetowej isocial mediaktore z jednej strony stanovi
rwacy kanat bankowdxi detalicznejsprzyjapcym miodym, wyksztatconym
potomkom, z drugiej Zawyzwaniem staje siniepopetnienie lgdu pominécia
potrzeb starszej wiekowo grupy klientow. Migrostpu zgodnego ze zréwno-
wazonym rozwojem staje ginie tylko dostrzeenie tej grupy konsumentéw, ale
szczegoblne zwrdcenie uwagi na ochrarh praw.

W niniejszym artykule zaktadagsize seniorzy w zwizku z zachodgymi
zmianami demograficznymi magsta sie odrebnym i znaczcym segmentem
klientdw na rynku bankowym. Taki stan rzeczy wymgagnak przedefiniowa-
nia obowizkdéw instytucji oraz podmiotow finansowych dotycych ochrony
intereséw tej szczegllnej grupy konsumentéw. Prgdaié opierd sic na do-
swiadczeniach plygcych zeswiatowego, jak i polskiego rynku bankowego.

Glownym celem artykutu jest przeanalizowanie i iyékacja problemow
zwigzanych z zapewnieniem ochrony seniorom na rynkikdaym. Zostanie
on zrealizowany poprzez zbadanie pozycji oraz pbtizenioréw jako klientow
bankowdci detalicznej, identyfikacji obecnego zakresu oofgrsenioréw na
rynku bankowym oraz umiejscowienie tych rozafaw obszarze zréwnowia-
nych finanséw jako kluczowego aspektu wehiu do realizacji zasad spotecz-
nej odpowiedzialnéci przez banki.

1. SENIORZY JAKO SEGMENT KLIENTOW NA RYNKU
BANKOWO SCI DETALICZNEJ

W ciggu ostatnich kilku dekad zmianie ulega profil demadigzny spote-
czeastwa. Wzrasta liczba os6b w wieku paey 65 rokuzycia w stosunku do
populacji w wieku 15-64 lata (zob. wykres 1). Obyweteyja coraz dhiej,
spada przyrost naturalny, coraz mniej oséb jestromtm zawodowo w stosunku
do os6b bdacych na emeryturze.

Szereg determinant powodujee osoby starsze siagie jedrg z najuba-
szych grup w spotec#stwie, m.in. z powodu znagzego spadku stopy zast
pienia (relacja emerytury do ostatniego wynagro@de®dckcie ich od korzy-
stania z ustug bankowych ze wedili na brak zmian strategicznych w bankowo-
sci pogkbia wykluczenie finansowe, a zarazem odcina insjgtuc catkiem
dochodowego obszaru dziatafied

Finansowy portret seniora twaranie tylko zmniejszone state przeptywy
pieniezne, w postaciwiadczenia emerytalnego lub rentowego, alezd¢agho-
ciazby maptek trwaly zgromadzony w gju okresu zawodowe] aktywém
i jednoczénie okresu akumulacji kapitatu. Efektywne zatzanie finansami
osobistymi w wieku dojrzatym wymaga zastosowanipadmwanych produktow
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i ustug. Zachcani do gromadzenia oszcincsci na staré¢ seniorzy wchody
w nowy okres z&rodkami skumulowanymi w jednostkach uczestnictwadfis
szy inwestycyjnych, papierach wattowych, a take oszczdnaosciami zgro-
madzonymi na tradycyjnych lokatach bankowych. Prggpma si, ze wpltyw
starzenia si populacji na rynki kapitatowe w przysz maze by bezpdred-
nio zwigzany z procesem akumulacji i redukcji zasob6éw pEejgeiu na emery-
ture [Korenik 2008b: 201]. Nierozwaym zachowaniem instytucji jest i
niezauwaanie nowego trendu na rynku i konsekwencji, ktorbijgdsie na ca-
tym rynku finansowym.
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Wykres 1. Wspotczynnik os6b starszych (w wieku 6&+gtosunku do populacji 0séb w wieku
produkcyjnym (15-64 lata) w % w latach 2015-2100¢poza)

Zrodio: opracowanie witasne na podstawie danpehbabilistic Population Projections...

Ciekawe déwiadczenia ptya z bankédw niemieckich, austriackich oraz
skandynawskich. Seniorzy mpgiczy¢ na specjalne linie obstugi bezpedniej,
a take w miejscu ich zamieszkania, szkolenia z bankewelektronicznej, jak
réwniez doradztwo w zakresie zadzania majtkiem poprzez testamenty, cesje,
specjalne fundacje i fundusze [Wierzbicki 2014:. 70k od kilku dziescioleci
na midzynarodowym rynku bankowym funkcjonujeverse mortgagektérego
polskim odpowiednikiem jest odwrdcony kredyt hipaey. Jest to rodzaj kre-
dytu bankowego, ktérego zabezpieczeniem jest hipotskanowiona na nieru-
chomdci bedacej whasnécia kredytobiorcy i ktorego sptata zasadniczo odro-
czona jest do momentmierci kredytobiorcy. Taki produkt umlwia osobom
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starszym konwersj majgtku zgromadzonego w posiadanej nieruchgenama
srodki finansowe, ktére z kolei megostry¢ jako dodatkowerdédto dochodu

z zapewnieniem dgwotniego zamieszkiwania domu lub mieszkania [Kiobu
kowska 2013: 59].

Produkt tego typu stanowi odpowieda podstawowe potrzeby oséb w wie-
ku starszym: uzyskania dodatkowyg&todkdéw piengznych i poczucie bezpie-
czeastwa, co jest mdiwe dzieki zachowaniu prawa wiaség do nieruchomo-
sci. Niestety z perspektywy krajowego rynku bankowegmamimo istniejcych
juz podstaw prawnycliadna z instytucji nie poelp sk wprowadzenia go do
oferty. Jako hamulec uznajeg stapisy umaliwiajace odsipienie od umowy
w ciggu 30 dni od jej zawarcia bez podania przyczyny ezereg obowizkow
informacyjnych naktadanych na kredytodawjak np. w terminie co najmniej
14 dni przed zawarciem umowy przedstawienie formaalainformacyjnego,
zawierajcego warunki zawarcia umowy odwréconego kredytuwteipznego.
Obowigzek informacyjny jest jednak niegliny i stanowi element systemu
ochrony seniorow, ktérzy chazawierd tego typu umowy.

Brak specjalnej oferty na polskim rynku bankowyndziopytanie o mgli-
wosci korzystania ze standardowej oferty kredytowamigez osoby starsze. | tu
Z kolei barie¢ stanowi procedura badania zddiciokredytowej i potrzeba
przediaenia wszelkiej dokumentacji niegiinej do dokonania jej oceny

Kolejnym rozwhzaniem, ktére z powodzeniem peo byt wykorzystane
w relacji banku z seniorem jegtivate banking Ustugi bankowe tego typu kie-
rowane g do zamanych klientow indywidualnych, dla ktérych tworzoresj
zindywidualizowana oferta dotygza ochrony i pomnania powierzonego kapi-
talu [Dziawgo 2006]. Instytucje bankowe powinny otay¢ dostp do private
bankinguosobom starszym, ktérzy wchada nowy okres aktywrkzi zyciowej
z aktywami 0 znacznej wasti. O upowszechnieniu tego rozwania decydu-
jace znaczenie ma indywidualizacja ofert danego bao&w praktyce oznacza
korzystanie z uméw bankowych tworzonych dla danegprentu klientéw lub
indywidualnego przypadku, co oznacza,powszechne wzorce umowne i regu-
laminy bankowe tracracg bytu [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 102].

Z kolei ograniczanie mitiwosci korzystania z produktéw i ustug banko-
wych z powodu wieku klienta lub jego wiedzy atej sprzecznéci z konstytu-
cyjna zasad rownaici wszystkich obywateli i prowadzdo wykluczenia finan-
sowego tej grupy wiekowej. &t tez zasadnym jest rozweanie zaréwno zalet,
jak i wad tej grupy potencjalnych klientéw, chadig poprzez analiz SWOT
przedstawiogw tab. 1. Podobne analizy siezledne do podjcia rozwaan nad
wydzieleniem ze struktury wiekowej grupy klientow+6i dopasowanie oferty
bankowej do ich potrzeb. 4t tez w literaturze, jak i praktyce gospodarczej,
popularyzowana jest koncepcja bankéwioprzyjaznej dla wieku (angage-
-friendly banking. Zapewnia ona efektywne produkty i ustugi finansoskie-
rowane do 0so6b starszych oraz oclerimt praw. Wypracowane w tym temacie
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rozwigzania z rynku amerykaskiego szeroko wskazupa potrzeby i problemy
seniorow i ro¢ jaka do odegrania majtu banki detaliczne. ¥Wéd najpopular-
niejszych wnioskéw naky wymieni, iz osoby starsze [Abood i wsp. 2015: 4]:

— deklarup che¢ i potrzelg posiadania rachunkéw bankowych o niskim
koszcie prowadzenia takiego rachunku oraz bez wgmagminimalnej wyso-
kosci depozytu,

— wyrazaja che¢ korzystania z nisko oprocentowanychzyarek i innych
produktéw kredytowych, z ktorych mogliby korzyster nagtych, niespodzie-
wanych sytuacjach,

— potrzebuy wsparcia w uzyskiwaniu daggtu do swiadczé publicznych
i innych form zwegkszania dochodu,

— potrzebuy ochrony przed staniem esiofiarami finansowych naduy¢
i oszustw,

— za niezldng uznaj potrzely pogkbionej edukacji oraz szkaleprawno-
-finansowych,

— oczekuj mazliwosci osobistego kontaktu z pracownikami dziatu obistug
klienta w fizycznie istniejcej placéwce banku,

— potrzebuy wczesnej interwencji w planowanie emerytalne.

Jak wid& z powyzszego zestawienia, problem odpowiedniej ochronynklie
ta senioréw pojawia sizaréwno wprost, jak i w deklaracji korzystaniaapd-
sowanych do ich statusu spotecznego i materialmq@gduktéw bankowych.
Zapewnienie odpowiedniej ochrony staje $u warunkiem niezilnym do
utrzymania entuzjastycznej postawyse#ania ¢ 0s6b starszych do nurtu tra-
dycyjnej bankowséci detaliczne.

Tabela 1. Analiza SWOT starszych konsumentow usarkowych

SILNE STRONY StABE STRONY
- kiopoty z przyswajaniem nowej wiedzy

- lojalnos¢

— sumienné¢ splat

— state, regularne przeptywy pie-
niezne

- dlugotrwata relacja

mata elastycznig

awersja do innowacji (organizacyjnych, technolg
gicznych, procesowych)

przyzwyczajenie (konserwatystyczne pddi do
nowinek)

preferowanie gotowki

SZANSE

ZAGROZENIA

— podtrzymanie uczestnictwa os6b
starszych zmniejsza ryzyko wy-
kluczenia finansowego

— nowy segment klientow

— nowa oferta produktowa

- dywersyfikacja oferty

- wizerunek banku CSR

wyzsze kosztywiadcze ustug

wysoki opdr wobec zmian

konieczn@¢ inwestycji w udogodnienia i techno-
logie wspomagafe wizyt/korzystanie z ustug
przez osoby starsze

zacofanie technologiczne (Internet, smartfony,
social medig

zbyt dwa rozbienos¢ pomigdzy ofert dla osob

miodych i starszych

Zrédio: opracowanie wlasne.
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2. OCHRONA SENIOROW NA RYNKU BANKOWYM JAKO
SZCZEGOLNY WYRAZ OCHRONY KLIENTOW

Dokonugc poréwnania pozycji startowej seniora i banku jakstytucji to
z pewndcia klient 60+ zajmuje pozyejstabsz. Nie tylko z powodu ogranicae
wynikajacych z wieku, bo oznaczatoby to prymitygvpostave dyskryminacyj-
na, ale ze sposobow i formy jalbanki wykorzystyj do przekazywania infor-
macji i warunkéw formalnych zwranych z zawieranymi umowami. Naje
zauway¢, ze generalnie banki stogupjednolicone wzorce umowne, co ozna-
cza, ze nie profilup ich potrzeb. Zarbwno asymetria informacji, jak e
charakterystyk zwgzanych z faktemze strom umowy jest osoba starsza,
wzmaga potrzeppszczegoblnej ochrony. Senior bardzesta nie dysponuje od-
powiedni wiedz, ani nie kalkuluje realnych korg&si i kosztéw oferty. Kwestia
braku edukaciji finansowej wydajezsu kluczowa.

Tak zdefiniowany problem zostat pet) na rosyjskim szczycie G20
w 2013 r., podczas ktorego nagksze swiatowe gospodarki zadecydowaly
0 zainicjowaniu programow zekszapcych wiedz finansows wsrdd ich oby-
wateli. Uznano to za jeden z waejszych sposob6w budowania ochrony kon-
sumentéw, ktéra me nie tylko prowadZi do stabilizacji sytuacji finansowej
w gospodarstwach domowych, ale rownie diugim okresie catych gospodarek
[OECD, Advancing National Strategies.dostp: 20.12.2015]. Tak wt eduka-
cja finansowa stafa giistotnym elementem polityki z perspektywy makroeko
nomicznej, jak rownizrozwoju krajowych rynkow.

Ciekawg oddolry inicjatywg jest krajowy projekt ,Miodzie Seniorom
o Bankowdci”. Przeprowadzony zostat w formie konkursu na ie&@wszy
sposo6b dotarcia i przekazania przez mtadpienadgimnazjalntajnikéw poru-
szania si w ramach wspélczesnej bankaeb[FMA, doskp: 20.12.2015]. Ta-
kie miedzypokoleniowe spotkania mafie tylko charakter edukacyjny, ale sta-
nowia swoisty most pomgidzy déwiadczeniami oraz wiedzmtodych oraz doj-
rzatych obywateli.

Wiele aktow prawnych wskazuje i reguluje zakresroofi konsumentow.
Na poziomie krajowym podstawowym aktem jEsinstytucja RPPonadto row-
niez w Kodeksie cywilnymnana jest idea ochrony konsumenta, w ktorej jest o
charakteryzowany jako stabsza strona stosunku pgeynzaréwno z pozycji
ekonomicznej, organizacyjnej, posiadanegoswdadczenia i kwalifikaciji.
Z kolei Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykonkoyvymwskazuije,
z€ przy ocenie, czy darpraktyle rynkows mazna uzna za uczcivd, zasadnym
jest kierowanie gi wptywem na przeetnego konsumenta, a takim jest sl
senior [Rutkowska-Tomaszewska 2014: 147, 212-213].

Jedna z najistotniejszych kwestii ustalyawo bankowezwigzana jest
z unormowaniami zawieranych umow pedgy instytucy bankows a klientem.
Aby zapewnt klientowi dokonanie w jak najwkszym stopniuswiadomego
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wyboru, bank zobligowany jest do dostarczenia ragt#l informacji, poprzez
odpowiedni przekaz reklamowy, czytelne zapisy umodgtyczce zaréwno
kosztow oraz warunkéw uzyskania kafey

Nie bez znaczenia pozostayypracowane w Polsce ustalenia na poziomie
Komisji Nadzoru Finansowego i Zwdkow Bankdéw Polskich. Istotne dla
ochrony klientéw sektora bankowego w Polsg@ezaréwnoKanon Dobrych
Praktyk Rynku Finansowegipracowany przez KNF oraasady Dobrej Prak-
tyki Bankowejprzyjete przez ZBP (od kwietnia 2013 r. okliene mianenKo-
deksu Etyki Bankowe[KNF, dostp: 04.01.2016; ZBP kwieahe2013: dosip:
04.01.2016].

Dokumenty te w zwizku z ich charakterem dobrowokwd mozna trakto-
wa jako stranika zachowania w sposéb wzorcowy. €hmowa tu czsto
0 gornolotnych zasadach, tak jak w przypa#lanonu.., ktéry sktada si z 16
postanowié, w tym takich o uczciwii, rzetelndci i dziataa z naleyta staran-
noscig, to miedzy innymi znajduj sie w nim zapisy, 4 reklama nie mae wpro-
wadza w blad, zwlaszcza w zakresie ryzyk zwanych z konkretnym produk-
tem. Problem odpowiedniej formy reklamy i marketimyoduktow bankowych
dla szczegdllnego odbiorcy, jakim jest senior stanmsabny problem ochrony
jego intereséwKanon Dobrych Praktylodnosi s rowniez do kwestii takich
jak: rozpatrywanie reklamacji, profilowanie ustug,dpgmowanie dziaia na
rzecz petnego poznania potrzeb klientow oraz ochrony ichtia

W przypadkuZasad...za szczegblnie way nalery uzn& punkt 5Posta-
nowiei ogolnych ktéry brzmi nastpujaco: ,realizupc strategi biznesowy
banki powinny kierowé si¢ nie tylko uwarunkowaniami ekonomicznymi, ale
réwniez stusznymi interesami swoich Klientéw, pracownikéakcjonariuszy,
partneréw biznesowych, a tak lokalnego Srodowiska” [KNF, dosip
04.01.2016; ZBP kwiecie2013, dosp: 04.01.2016]. Powasza tré¢ wskazu-
je na zobowjzanie banku do dbania o wszystkich interesariusnybezpo-
srednio zwhzane jest z zasadami spotecznej odpowiedzéalnuiznesu, ktére
wdrazane g do dziatalnéci bankéw. Z tego punktu widzenia ochrona senio-
réw na rynku bankowym wpisuje esiv samo sedno koncepcji CSR. Aby
wdraza¢ dobre praktyki na rynku bankowym Komisja Etyki Bawej w pé-
dzierniku 2015 r. przedstawita rekomendacje w zsikreobstugi seniorow
[Rekomendacje Komisji Etyki Bankowejdostp: 04.01.2016]. Przegll wy-
tycznych przedstawia schemat 1.

Marketing i sprzedaproduktdw bankowych powinna opiéraic na pro-
stych, jasnych komunikatach i sformutowaniach, jakm&z zaniechaniu ty-
wania wszelkich niejednoznacznychstrie Z punktu widzenia intereséw 0s6b
starszych wzne jest dostatecznie jasne informowanie o skutkpiwno-
-ekonomicznych zawieranych umoéw oraz rezygnacjamspw drobnym dru-
kiem. Wzrost liczby produktéw i ustug bankowych migmaga mneenia for-
malnaci i zdewaluowanej formy, niezrozumiatej dla prateego klienta. Dzia-
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tania proklientowskie ¢da zwickszaly zaufanie senioréw do instytucji bo-
wych, a co za tym idzie budowaty dtugofalpvelacg, ktéra ledzie ekonomiz-
nie korzystna dla obu stron.

( tres¢ reklamy produktu lub ustugi
musi niwelowa mozliwosé
niewlasciwego zrozumienia

* uwzgkdnianie ryzyka zwizanego,
z produktem
« unikanie jednego kanatu

« uwzgkdnianie wieku klienta,
przy oferowaniu produktéw
o diugim horyzoncie czasu

« monitorowanie reklamacji

« unikaniezargonu
bankowego

Tworzenie

komunilfacji produktu, ¢ czytelpa prezentacja kormy,
Zasady organizac oSO IHAk
7 udzialem 0s6h _ oferowania procest
postronnych i reklamowania s&rg;ﬂgy;
m posprzedzowe \

Wspotprace
banku
z pasrednikam

Oferta
produktowa

« ocena ryzyka wspotpracy
z danym pérednikiem
i zwigzanego z tym ryzyka
reputaciji
* monitorowanie zapisow i praktyl
stosowanych przez kontrahenta

« czytelne i jasne zapisy uméw
* precyzyjne wyjénianie
charakterystyki produktow

« przeprowadzanie testu adekwatnosci
ustugi dla klienta

Schemat 1Wybrane rekomendacje dotyce obstugi senioréw na rynku bankow

Zrodio: opracowanie wlasnBekomendacje Komisji Et Bankowej.,. ZBP, padziernik
2015, dosip: 04.01.2016, s. 4-11.

Z punktu widzenia ochronseniora na rynku ustug bankowych kluczowe
aby wdray¢ dobre praktyki w zakresie ochrony tak wi@ego konsumenta c
codziennej obstugi klientow. Seniorzy powinni thidgostp do informacji, umz-
liwiajacym im podejmowanieswiadomych decyzji. Po dru¢, nie mog by¢
przedmiotem nieuczciwych praktyk, a przypadku jakatwiek niejasnéci lub
naruszé powyzszych zasad powinni nddatwy dosgp do mechanizmoéw roza-
zywania sporéw z instytucjami bankowyr@stalecka 2012: 65. Wiasciwym
krokiem bytoby utwozenie osobnej komérki u Rzecznika Praw Obywatdiskib
Rzecznika Praw Konsumentdéw specjalizych sé w pomocy seniorom poso-
dowanym przez system bankowy. Niedhe jest podnoszenie wiedzy finanso
seniorow wszelkimi mdiwymi kanatami, czy to popez organizowanie specjal-
nych programoéw edukacyjnych przez same banki ¢y émganizacje spotecz
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3. ZROWNOWA ZONE FINANSE OSTOJA DOBRYCH PRAKTYK NA RYNKU
BANKOWO SCI DETALICZNEJ W STOSUNKU DO KLIENTA-SENIORA

Ochrona senioréw na rynku bankowym nabiera szcmegdl znaczenia
w kontelécie posgpujacego trendu zwanym zrownowanymi finansami. Kon-
cepcja ta bazuje na zakmiu, ze wzrost gospodarczy powiniendsealizowany
przez zwkszanie spotecznej spégm, sprawiedliva alokacg dobr, przeciw-
dziatanie dyskryminacji oraz marginalizacji [Czealséa 2013: 46-47]. Tym
samym nalgy przyja¢ dalekowzroczne n#jenie i poszukiwanie odpowiednich
do obecnych probleméw spotecznych i gospodarczgidtek rozwoju, ktére
beda wychodzé naprzeciw negatywnym konsekwencjom dziakwalczc tym
samym z zadieniem zarbwno petw i gospodarstw domowych, kryzysem
ubezpiecze spotecznych i demograficznym §browska i in. 2015: 82].

Wktad w sposob realizacji przysztego wzrostu gospozrego maj réwniez
banki poprzez ukierunkowanie swojej dziatdlcicna realizag zasad spotecznej
odpowiedzialnéci biznesu (CSR). Zgodnie z wymdieniem D. Korenik, bank
peini w gospodarce dwie funkcje: komereyjoraz staebry [2008a: 18-20].
Rola komercyjna polega na realizacji celéw ekonamych wigcicieli
i akcjonariuszy banku i podejmowaniu dziakaa rzecz jego rozwoju. Z kolei
rola stizebna wymaga od banku jak najlepszegaestia zaréwno gospodarce,
jak i spoteczéstwu. Jedn& odgrywania tych rél prowadzi do zrownokeaia
interesOw wszystkich interesariuszy (akcjonariusggacownikow, klientow,
spotecznéci lokalnej, srodowiska naturalnego itd.), a tedzie rzutowa na
sukcesy, zarbwno na gruncie ggginych wynikow finansowych jak i pozafinan-
sowych w kwestiach, etycznych, spotecznych i ekologickh [Gostomski
2009: 41].

Za priorytetowe zadania w dobie starzenigspioteczastw podejmowane
przez banki na rzecz klientbw—senioréw, jednésEezgodne z koncepcpgpo-
tecznej odpowiedzialrioi biznesu, naley uzna& m.in.:

— rozpoznanie potrzeb senioréw i dostosowanie oferty lpadrzeb,

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

— tworzenie nowych procedur i przestrzeganieiitniegcych norm ochro-
ny interesébw 0s6b starszych przed ewentualnymi tyaitkmi, a nawet prze-
stepstwami,

— uczestnictwo lub inicjowanie programéw z zakresukedji finansowej
w tej grupie wiekowej,

— redukowanie do minimum wszelkich skomplikowanychagadur i zapi-
s6w umownych wykraczaggych poza wiedgzprzecetnego klienta,

— uwrazliwianie pracownikédw na potrzeby nowego segmententbw, po-
przez szkolenia nakierowane na rozwoj kompetengjkkith,
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— zapewnienie materiatéw informacyjnych, drukéw umoéwmrych doku-
mentéw w dostosowanej formie wizualnej,

— dostosowanie placéwek bankowych do osobistych wizyt s@mio

Wymienione inicjatywy & spojne z koncepgjage-friendly bankingktora
byla wspomniana w pierwszej &zi niniejszego opracowania. Banki wspot-
uczestnicgce w amerykaskim programie propagagym uwzgkdnianie zmian
demograficznych wypracowaly szereg wytycznych, ktbostaty wymienione

i wyjasnione w tab. 2.

Tabela 2. Zasad&ge-Friendly Banking

Wytyczna

Objasnienie

Ochrona senioréw przed
nadwyciami finansowymi

Realizacja tej zasady wymaga rozwoju standardépoaémie
kraju zwhzanych z wykrywaniem i przeciwdziataniem 0sz
stwom i nadayciom. Przede wszystkim chodzi tu o zbiera
danych dotyczcych wszelkich nieprawidtowégai i prob wytu-
dzen oraz szkolenia pracownikow jak identyfikoéva reago-
wa¢ W sytuacji podejrzenia popeienia przgstwa.

u_
hie

Tworzenie i dopasowanie
istniejgcych produktéw

i ustug bankowych do po-
trzeb seniorow

Dopasowane produkty i ustugi finansowe zawierajin. nisko-
prowizyjne rachunki oszednasciowo-rozliczeniowe, brak opta
przy ptaceniu rachunkéw czy relatywnie tani @pstlo skrytek
bankowych. Ponadto, banki powinny powbtasoly, ktora

bedzie specjalizowata siw obstudze klienta—seniora i posiadata

szczegOtow wiedz o ofercie dla tego segmentu klienta.

Rozwoj zaradzania finan-
sami seniora

Banki i inne instytucje finansowe powinny zaamaa’ Si¢
w programy edukacyjne dla senioréw, rozwijaoradztwo
finansowe oraz planowanie finansowe.

Tworzenie nargdzi umaz-
liwiajacych dosgp dosrod-
koéw zwiekszapcych dochéd
seniora

Banki maj mazliwos¢ edukowania klientow, pomagan
w uczestnictwie w programachadowych i spotecznych, ktor
redukup braki w budecie domowym.

11°

Oswajanie starzeniacsi
w spotfeczéstwie

Realizacja mdiwa poprzez oferowanie pgczek i kredytow
hipotecznych dla senioréw, takich jaleverse mortgage
a take uczestnictwo w dopasowaniu ustug transportowyah
seniorow, zwikszapc tym samym ich mobilng i poczucie
bezpieczastwa i niezalenosci.

d

Zwigkszanie dospu do
placéwek bankowych

Wdrazanie rozwazan infrastrukturalnych sprzyjagych odwie-
dzinom w placéwkach bankowych.Wszelkie dokumemsezen-
tacje powinny by wykonane czytelnymi czcionkami umid

wiajacymi seniorom ich odczyt i zrozumieniedre Ulepszenia|

powinny dotyczy réwniez jakoici obstugi zaréwno w placowr

ce, na infolinii, a take interfejsu bankowiei internetowej.

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie: Abood [i2615: 2].

Niezbednym elementem rozwoju bankoyed detalicznej jest zapewnienie
ochrony klientom. Ze wzgtu na stabsz pozycg, jakg zajmup w kontakcie
z instytucp finansows, wazne jest podejmowanie dziataa rzecz zniwelowania
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utrudnier zwigzanych z dogpem do produktow i ustug bankowych. Nie jest to
droga @wiecapca zasady oferowaniaady sprzeday produktow przez banki,
gwarantujca w petni rzetelp obstug i brak jakichkolwiek nadiy¢. Std tez
nie tylko istotne jest przestrzeganie zasad orkamendacji Komisji Nadzoru
Finansowego i Zwizkéw Bankdéw Polskich, ale propagowaniesmdowisku
bankowym szerokiego ofijia ochro senioréw. Popularyzacja spotecznej od-
powiedzialnéci powinna wspier@wszelkie proklienckie rozweania i potrzebd
wdrazania zindywidualizowanych rozedan dla seniorow.

PODSUMOWANIE

Zmiany demograficzne wywiergjznacacy wptyw na rodzaj i charakter
oferowanych produktéw, jak rowrkezakres i standaryzacjswiadczonych
ustug. Ze wzgldu na wiek, osobie starszej nalesie poszanowanie jej praw, co
wynika nie tylko z zasad dobrego wychowania, alegezwszystkim realizacji
przez banki stzebnej roli w gospodarce.

Seniorzy, jak pokazuje przeprowadzona analiza,ansbg Sie znaczcym
liczebnie, ale i dochodowym segmentem bankmivaetalicznej. Utrzymanie
lojalndéci bedzie zwhzane nie tylko z zaproponowaniem wystandaryzowanej
oferty, ale i z zapewnieniem skutecznej ochrony. &nogvane produkty i ustugi
finansowe nie magby¢ obarczone nadmiernym ryzykiem. Korzystanie z pro-
duktéw bankowych przez seniorow mazsitiobstudze ich potrzeb zg#danych
Z zaradzaniem finansami po praeju na emerytuy, a nie nakgca® spirak za-
diuzenia. Seniorzy oczekajrozwigzah dopasowanych do ich potrzeb, czytel-
nych umoéw bankowych, nie wprowadaajch w bhd reklam. Kluczem do suk-
cesu wydaje giby¢ przejrzysté¢ rynku bankowego oraz edukacja finansowa
seniorow.
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THE POSITION AND PROTECTION OF ELDERLY IN RETAIL BA NKING MARKET
IN THE PERSPECTIVE OF SUSTAINABLE FINANCE

In the article the Author tends to present eldadya new and separate customer segment
on the retail banking in the nearest feature. Geiseral assumption leads to define the main goal
of the article as an analyse and identificationmmaioblems concerned with seniors protection
on the retail banking market. The consideratiores @nnected with the sustainable finances.
Concluding, elderly protection will be possible whéhe market reach greater transparency,
the banking agreement will be more readable anditla@cial education will be more popularize
among the elderly segment.

Key words: elderly, retail banking, sustainable finance.
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