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WPROWADZENIE

Rynek ustug finansowych i osoby starsze to wcigz stosunkowo rzadko wy-
stepujace w polskich publikacjach na temat starzenia sie i staro$ci potgczenie,
co samo w sobie moze by¢ sygnatem swiadczacym o istnieniu réznego rodzaju
stereotypéw dotyczacych problematyki gospodarowania pieniedzmi przez se-
nioréw. Co ciekawe, staros¢ na rynku ustug finansowych, podobnie jak na rynku
pracy czy reklamy, zaczyna sie — w opinii wielu autoréw - relatywnie wczesénie,
bo juz powyzej 50. roku zycia. Zastanawia, dlaczego akurat w obszarach zwia-
zanych z pieniedzmi i rynkiem granica ta jest znacznie nizsza, niz w przypadku
badan spotecznych i demograficznych, gdzie coraz czesciej przyjmowanym
standardem jest wiek 65 lat. W niniejszej publikacji podjeto probe przyjrzenia
sie kwestii ustug finansowych dla oséb starszych z mozliwie wielu perspektyw,
w tym niezmiernie istotnej z perspektywy Rzecznika Praw Obywatelskich pro-
blematyki potencjalnej dyskryminacji i wykluczania ze wzgledu na wiek.

Raport otwiera tekst ekonomisty — Dariusza Stanki — patrzacego na osoby
starsze jako grupe konsumentéw débr i ustug o okreslonym i relatywnie duzym
potencjale ekonomicznym. Populacje, ktéra poprzez swoje decyzje finansowe
bedzie odgrywac coraz wazniejsza role na rynku ustug finansowych.

Perspektywe marketingowa przedstawia Agata Grabowska, ktéra w swoim
tekscie pokazuje duze zréznicowanie tej, czesto postrzeganej jako homoge-
niczna, grupy ustugobiorcéw. Co za tym idzie koniecznos¢ dostosowania za-
rowno przekazu, jak i oferty dedykowanej okreslonym segmentom populacji
w wieku powyzej 50. roku zycia.

To, co taczy te perspektywy, to przekonanie, ze rynek débr i ustug nie nada-
za za zmianami demograficznymi i wcigz nie dostrzega potencjatu rynkowego
tkwigcego w osobach starszych, oraz przekonanie, ze w najblizszym czasie be-
dzie to musiato ulec zmianie.

Uzupetnienie tekstu Agaty Grabowskiej stanowig rozwazania nad praw-
no-etycznymi aspektami dziatarn promocyjnych na rynku ustug finansowych.
Temat ten w sposéb przekrojowy zostat oméwiony przez Anne Broniszewska
i Jowite Radzinska.

Kolejne dwa artykuty poswiecone sg omoéwieniu wynikéw badan empirycz-
nych i pokazuja, jak radza sobie osoby starsze na rynku ustug finansowych.
Tekst napisany przez Pawta Kubickiego zawiera miedzy innymi podsumowanie
doswiadczen tzw. tajemniczego klienta, badajacego nie tyle deklaracje, co real-
ne zachowania i postawy instytucji finansowych wobec oséb starszych.
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Nastepny artykut, napisany przez Martyne Buk i Natalie Pustiowska w opar-
ciu o wyniki wywiadéw grupowych, omawia subiektywne odczucia oséb star-
szych zwiagzane z korzystaniem z ustug kredytowych. Wyniki zrealizowanych
badan potwierdzajg teze o istnieniu wykluczenia 0séb starszych na rynku ustug
finansowych w Polsce.

Opracowanie Hanny Nowakowskiej i Haliny Potockiej to spojrzenie z per-
spektywy dziatalnosci organizacji pozarzadowej i r6znego rodzaju projektéw
skierowanych na potrzeby oséb powyzej 50. roku zycia. W tekscie tym wida¢
réwniez powigzanie pomiedzy wykluczeniem cyfrowym i finansowym, a tak-
Ze to, ze bez znajomosci technologii informacyjno-komunikacyjnych trudno
o petne korzystanie z ustug finansowych.

Kolejne teksty to podsumowania dziatan dwéch instytucji rzeczniczych -
Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, autorstwa Grzegorza Matejczuka i Kata-
rzyny takomej, oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, przygoto-
wany przez rzeczniczke prasowa UOKiK — Matgorzate Cieloch.

Catos¢ publikacji zamykaja zas rekomendacje Rzecznika Praw Obywatel-
skich, opracowane w postaci zbiorczej na podstawie wnioskéw pochodzacych
z poszczegdlnych artykutéw. Autorzy dokonali staran, by miaty one mozliwie
aplikacyjny charakter, wskazujac potrzebe podejmowania dziatan w zakresie
legislacji, edukacji i marketingu.

Pawet Kubicki
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Dariusz Stanko

Seniorzy w Polsce - perspektywa ekonomiczna

1. Seniorzy jako grupa spoteczno-ekonomiczna

Seniorzy stanowig coraz wazniejsza grupe konsumentéw w Polsce. Zgodnie
z danymi GUS, w 2011 r. byto 5,32 mIn os6b w wieku powyzej 65 lat (z czego
3,04 mIn mieszkato w miastach) oraz 2,47 mln oséb w wieku 60-64 lata, (w tym
1,65 mln w miastach)'. Laczna liczba senioréw w wieku 60+ w 2011 r. wynosita
7,8 min. W drugiej potowie 2012 r. ponad pét miliona (532 tys.) os6b w prze-
dziale wieku 60-64 lata oraz prawie ¢wierc miliona (247 tys.) senioréw powyzej
65. roku zycia nadal pracowato, przy czym na peten etat, odpowiednio, 402 tys.
i 116 tys. 0os6b. Trzy czwarte grupy 60-64 zatrudnionej na peten etat to mez-
czyzni; w grupie 65+ mezczyzni stanowili 60%?2.

Gléwnym przychodem oséb w wieku 60+ jest oczywiscie emerytura—w2011r.
$wiadczenia emerytalne otrzymywato 7,84 min oséb?. Wiekszos¢ swiadczen
pochodzita z Funduszu Ubezpieczen Spotecznych ZUS (4,95 min oséb, wedtug
stanu na marzec 2012 r.)%; emerytury rolnicze pobierato 1,03 mln oséb (wedtug
stanu na koniec wrze$nia 2012 r.)°. Prawie potowa (49,1%) emerytéw, ktdra otrzy-
mywata swiadczenia z ZUS, uzyskiwata emerytury w wysokosci 1200-2000 zt
miesiecznie, przy sredniej 1809 zt (dla populacji mezczyzn byto to 2209 z, dla
kobiet — 1535 z}). Najliczniejsza grupa emerytéw (341 tys. oséb) posiadata swiad-

' Rocznik Statystyczny Rzeczpospolitej Polskiej 2012, Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa 2012,
s. 190, http://www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/gus/RS_rocznik_statystyczny_rp_2012.pdf

2 Badania aktywnosci ekonomicznej ludnosci, dane z Il kwartatu 2012 r,, Gtéwny Urzad Sta-
tystyczny, Warszawa 2012, tab. 1.3, http://www.stat.gov.pl/gus/5840_13729_PLK_HTML.htm.
http://www.stat.gov.pl/gus/5840_13729_PLK_HTML.htm

®  Rocznik Statystyczny ..., op. cit., s. 270.

4 Strukturawysokosciemeryturirentwyptacanych przezZUS powaloryzacjiw marcu 2012 roku, Departa-
ment Statystyki i Prognoz Aktuarialnych, Zaktad Ubezpieczer Spotecznych, Warszawa 2012, s. 2, http://
www.zus.pl/files/Struktura%20wysoko%C5%9Bci%20emerytur%-20i%20rent%20wyp%C5%82
acanych%20przez%20ZUS%20po%20waloryzacji%20w%20marcu%202012%20roku.pdf.http://
www.zus.pl/files/Struktura%20wysoko%C5%9Bci%20emerytur%20i%20rent%20wyp%C5%82aca-
nych%20przez%20ZUS%20p0%20waloryzacji%20w%20marcu%202012%20roku.pdf

5 Kwartalna informacja statystyczna: IV kwartat 2012 r., Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecz-
nego, s. 6, http://www.krus.gov.pl/fileadmin/moje_dokumenty/dokumenty/statystyki-BE/-BE_
KIS_Ill_2012.pdf.http://www.krus.gov.pl/fileadmin/moje_dokumenty/dokumenty/statystyki-BE/
BE_KIS_IIl_2012.pdf
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czenia na poziomie 1411 zt; w przypadku mezczyzn najczestszg wartoscig byto
1794 zt (120 tys. 0séb), w przypadku kobiet — 1321 zt (260 tys. 0séb)®. Jedynie nie-
cate 10% emerytéw w systemie ZUS (9,7%) otrzymywato swiadczenia powyzej
3000 zt miesiecznie. W przypadku Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego
(KRUS) swiadczenia emerytalne byly znaczaco nizsze - $rednia miesieczna eme-
rytura na koniec Il kwartatu 2012 r. wynosita zaledwie 937 zt'.

W poréwnaniu do przecietnych zarobkéw (3521 zt w 2012 r.8), dochody
senioréw nie sg wysokie. Jednakze bioragc pod uwage przecietny miesieczny
dochéd rozporzadzalny na osobe w gospodarstwach domowych, ktéry wsréd
badanych przez GUS jednostek w 2011 r. wynosit 1227 zt, emeryci posiadali nie-
znacznie wieksze srodki (przecietnie 1298 z) niz cata populacja. Zdecydowanie
gorsza sytuacja byta w gospodarstwach rencistéw, gdzie wartos¢ przecietnego
dochodu rozporzadzalnego wynosita zaledwie 969 zt miesiecznie. W przypad-
ku analizy mediany dochodu rozporzadzalnego na osobe, sytuacja emerytéw
(ale nie rencistéow) jest nawet lepsza - dla catej populacji mediana dochodu
rozporzadzalnego na osobe w gospodarstwach domowych wynosita 1026 zt,
a emeryci mieli do dyspozycji 1200 zt na osobe (rencisci tylko 841 zt)°.

2. Seniorzy jako konsumenci ddbr i ustug

Wydatki w badanych gospodarstwach domowych stanowity przecietnie 82,7%
dochodéw rozporzadzalnych. Emeryci wydawali nieco wieksza niz Srednia czes¢
swoich przychodéw (86,7%), a rencisci — znacznie wiecej (92,7%)'™. Osoby star-
sze stanowig coraz liczniejsza grupe konsumentéw. Wedtug ustawy budzetowej
na 2013 r. emeryci otrzymujacy $rodki z ZUS bedg dysponowaé kwota brutto
119,6 mld z, a rencisci — 40,3 mld zt. Emerytury i renty rolne z KRUS maja wynies¢
14,4 mld zt, a emerytury mundurowe 7,2 mld zt (aczkolwiek trudno wszystkich
Swiadczeniobiorcow z tej ostatniej grupy zaliczy¢ do kategorii senioréw). tacz-
nie przychody tych trzech grup $wiadczeniobiorcéw wyniosg ok. 181,5 mid z'.

5 Dane na marzec 2012 r. Struktura..., op. cit., s. 5 15.

7 Kwartalna ..., op.cit, s. 10.

8 Przecietne miesieczne wynagrodzenie w gospodarce narodowej w latach 1950-2012 (podstawa
wymiaru emerytur i rent), Gtéwny Urzad Statystyczny, http://www.stat.gov.pl/gus/5840_1630_
PLK_HTML.htm.http://www.stat.gov.pl/gus/5840_1630_PLK_HTML.htm

°  Budzety gospodarstw domowych w 2011 r., Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa 2012, s. 83,
http://www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/gus/WZ_budzety_gospodarstw_domowych_w_2011.pdf

1 |bidem, wykres 2.

" Dane dla ZUS i KRUS - Ustawa budzetowa na rok 2013 z dnia 25 stycznia 2013 r., s. 169 i 146,
http://isap.sejm.gov.pl/Download?id=WDU20130000169&type=2; dane dla emerytur munduro-
wych - Budzet 2013: 18,6 mld na mundurowych, ,Newsweek”, 6 wrzesnia 2012 r.
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Przyjmuijac, ze osoby te wydajg okoto 87% swoich dochodéw rozporzadzalnych,
oznacza to grupe konsumencka o stabilnym, w duzej mierze niezaleznym od stanu
gospodarki, potencjale nabywczym 158 mld rocznie i ponad 13 mld zt miesiecznie.
Dla ilustracji, stanowi to 17,2% wartosci spozycia indywidualnego z roku 20112,

Najwazniejsze grupy wydatkéw emerytéw dotycza towardw i ustug kon-
sumpcyjnych (w marcu 2011 r. wéréd badanych gospodarstw domowych $red-
nio przeznaczano na nie 309 zI) — gtéwnie zywnosci, wydatkéw mieszkanio-
wych (uzytkowanie i energia — 276 zt) oraz wydatkéw na zdrowie (prawie 92 zt
miesiecznie)'3.

Z naturalnych przyczyn, wydatki emerytéw na zdrowie byty o 80% wyzsze
niz w gospodarstwie domowym ogdtem i stanowity prawie 8% wszystkich wy-
datkoéw (przy prawie 5% dla gospodarstw domowych ogétem). W przypadku
gospodarstw rencistow struktura wydatkéw ksztattowata sie identycznie, przy
czym z uwagi na nizsze dochody przecietne wydatkowane kwoty byly nizsze
(odpowiednio 274 zt, 240 zt oraz 68 zt). Statystyki wskazuja, ze seniorzy dosy¢
aktywnie pomagali rodzinie — wartos¢ daréw przekazanych innym gospodar-
stwom domowym wynosita 53 zt (emeryci) i 31 zt (rencisci) w poréwnaniu do
przecietnej 34 zI'*, Z uwagi na wydtuzajace sie przecietne dalsze trwanie zycia
zapotrzebowanie senioréw na leki i ustugi zdrowotne, w tym opieke dtugoter-
minowy, bedzie wzrastad. Ta ostatnia kategoria ustug moze stawac sie coraz
bardziej powszechna takze ze wzgledu na zmiany na rynku pracy (wyzszy wiek
emerytalny i zwiekszona aktywnos¢ ekonomiczna ludnosci) i mniejsze mozli-
wosci zaspokojenia tych potrzeb w formie nieinstytucjonalne;j.

Grupe senioréw mozna modelowo podzieli¢ na najmtodszych (55-65 lat),
ktoérzy sa jeszcze aktywni zawodowo i posiadaja z reguty najwyzsze zarobki
w swojej karierze, dojrzatych (65-70 lat), ktérzy sa na emeryturze, ale zdofali
zgromadzi¢ pewne srodki finansowe, oraz najstarszych (powyzej 70 lat), ktérzy
maja relatywnie niskie dochody i najwyzsze wydatki na zdrowie'. Grupa naj-
mtodszych koncentruje sie jeszcze na karierze zawodowej, ale posiada wiecej
czasu na realizacje swoich planéw i marzen z uwagi na fakt, ze ich dzieci opusz-
czaja juz ich domy. Swoje potrzeby konsumpcyjne moga realizowac przy wciaz

2. Obliczenia wtasne na podst.: Rocznik..., op. cit., s. 699.

3 Budzety..., op.cit., s. 99. Na temat sytuacji senioréw zwigzanej z wydatkami na opieke zdrowot-
na zob. M. Mossakowska, A. Wiecek, P. Btedowski (red.), Aspekty medyczne, psychologiczne, socjolo-
giczne i ekonomiczne starzenia sie ludzi w Polsce, Termedia Wydawnictwa Medyczne, Poznan 2012,
s.401-403.

' Budzety ..., op. cit., s. 99.

5 Zapomniana grupa konsumentdéw, artykut internetowy z 2010 r., http://twojbiznes.infor.pl/in-
dex.php/dzialy/klienci-i-kontrahenci/artykul-1699256.html
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relatywnie dobrym zdrowiu. Stad obserwowany rozwéj ustug edukacyjnych
i turystycznych skierowanych do senioréw. Grupa druga spedza czas mniej ak-
tywnie, opiekuje sie wnukami, zas grupa najstarsza posiada niewysokie srodki
finansowe i ma zwiekszone wydatki zwigzane ze zdrowiem. Wydaje sie jednak,
ze powyzszy podziat bedzie wkrétce nieaktualny i ulegnie przesunieciu o co
najmniej 10 lat wzwyz. W efekcie najmtodsza grupa senioréw bedzie obejmo-
wac osoby, ktore zblizaja sie do korica swojej aktywnosci zawodowej (65-67
lat), grupa s$rednia — senioréw, ktérzy przebywaja dopiero kilka - kilkanascie
lat na emeryturze, natomiast najstarsza grupa senioréw bedzie wyznaczana
wedtug wieku, w ktérym drastycznie spadajg mozliwosci samodzielnej egzy-
stencji. Osoby te beda potrzebowac coraz szerszej i intensywniejszej opieki
zdrowotnej i dtugoterminowej. Z jednej strony oznacza to istotne wyzwanie
dla polityki spotecznej panstwa i zagrozenie dla stabilnosci finanséw publicz-
nych, z drugiej - szanse na rozwéj ustug w tym sektorze.

W 2011 r. prawdopodobienstwo posiadania zobowigzania kredytowego
przez gospodarstwo senioréw (z gtowa gospodarstwa w wieku 60 i wiecej lat)
byto o okoto 40% nizsze niz w przypadku gospodarstw z gtowg w wieku 45-59
lat. Wigze sie to z faktem, ze wiekszos$¢ potrzeb senioréw, ktére wymagatyby
finansowania za pomoca kredytu, jest juz zaspokojona, a poza tym seniorzy nie
mieli duzych mozliwosci zaciagniecia kredytéw z uwagi na niski poziom rozwo-
ju ustug finansowych w latach ich aktywnosci zawodowej. Jesli zapotrzebowa-
nie na kredyty wsréd senioréw obecnie wystepuje, to wiagze sie ono najczesciej
z remontem domu lub mieszkania (33% gospodarstw domowych emerytéw
wedtug badan Diagnozy Spotecznej z 2011 r.)'s.

Seniorzy stanowig takze grupe potencjalnie istotnych inwestoréw na rynku
finansowym. Posiadaja oni relatywnie duze oszczednosci. Z badan prowadzo-
nych w ramach Diagnozy Spotecznej wynika, ze 63% ankietowanych gospo-
darstw domowych nie posiadato oszczednosci, a wsréd tych, ktére deklaro-
waty ich posiadanie, srednia wielko$¢ oszczednosci w marcu 2011 r. wynosita
4,72-krotnos¢ miesiecznych dochodéw; brak jest niestety bezposrednich in-
formacji, jak wygladat poziom oszczednosci wsréd senioréw'’. Jednak analizy
wskazujg, ze w 2011 r. prawdopodobienstwo posiadania oszczednosci wéréd
gospodarstw domowych z gtowa gospodarstwa w wieku 60+ byty najwyzsze
wsréd wszystkich gospodarstw domowych i znaczgco wyzsze (0 37%) w poréw-
naniu do gospodarstw w grupie referencyjnej (45-59 lat). Wéréd gospodarstw

16 J. Czapinski, T. Panek (red.), Diagnoza spofeczna 2011, s. 72 i 82, ,Contemporary Economics’,
2011, Vol. 5(3), ss. 1-461.
7 |bidem,s. 18, 19,69 82.
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senioréw, ktére deklarowaty posiadanie oszczednosci, najczestszym powodem
gromadzenia rezerw byta che¢ zabezpieczenia przed zdarzeniami losowymi
(63% gospodarstw emeryckich i prawie 62% gospodarstw rencistow) oraz che¢
zabezpieczenia starosci (odpowiednio 49% i prawie 41% gospodarstw).

Biorac pod uwage strukture oszczednosci dotyczacg wszystkich gospo-
darstw domowych - ktére wyniosty na koniec 2012 roku 1062,0 mld zt (tacznie
z kontami w OFE) — dominujaca ich forma sg inwestycje bezpieczne, takie jak
depozyty bankowe (48,9% wszystkich oszczednosci). Druga pozycja to obo-
wigzkowe oszczednosci w OFE (25,6%) oraz gotéwka w obiegu poza kasami
bankow (9,6%). Inwestycje w krajowe fundusze inwestycyjne stanowity dopie-
ro czwarta pozycje (6,6%). Znacznie mniej popularne byly: polisy z ubezpiecze-
niowymi funduszami kapitatowymi (4,3%), indywidualne inwestycje w akcje
spotek publicznych (3,7%) iindywidualne inwestycje w obligacje i bony (0,8%)e.
Nalezy przypuszcza¢, ze ze wzgledu na wysoka awersje do ryzyka i brak wiedzy,
inwestycje seniorow takze koncentruja sie na depozytach bankowych. Jednak
w miare wchodzenia w grono senioréw kohort, ktére posiadajg juz doswiad-
czenia z bardziej zaawansowanymi instrumentami finansowymi, seniorzy beda
stanowili rosnaca grupe klientéw funduszy inwestycyjnych i biur brokerskich.
Starzenie sie ludnosci bedzie tez prowadzito do zmiany struktury gospodarstw
domowych (na korzys¢ gospodarstw mniejszych) i dalszego zwiekszania sie
w strukturze aktywoéw finansowych gospodarstw domowych udziatu lokat (de-
pozytéw) bankowych, ubezpieczeniowych polis na zycie oraz obligac;ji®.

Dosy¢ popularne jest stwierdzenie, ze osoby starsze na $wiecie stanowig grupe
+bogatych w aktywa i ubogich w gotéwke” (asset rich, cash poor). Z reguty seniorzy
sg posiadaczami nieruchomosci, ktére juz sptacili w okresie aktywnosci zawodo-
wej. Ich ptynne srodki (dochody ze Swiadczeh z zabezpieczenia spotecznego oraz
oszczednosci) stanowia niewielki procent wartosci aktywdw trwatych zakumulo-
wanych w ciggu zycia w postaci domu lub mieszkania. Aktywa mieszkaniowe sg
mato ptynne —ich sprzedaz wymaga czasu i wysitku, moze sie tez wigzac z koniecz-
noscig poniesienia straty. Sami zas seniorzy wykazujg istotne trudnosci natury psy-
chologicznej z przeniesieniem sie do mniejszego mieszkania w nowej, nieznanej
lokalizacji. Z tego tez powodu, jednym z instrumentéw, ktéry ma prowadzi¢ do po-
prawy tej sytuacji, jest tzw. odwrécona hipoteka (reverse mortgage). Pozwala ona
seniorowi na uzyskiwanie statego dozywotniego strumienia dochodéw z tytutu

8 Struktura oszczednosci gospodarstw domowych (grudzieri 2012), Analizy Online, 11 marca 2013.
% G. Rytelewska, A. Ktopocka, Wptyw czynnikéw demograficznych na poziom i strukture oszczed-
nosci gospodarstw domowych w Polsce, ,Bank i Kredyt” 2010, nr 41 (1), s. 57-80.
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obcigzenia nieruchomosci?®. W ten sposdb osoba starsza ma mozliwos¢ podnie-
sienia standardu zycia bez koniecznosci przenoszenia sie do innego mieszkania.
Po $mierci seniora pozyczkodawca staje sie wiascicielem nieruchomosci, ale tylko
do wartosci wyptaconych swiadczen (udzielonej pozyczki plus odsetek). Obecnie
podobny produkt na rynku polskim funkcjonuje w bardzo ograniczonej (a czasami
wrecz mato etycznej) formie z uwagi na maty popyt (ograniczany brakiem odpo-
wiednich regulacji prawnych, wspomnianymi czynnikami psychologicznymi oraz
motywem spadkowym) i nieatrakcyjne stawki (wynikajace poniekad z trudnosci
w tworzeniu odpowiednio duzej wspdlnoty ryzyka). Jednakze wydaje sie, ze rynek
ten bedzie sie rozwijat w wyniku wprowadzenia norm prawnych (ustawy), poste-
pujacego starzenia sie ludnosci i zwiekszania stopnia zaspokojenia potrzeb miesz-
kaniowych ludnosci. Innymi produktami finansowymi funkcjonujacymi w USA,
ktore pozwalajg na uzyskiwanie srodkéw finansowych pod zastaw nieruchomosci,
s3: (jednorazowy) kredyt zabezpieczony na nieruchomosci (home equity loan) lub
kredyt odnawialny zabezpieczony na nieruchomosci (home equity line).

3. Seniorzy w podejmowaniu decyzji finansowych

Rozwdj rynkéw finansowych i pojawianie sie coraz bardziej skomplikowa-
nych instrumentéw finansowych powodujg koniecznos¢ podejmowania przez
konsumentéw licznych i niekiedy skomplikowanych decyzji finansowych.
W publicznych systemach zabezpieczenia starosci, w tym w Polsce, obserwuje
sie zjawisko przenoszenia ryzyka finansowego i demograficznego na ubezpie-
czonych (poprzez wprowadzanie kapitatowych systemdw emerytalnych, zmian
w formule okredlania wysokosci $wiadczenia, uwzgledniajacych parametr
dtugowiecznosci). Uczestnicy powszechnych systeméw emerytalnych musza
podejmowac¢ decyzje co do wyboru funduszy emerytalnych na podstawie ich
wynikéw i pobieranych optat. Zapewne beda tez musieli dokonywa¢ wyboru,
w jaki sposob skonsumowac nabyte oszczednosci emerytalne (czy np. w posta-
ci renty dozywotniej, wyptaty programowanej?, czy renty okresowej).

W swietle pogarszajacej sie sytuacji demograficznej i coraz mniejszych
zdolnosci finansowych panstwa do realizowania swoich zobowigzan, wzrasta

20 Zob. np. H.Bartel, M. Daly, P.Wrage, Reverse Mortgages: Supplementary Retirement Income from
Homeownership, ,The Journal of Risk and Insurance” 1980, vol. 47 (3), s. 477-490.

21 Wyptata programowana to forma konsumpcji oszczednosci emerytalnych. Wielkos¢ wypfaca-
nych okresowo kwot (miesiecznie) wynika z podzielenia sumy oszczednosci emeryta przez dtu-
gos¢ przecietnego dalszego trwania zycia (liczbe miesiecy) dla osoby w jego wieku. Emeryt pozo-
staje wihascicielem oszczednosci, ale naraza sie na ryzyko inwestycyjne oraz ryzyko wyczerpania
srodkéw, jesdli bedzie zyt dtuzej niz przecietnie.
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takze znaczenie dobrowolnego oszczedzania na emeryture. Prawidtowe zabez-
pieczenie przysztosci na staros¢, a nastepnie wiasciwy sposéb konsumowania
i inwestowania oszczednosci na emeryturze, wymagaja zatem coraz wiekszej
wiedzy w zakresie finanséw. Szczegdlnie w przypadku oséb starszych pojawia
sie koniecznos¢ ich wsparcia w podejmowaniu tych decyzji. Funkcje te moga
petni¢ doradcy finansowi, jednakze istnieje ryzyko, ze ich dziatalno$¢ nie zawsze
bedzie ukierunkowana na zapewnienie najlepszych warunkéw klientowi.

Podstawowe problemy ekonomiczne, ktére moga by¢ szczegdlnie trudne
dla 0s6b starszych, dotycza pojecia pienigdza w czasie, wtasciwego planowa-
nia wydatkéw w czasie, pamietania o koniecznosci dokonywania sptat (raty
kredytowe, ptatnosci kredytowe), obliczania rzeczywistego kosztu pozyczek
i kredytoéw (efektywnej stopy procentowej). W przypadku ustug ubezpiecze-
niowych, problemem moze by¢ zrozumienie zakresu ochrony ubezpieczenia
(opisanych w tzw. OWU, czyli ogdélnych warunkach ubezpieczen).

Badania przeprowadzone w USA wskazuja na przyktad, ze osoby w wieku
$rednim otrzymywaty kredyt na najlepszych warunkach finansowych, mimo ze
ich doswiadczenie zyciowe?? i warunki zabezpieczenia kredytu byly gorsze w po-
réwnaniu do senioréw. Osoby mtodsze wykazywaty sie brakiem doswiadczenia
oraz nizsza zdolnoscig do zabezpieczania zobowigzan. Seniorzy zas, z uwagi na
brak wiedzy finansowej i doswiadczen z rynku, jak réwniez pojawiajacej sie juz
redukcji zdolnosci poznawczych, otrzymywali kredyty po wyzszej stopie procen-
towej. Wiek powyzej 50 lat, a szczegdlnie powyzej 70 lat, stanowit istotny czynnik
zwiekszajacy oprocentowanie kart kredytowych, kredytu hipotecznego, optat za
opoznione spfaty kart kredytowych, przekroczone limity kredytowe lub pozycz-
ki gotéwkowe z rachunku karty kredytowej?*. Zaleznos¢ zdolnosci do uzyskania
optymalnych warunkéw ustugi finansowej od wieku miata charakter krzywej
o ksztatcie, ", a optymalny wiek, w ktérym dany konsument miat najnizsze szan-
se na popetnienie btedu, wynosit znacznie ponizej wieku emerytalnego (tab. 1).

Interesujacy jest tzw. efekt ol$nienia (eureka). W Stanach Zjednoczonych klien-
Ci czesto otrzymujg oferte przeniesienia salda swojego zadtuzenia z posiadanych
kart kredytowych na rachunek nowej karty. W nagrode uzyskuja mozliwos¢ za-

2 Jesli chodzi o doswiadczenie zyciowe, to mozna tutaj wyréznic to indywidualne oraz to naby-
wane na bazie interakgji z grupg rowiesniczg (S. Agarwal, J.C. Driscoll, X. Gabaix, D.I. Laibson, The
Age of Reason: Financial Decisions over the Lifecycle, ,NBER Working Paper” 2008, No. 13191, http://
www.nber.org/papers/w13191.pdf, s. 29). W przypadku senioréw, pierwszy element jest na pew-
no bardzo znaczacy, natomiast ten drugi — z uwagi na dezaktywizacje zawodowa i pogorszenie
warunkéw zdrowotnych — moze ulegac ostabieniu.

3 |bidem.



OSOBY STARSZE NA RYNKU UStUG FINANSOWYCH

—

ciggania pozyczek (przez okres 6-9 miesiecy) znacznie mniej oprocentowanych.
Problem polega jednak na tym, ze preferencyjne oprocentowanie nie dotyczy
zakupdw dokonywanych nowa karta, a sptaty w ramach nowej karty kredyto-
wej przeznaczane sa hajpierw na obstuge starego zadtuzenia (o nizszym opro-
centowaniu), a dopiero potem na eliminacje nowego zadtuzenia (o wyzszym
oprocentowaniu). W efekcie osoba niezorientowana w tej kwestii moze znalez¢
sie w gorszej sytuacji niz poprzednio - jej raty kredytowe beda znacznie wyzej
oprocentowane. Optymalna strategig jest zatem nieuzywanie nowej karty, do-
konywanie zakupdéw za pomoca starej i sptacanie zadtuzenia w ramach rachunku
nowej karty*. Moment wypracowania tej strategii (,mmoment ol$nienia”) jest jed-
nak rézny w zaleznosci od cech indywidualnych klienta oraz wieku.

Tabela 1. Wiek minimalizujacy btedy w decyzjach finansowych

Wiek, przy ktorym
Badany obszar osiagane byty . Odchylenie
najlepsze warunki | standardowe
kontraktu
Oprocentowanie kredytu zabezpieczonego
. , . 55,9 4,2
na nieruchomosci
Oprocentowanie linii kredytowej
. . . o 533 52
zabezpieczonej na nieruchomosci
Tzw. moment eureka” (karty kredytowe) 45,8 79
Oprocentowanie kart kredytowych 50,3 6,0
Oprocentowanie kredytéw samochodowych 49,6 50
Oprocentowanie kredytu na zakup
; - . 56,0 8,0
nieruchomosci (kredytu hipotecznego)
Oprocentowanie kart kredytowych dla matych
61,8 7.9
firm
Optata za opdzniona sptate kredytu na karcie
. 51,9 49
kredytowej
Optata za przekroczenle limitu na karcie 540 50
kredytowej
Optata za wyptate gotéwki z karty kredytowe;j 54,8 4,9
Srednia z 10 badanych obszaréw 53,3

Zrédto: S. Agarwal, J.C. Driscoll, X. Gabaix, D.I. Laibson, The Age of Reason: Financial Decisions over the
Lifecycle, ,NBER WorkingPaper” 2008, No. 13191, s. 26, tab. 9.

% |bidem, s. 27-38.
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Istnieje szereg powodoéw, dla ktérych wiek moze negatywnie wptywac na ja-
kos¢ podejmowanych decyzji finansowych?. Po pierwsze, jest to problem zdol-
nosci analitycznych. Po drugie, na cytowane powyzej wyniki moze wptywac tzw.
efekt kohorty — osoby z najstarszych rocznikéw maja najmniejsze doswiadczenie
w zakresie rynkow i instrumentéw finansowych. Czynnik ten moze mie¢ duze
znaczenie w warunkach polskich — mozna oczekiwag, ze w przysztosci zdolnosci
senioréw do prawidtowego podejmowania decyzji finansowych ulegng pew-
nej poprawie. Wiek moze by¢ takze wyznacznikiem prawdopodobienstwa nie-
wywigzania sie ze zobowigzania, a zatem moze wptywac na oferowane warun-
ki kontraktu (takie jak np. oprocentowanie kredytu). Kolejnym czynnikiem jest
koszt alternatywny zwigzany z tempem podejmowania decyzji (opportunity cost
of time). W przypadku senioréw czynnik ten powinien poprawiac¢ jakos¢ podej-
mowanych decyzji, poniewaz maja oni znacznie wiecej czasu. Z drugiej strony,
efekt ten moze by¢ niwelowany przez poczucie lojalnosci wobec sprzedawcy
produktu lub ustugi - im wiecej czasu poswieca on osobie starszej, tym bardziej
moze czuc sie ona zobowigzana do nabycia tego produktu.

Zdolnosci kognitywne ludzi spadaja dramatycznie wraz z wiekiem - oile prze-
cietny 20-latek w standardowych testach na umiejetnosci poznawcze plasuje sie
w okolicach 70. percentyla wéréd oséb dorostych, o tyle osoba w wieku powy-
zej 80 lat uzyskuje wynik na poziomie 15. percentyla®. Na spadek tych zdolnosci
istotny wptyw ma wzrastajace zjawisko demencji. Szacunki wskazuja, ze w 2001 .
na swiecie zyto 24,3 min os6b z demencja oraz ze zjawisko to bedzie stale przy-
biera¢ na sile — w 2020 r. moze by¢ juz 42,3 min os6éb dotknietych demencja,
a w roku 2040 - 81,1 mIn%. Obecnie szacuje sig, ze chorych na otepienie jest na
$wiecie ok. 30 mlIn; wedtug badan polskich, w grupie 4979 oséb w wieku 65+
jedynie 1/3 (31,6%) charakteryzowata sie zdolnosciami poznawczymi w normie,
u ponad 1/3 badanych stwierdzono fagodne zaburzenia poznawcze (36,3%), 1/6
grupy wykazywata lekkie otepienie (17,7%), 1/10 cierpiata na otepienie umiarko-
wane (10,2%), a 4,1% badanych - na otepienie znaczne?.

% |bidem.

% T, Salthouse, When Does Age-Related Cognitive Decline Begin? ,Neurobiology of Aging” 2009,
vol. 30 (4), s. 507-514; cyt. za: D.l. Laibson, How Older People Behave, [w:] Z. Bodie, L.B. Siegel,
R.N. Sullivan (red.), The Future of Life-Cycle Saving and Investing: The Retirement Phase, The Research
Foundation of CFA Institute, 2009, s. 63.

¥ C.P. Ferri, et al., One Hundred Years On - The Global Prevalence of Dementia, “Lancet” 2005, vol.
366, s. 2112-2117. Cytowane dane dostepne sg w tabeli 2 na stronie http://www.ncbi.nlm.nih.
gov/pmc/articles/PMC2850264/table/T2/

% Aspekty ..., op.cit., s. 1091 112.
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4. Rekomendacje w zakresie usprawnienia decyzji finansowych
dokonywanych przez senioréw

Jednym z potencjalnych sposobéw na poprawe sytuacji senioréw na rynku
finansowym sg dziafania legislacyjne. Moga one dotyczy¢ zwiekszenia ochrony
prawnej tych oséb (np. poprzez wydtuzenie okresu mozliwego odstgpienia od
umowy, zwiekszenie kontroli i sankgji za nieuczciwe dziatania sprzedazowe).
Ustawodawca moze takze rozwazy¢ dziatania zmierzajgce do poprawy jakosci
podejmowanych decyzji poprzez wymédg jasnego przedstawiania rzeczywi-
stych kosztéw transakgji, np. efektywnej stopy procentowej kredytu, czy tez
kosztow kredytu hipotecznego w zakresie pobranych optat i odsetek. Niekto-
rzy naukowcy sugerujg stworzenie strony internetowej, na ktérej ustugodawcy
musieliby publikowac takie porownywalne dane - nawet jesli wybor bytby na-
dal skomplikowany, istnieje pewne prawdopodobienstwo, ze na rynku pojawi-
tyby sie porownywarki tych ofert®.

Drugim obszarem dziatart moga by¢ dziatania regulatora w zakresie eduka-
¢ji finansowej. By¢ moze warto tez rozwazy¢ kampanie spoteczng, ktéra wska-
zywataby na rosnaca role oséb starszych jako konsumentéw na rynku oraz
uswiadamiata sprzedawcom ich szczegdlne potrzeby. Byé moze warto rozwa-
zy¢ promowanie (lub tez wymuszenie przez regulatora) dokonywania przez
instytucje finansowe odpowiednich szkolen sprzedawcéw i posrednikéw fi-
nansowych w zakresie obstugi 0séb starszych, jak rowniez uwzglednianie tego
faktu w kodeksie dobrych praktyk rynkowych.

Trzeci obszar dziatarh dotyczy usprawnien czysto technicznych — w placow-
kach finansowych powinna istnie¢ mozliwo$¢ pozyczenia okularéw, skorzysta-
nia z toalety, same za$ dokumenty powinny by¢ drukowane w wersji przyjaznej
dla 0séb starszych (wieksze litery).

Wydaje sie jednak, ze najwiekszy potencjat poprawy istnieje wérdd rodzin.
W miare nabywania coraz wiekszego doswiadczenia na rynku finansowym
i w zakresie nowych technik, mtodsi cztonkowie rodzin moga, i powinni, poma-
gac seniorom w podejmowaniu decyzji finansowych.

dr Dariusz Stannko - ekonomista, adiunkt w Katedrze Ubezpieczenia Spotecznego Kole-
gium Ekonomiczno-Spotecznego Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie. Specjalizuje sie
w zagadnieniach zwigzanych z ekonomiq emerytalnq i inwestowaniem na emeryture.

2 R.H.Thaler, C.R. Sunstein, Nudge. Improving Decisions About Health, Wealth, and Happiness, Yale
University Press, New Haven - London 2007, s. 137-138.
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Seniorzy jako konsumenci. Wnioski na temat marketingu
ustug finansowych kierowanych do oséb starszych

Obecnie w Polsce zyje ponad 10 mln os6b powyzej 50. roku zycia; prognozy
GUS wskazujg, ze do roku 2030 ta grupa bedzie liczy¢ prawie 15 min, czyli oko-
to 40% catej populacji polskiej. Juz teraz seniorzy staja sie atrakcyjng grupa dla
dziatan marketingowych — coraz wiecej producentéw i ustugodawcéw szuka
mozliwosci, zeby sie z nimi komunikowac.

Mimo postrzeganej atrakcyjnosci senioréw jako nowej i rosnacej grupy
konsumentéw, wiedza marketeréw i innych typow nadawcéw tresci me-
dialnych (w tym takze publicznych) na temat tej grupy docelowej jest dos¢
nikta. Przede wszystkich postrzegajg konsumentéw 50+ jako grupe mono-
lityczng, nie zawsze majac Swiadomosc istniejagcych w jej obrebie zrézni-
cowanych segmentéw. Nie chodzi tu bynajmniej o proste zréznicowanie
wiekowe, ptciowe czy dochodowe, ale kombinacje zmiennych psychogra-
ficznych, na podstawie ktérych mozemy wyrézni¢ podgrupy charakteryzu-
jace sie specyficznymi cechami, jesli chodzi miedzy innymi o postawy zaku-
powe, wartosci, styl zycia. Warto zauwazy¢, ze uwzglednienie w przekazie
medialnym réznorodnosci jaka charakteryzuje sie grupa oséb starszych, nie
tylko zwieksza szanse na trafienie z okreslonym komunikatem do wybranej
grupy odbiorcéw, ale rowniez moze wptynaé na postrzeganie starosci jako
takiej. Tym samym pozwala wykorzysta¢ potencjat edukacyjny reklamy jako
spotecznej formy przekazu, ksztattujacej postawy wobec starosci jako eta-
pu zycia.

1. Segmenty konsumentéw 50+

Z ilosciowego badania segmentacyjnego przeprowadzonego w 2010 r.
przez instytut badawczy 4P research mix na reprezentatywnej prébie lo-
sowo-kwotowej Polakéw 50+ wynika, ze na podstawie réznych zmiennych
spoteczno-demograficznych i psychograficznych mozna wyrdzni¢ szes¢
segmentéw konsumentéw-senioréw. Kazdy segment charakteryzuje sie
nieco innym stylem zycia, innymi potrzebami konsumpcyjnymi i wartoscia-
mi. Ponizej przedstawie ich krétka charakterystyke, poczynajac od najmtod-
szego segmentu.
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1.1. Kobiety opiekujace sie domem (15%)

Jest to relatywnie najmtodszy segment, tylko 10% kobiet z tej grupy ma po-
wyzej 75 lat. W segmencie jest zdecydowana przewaga kobiet, o $rednich docho-
dach, w wiekszosci stabo wyksztatconych — 46% z nich ma zaledwie wyksztatcenie
$rednie. Mimo relatywnie mtodego wieku wiekszos¢ oséb z tego segmentu jest
juz na emeryturze lub rencie. Zazwyczaj mieszkajg z mezem, cze$¢ nadal z dzie¢-
mi, ktérymi — lub wnukami - sie opiekuja. Relatywnie najczesciej sposrod wszyst-
kich segmentéw mieszkajag na wsi. Maja konserwatywne poglady, sa stosunkowo
nieufne wobec mediéw, stanowig jeden z bardziej religijnych segmentéw.

1.2. Mezczyzni zaradni finansowo (16%)

Osoby nalezace do tej grupy to w wiekszosci mezczyzni, ktérzy nie ukon-
czylijeszcze 60 lat, gtdéwnie mieszkancy wsii mniejszych miast. Relatywnie duzy
ich odsetek jest wciaz aktywnych zawodowo: 31% pracuje, a tylko 40% jest na
emeryturze. W segmencie przewaza wyksztatcenie srednie, jednoczesnie jest
to segment drugi pod wzgledem dochodu. S3 to osoby, dla ktérych wazne jest
zabezpieczenie finansowe, i ktére dobrze sobie radza z finansami. Orientuja sie
w Swiecie, czytajg najwiecej gazet ze wszystkich segmentoéw, staraja sie zy¢ ak-
tywnie — uprawiaja sport, zajmuja sie dziatka. Bardziej niz inni dbaja o zdrowie.
Zwracajg uwage na cene i planuja zakupy, cenig solidne produkty i twierdza, ze
nie zwracajg uwagi na reklame.

1.3. Polscy boomersi - dzieci powojennego wyzu (13%)

Kolejny relatywnie mtody segment — 44% ma 50-60 lat. Najlepiej wyksztatceni
ze wszystkich segmentow (wyzsze wyksztatcenie ma 15%) i najlepiej zarabiajacy.
W tym segmencie jest stosunkowo najwiecej aktywnych zawodowo: 39% pracuje,
48% jest na emeryturze, a 10% na rencie. Wsréd dzieci powojennego wyzu jest naj-
wiekszy odsetek mieszkajacych w miastach. Sg otwarci, nie sa tradycjonalistami, lu-
big sie bawi¢, nadazajg za technologia, chca korzystac z zycia. Relatywnie najwiecej
0s6b z tego segmentu korzysta z komputera, Internetu, komorki (bardzo duzo SMS-
ujg), najczesciej sposrdd wszystkich byli za granica/ lecieli samolotem. Pod wzgle-
dem stylu zycia czesto bardziej identyfikujg sie ze swoimi dzie¢mi niz rodzicami.

1.4. Osoby aktywne o tradycyjnym nastawieniu (37%)

Nieznaczna przewaga kobiet, sg w réznym wieku, inne cechy demograficz-
ne sg mato wyraziste. Mieszkaja raczej w matych miastach, relatywnie duzo
jest wsréd nich wdéw i wdowcdw. 42% ma wyksztatcenie podstawowe. Sg
aktywni (zwflaszcza fizycznie), ,konkretni’, pragmatyczni, akceptujg postep
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technologiczny, cho¢ sg nieco zagubieni w dzisiejszej rzeczywistosci, ale swoje
perspektywy oceniajg optymistycznie. Bardzo ostroznie wydaja pienigdze i sg
dos¢ lojalnymi konsumentami. Staraja sie kupowac polskie produkty i produk-
ty i marki ,z tradycjg’, nie kierujg sie moda. Sa najbardziej sceptyczni wobec
reklam i najczesciej uwazaja, ze nie sg kierowane do nich.

1.5. Osoby nastawione na wlasne potrzeby (21%)

To interesujacy segment. Wiekowo bardzo sie nie wyréznia, cho¢ przewa-
Zaja nieznacznie osoby w wieku 50-54 lata. Relatywnie najwiecej wsréd nich
jest 0s6b, ktére mieszkajg samotnie, najczesciej w srednich i duzych miastach.
Mimo niewielkich zasobéw duzo wydaja, zwtaszcza na rozrywke, papierosy, po-
dréze. Méwia o sobie: ,wreszcie nic nie musze”, rodzina nie jest dla nich bardzo
wazna. Sa mato aktywni, zyjg dniem dzisiejszym, ale nie czujg sie zagubieni we
wspotczesnym swiecie. W miare swoich skromnych mozliwosci chcg korzystaé
Z 7ycCia, maja najmniej oporéw przed pozyczaniem pieniedzy.

1.6. Starsze samotne kobiety (20%)

To segment, w ktérym dominuja starsze (75+) samotne kobiety (30% miesz-
ka samotnie ponad 5 lat). To najmniej zamozny i najstabiej wyksztatcony seg-
ment (53% os6b ma wyksztatcenie podstawowe). Jego reprezentantki s jed-
nak zadowolone ze swojego zycia, cho¢ juz wiele od niego nie oczekuja; czesto
narzekajg na zdrowie, religia jest dla nich bardzo wazna. Osoby przynalezace
do tego segmentu dokfadnie planuja zakupy, staraja sie kupowac gtéwnie pol-
skie produkty oraz najczesciej ze wszystkich segmentéw kieruja sie cena.

2, Seniorzy a zachowania konsumpcyjne i finanse

W polskim dyskursie mediowym niestety funkcjonuje zbitka: ,stary rowna
sie biedny”, cho¢ dane tego nie potwierdzaja. Niezaleznie od przynaleznosci
do segmentoéw, seniorzy w wiekszosci sa zadowoleni z sytuacji finansowej
swojej i swojej rodziny. Niezadowoleni stanowia tylko 20% (najmniej wsréd
dzieci powojennego wyzu), ponad 1/3 ma w tej kwestii mieszane uczucia,
a 44% wyraza mniejszy lub wiekszy poziom zadowolenia. Indywidualny
dochdéd konsumentéw 50+ nie jest wcale nizszy niz mtodszych, w tej gru-
pie jest zdecydowanie wiecej konsumentoéw, ktérzy rozporzadzaja $rednim
i wyzszym dochodem. Niewiele ponad 10% oséb, w przeciwienstwie do pra-
wie 40% konsumentéw mtodszych (zwtaszcza z dzie¢mi), musi zadowoli¢ sie
kwotg do 500 zt miesiecznie. Co wiecej, seniorzy, niezaleznie od segmentu,
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czesciej (24%) pozyczaja komus pienigdze, niz sami biorg pozyczke od kogo$
(18%). Dtugo jeszcze nie bedzie prawdziwa wizja z reklamy jednego z ban-
kéw, w ktérej wnuczek daje dziadkowi drobne na mate przyjemnosci. W Pol-
sce wciaz to raczej wnuczek moze liczy¢ na pozyczke od dziadka. Zwtaszcza
ze jest duza szansa, ze ten dziadek ma konto bankowe (60%) i posiada kar-
te ptatnicza (43%), a moze nawet kredytowa (Srednio 12%, najczesciej dzie-
ci powojennego wyzu) oraz korzysta z bankomatu (40%). Prawdopodobnie
odtozyt tez jaka$ sume — okoto 25% konsumentéw 50+ posiada oszczednosci.
By¢ moze jednak szansy na pozyczke nie bedzie ze wzgledu na to, ze dziad-
kowie zdecydowali sie na zakupy na raty (w ciggu ostatnich trzech miesiecy
od momentu badania zakupu na raty dokonato 29% senioréw). Tak, seniorzy
lubig kupowa¢, cho¢ sa raczej pragmatyczni i konserwatywni. Ostroznie wy-
daja pienigdze (90%), ale 17% kupuje to, co najlepsze, niezaleznie od ceny.
Nie gonia za nowosciami, ale 1/4 lubi wyprébowywac nowe produkty, ktére
pojawiajg sie w sklepach.

Seniorzy planuja zakupy (najrzadziej osoby nastawione na wiasne potrze-
by), 45% wybiera sie do sklepu z listg, ale ponad 1/4 kupuje rézne rzeczy spon-
tanicznie, bez uprzednich planéw. Sg przywiagzani do ,swoich” produktéw, ale
tylko 29% rezygnuje z zakupu, jezeli w sklepie nie ma ulubionej marki. Decyzje
0 powazniejszych zakupach sg czesto poprzedzane zasieganiem opinii i rady
innych osob, i tak na przyktad przy zakupie sprzetu RTV i AGD rady poszuku-
je okoto 60% konsumentéw 50+, 54% - przy zakupie ustugi bankowej, ubez-
pieczenia, telefonii komoérkowej, a 48% zasiega porady przy zakupie ubran.
Do kogo zwracaja sie po rade, planujac wieksze zakupy? Przede wszystkim do
dzieci; inne osoby, w tym znajomi, sg rzadziej zrodtem informacji i rady. Se-
niorzy to konsumenci, ktérzy sa bardzo silnie powigzani wieziami lokalnymi
i czesto to bliskos¢ - sklepu, placéwki, oddziatu banku - decyduje o zakupie,
podpisaniu umowy. Seniorzy nieco rzadziej niz mtodsi konsumenci korzystaja
z ustug réznego rodzaju.

Korzystanie z ustug przez senioréw:
® 56% przynajmniej raz w ciggu ostatnich 3 miesiecy byto u fryzjera,
® 7% w ciggu ostatnich 3 miesiecy byto u kosmetyczki lub manikiurzystki,

* 8% kiedykolwiek korzystato z ustug doradztwa finansowego/maklerskiego,
® 12% korzystato w ciggu ostatnich 3 miesiecy z ustug pralni chemiczne;j.

Szczegdlnie interesujace jest z perspektywy niniejszego artykutu, jak rzadko
seniorzy korzystajg z ustug doradczych w zakresie finanséw. Najczesciej robig
to dzieci powojennego wyzu (17%), najrzadziej osoby aktywne o tradycyjnym
nastawieniu (4%) i starsze samotne kobiety (2%). Jedli chodzi o finanse, seniorzy
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ogolnie sg szczegodlnie nieufni wobec reklamy (62%). Deklaruja tez, ze nie zwra-
cajg uwagi na reklamy (48%), ale jednoczes$nie 32% uwaza, Zze sg one czesto
wesote i przyjemnie je oglada¢, a 36% ceni ich funkcje informacyjna. 28% lubi
kupowac na wyprzedazach (szczegélnie osoby nastawione na wtasne potrze-
by), bo ma to w sobie co$ z,,polowania’, a 52%,czesto” korzysta z zakupdéw pro-
mocyjnych, przecen lub wyprzedazy. Sa klientami hipermarketéw i dyskontéw
(44%), ale takze cenig mate sklepy osiedlowe (34%). Wydaja najwiecej na zyw-
nosc¢ i napoje bezalkoholowe, uzytkowanie mieszkania i,dom” a takze zdrowie.
Ich wydatki na leki sg prawie dwukrotnie wyzsze niz w rodzinach mtodszych
konsumentéw. Mniej od mtodszych wydaja za to na: odziez, transport i tacz-
nos¢, rekreacje, kulture, restauracje i hotele.

Jak wynika z badania, co potwierdzajg takze dane przytaczane w tekscie
Dariusza Stanki, indywidualny dochéd konsumentéw 50+ nie jest wcale nizszy
niz mtodszych. W tej grupie jest zdecydowanie wiecej konsumentéw, ktérzy
rozporzadzaja srednim i wyzszym dochodem. Niewiele ponad 10% 0séb z tej
grupy, w przeciwienstwie do prawie 40% konsumentéw mitodszych, musi za-
dowolic¢ sie kwota do 500 zt miesiecznie.

40% -

35% 35%
35% -
30% -
25% -
20% -
15%

15% -

0,
10% — 9%

5%
o | =
0% . i . . . | .
bardzo raczej ani zadowolony raczej bardzo trudno
niezadowolony niezadowolony ani zadowolony zadowolony powiedzie¢

niezadowolony

Rysunek 1. Seniorzy a zadowolenie z sytuacji materialnej, dane 4P reserach mix

Okoto 25% wszystkich oséb w wieku 50+ posiada jakie$ oszczednosci. Cze-
$ciej posiadaja je aktywni zawodowo (29%) niz nieaktywni (20%). Najczesciej
oszczednosci posiadajg dzieci powojennego wyzu (33%) i osoby aktywne
o tradycyjnym nastawieniu tradycjonalisci (31%), stosunkowo najrzadziej -
osoby nastawione na wtasne potrzeby (14%). Wéréd tych osoéb, ktére posiadaja
oszczednosci — w 38% sg to oszczednosci maksimum 3-miesiecznych docho-
déw gospodarstwa. 35% posiada oszczednosci w wysokosci od 3 do 12 mie-
siecznych dochodoéw. Powyzej rocznych - 5%.
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wypoczynek, wycieczki, podréze
dla dzieci

remont domu, mieszkania
zabezpieczenie na staros¢
leczenie

rezerwa na sytuacje losowe 17%

rezerwa na biezace wydatki

K ) 17%
onsumpcyjne

0% 5% 10% 15% 20%
Rysunek 2. Najczestsze cele oszczedzania senioréw

Jesli chodzi o posiadane zabezpieczenie emerytalne, to zdecydowa-
na wiekszos¢ nalezy do ZUS lub KRUS (94%), srednio 4% nalezy do OFE
(réznica miedzy pracujacymi a nieaktywnymi zawodowo na korzys¢ tych
pierwszych - to prawie 5%), niespetna 3% posiada ubezpieczenie na zycie
zfunduszem i tyle samo sposréd pracujgcych ma indywidualne konto eme-
rytalne. Nieliczni tylko (16%) maja poczucie, ze sa wystarczajaco zabezpie-
czeni na starosc.

70% konsumentéw obawia sig, ze ich dochody na staros¢ nie beda wy-
starczajace, zeby pokry¢ wszystkie wydatki (takie obawy drecza rowniez 54%
konsumentdéw ponizej 50. roku zycia). 72% konsumentéw deklaruje tez, ze nie
odtozyto wystarczajacych srodkéw, zeby sie zabezpieczy¢ na stare lata. Pogor-
szenia sytuacji finansowej po przejsciu na emeryture spodziewa sie 46% kon-
sumentow.

pewne pogorszenie
37% znaczne pogorszenie

poprawa

m trudno powiedzie¢

10%

9%

Rysunek 3. Spodziewana zmiana sytuacji finansowej po przejsciu na emeryture
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3. Komunikaty reklamowe kierowane do osdb starszych

Chociaz konsumenci 50+ coraz czesciej sa obiektami dziatan marketingo-
wych, wciagz dominuje podejscie, ze to, co spodoba sie mtodszym, z czasem
kupia takze starsi, a w zwigzku z tym nie warto do nich w szczegdlnosci adre-
sowac komunikacji. Jednak ze wzgledu na nowy, w przysztosci coraz liczniejszy
segment 0s6b 0 mentalnosci dzieci powojennego wyzu , podejscie w tej kwe-
stii zmienia sie.

W Polsce reklamy skierowane bezposrednio do senioréw to gtéwnie rekla-
my: lekédw bez recepty i rzadziej — kosmetykoéw, a bardzo rzadko ustug finanso-
wych. W innych typach reklam seniorzy wystepuja jako tto, co sprzyja tworzeniu
atmosfery rodzinnego ciepfa, kojarzy sie z opiekuriczoscia, bezpieczernstwem
i domem. Najwiecej jest reklam telewizyjnych, reklamy prasowe i radiowe sa
nieliczne. Jesli juz ukazuja sie jakies reklamy w prasie, sg to najczesciej periody-
ki kobiece lub poswiecone zdrowiu (,Przyjaciotka’, ,Twoje Zdrowie”,,Tina"). Bra-
kuje takich przyktadéw komunikacji, w ktérych senior wystepowatby nie jako
opiekun wnukow, dziadek lub babcia, i nie jako cztowiek starzejacy sie, ale jako
niezalezna osoba o wtasnych pasjach®. Mniej wiecej sze$¢ lat temu zaczety sie
pojawiac reklamy kosmetykéw skierowane do dojrzatych kobiet, czego przy-
ktadem byta, wcigz kontynuowana, kampania L'Oreal, ktérej twarzy uzyczyta
Jane Fonda.

Rysunek 4. Kampania marki L'Oreal skierowana do dojrzatych kobiet

W styczniu 2008 r. marka Dove weszta na polski rynek z kampania pro.age -
linig kosmetykoéw skierowanych do tej wiasnie grupy kobiet pod hastem ,Piek-
no nie pyta o wiek”.

Z punktu widzenia spotecznej odpowiedzialnosci biznesu sg to niezwykle
cenne przyktady kampanii, ktére spetniajac swoja role marketingowa, réwno-
czednie tworzg nowy przekaz spoteczny, pomagajacy kobietom zaakceptowac

3 A tapacz, Wizerunek seniora w mediach - analiza reklam prasowych, http://www.feminoteka,
pl/downloads/wizerunek_seniora_media.pdf



OSOBY STARSZE NA RYNKU UStUG FINANSOWYCH

proces starzenia sie. Jest to oczywiscie zwigzane z polityka produktowga danej
firmy, ktéra postrzega starsze kobiety jako wartosciowg grupe potencjalnych
konsumentéw i dla nich przygotowuje adekwatne propozycje.

Rysunek 5. Kampania marki Dove pro.age

Z drugiej jednak strony spotykamy kampanie, w ktérych seniorzy sg osmie-
szani i przedstawiani jako nieporadni, zagubieni w swiecie. Przykltadem jest
kontrowersyjna i szybko wycofana kampania TF1, czy krytykowana kampa-
nia telewizyjna ING Banku Slaskiego z 2009 r. dotyczaca konta direct, w ktérej
o$mieszano brak kompetencji senioréw w zakresie nowych technologii.

Niezaleznie jednak od branzy komunikaty reklamowe do senioréw s3 nie-
zwykle stereotypowe i niezréznicowane nawet z uwagi na cechy segmentow
opracowanych pod wzgledem marketingowym, tak jakby wszyscy konsumen-
Ci 50+ byli jednakowi.

Reklamuje TF1,
ale nie wiem,
do czego to shuzy...

ale nie wiem,
do czego to shuzy...

Rysunek 6. Osmieszajaca senioréw kampania TF1
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Podsumowanie. Spoteczna odpowiedzialnos¢ branzy
finansowej wobec seniorow

Niezaleznie od tego, jaka ustuge finansowa i do jakiego segmentu chcie-
libysmy komunikowad¢, nalezy pamietac o kilku istotnych kwestiach. Podob-
nie jak w odniesieniu do innych konsumentéw, tak szczegélnie w relacjach
z seniorami branze finansowa obowiazuje zasada odpowiedzialnosci i przej-
rzystosci w prezentowaniu ofert i ich warunkéw, tworzeniu i przestrzeganiu
procedur. Niedopuszczalne jest celowe wprowadzanie senioréw btad, stra-
szenie i zawstydzanie, stosowanie chwytéw w postaci ,drobnego druku’,
niezrozumiatego stownictwa i skrotéw, czy utrudnien natury technologicz-
nej. Przykladowo nie moze by¢ tak, ze mniejsze kompetencje cyfrowe, ktére
charakteryzuja wielu senioréw, stajg sie przeszkoda w dostepie do ustug fi-
nansowych i w ich rozumieniu. Jesli w oddziale banku informacja jest zauto-
matyzowana, cho¢by w postaci cyfrowych kioskéw, powinnismy zapewnic
seniorom pomoc asystenta. Nie odsytajmy ich bezmysInie do strony www,
ale zapewnijmy takze inne formy komunikatu (rozmowa z doradca, ulotka).
Nalezy z wyczuciem wybieraé zaréwno styl komunikacji, kierujac sie szacun-
kiem dla odbiorcéw komunikatu, jak i kanaty dotarcia. Jako ze wielu senioréw
(szczegolnie z segmentu kobiet opiekujacych sie domem, tradycjonalistow
i starszych samotnych kobiet) ceni sobie kontakt osobisty, powinnismy go
promowac i umozliwia¢, tam gdzie tylko jest to mozliwe. We wszystkich dzia-
taniach marketingowych skierowanych do senioréw podmioty biznesowe
powinny kierowac sie zasadg jawnosci, odpowiedzialnosci i dobrej obstugi
nastawionej na zrozumienie tej zréznicowanej grupy konsumenckiej i jak naj-
lepsze zaspokojenie jej potrzeb.

dr Agata Grabowska — socjolozka zwiqzana z Instytutem Socjologii Uniwersytetu War-
szawskiego, pracuje w firmie doradztwa strategicznego z zakresu marketingu
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Anna Broniszewska, Jowita Radzirnska

Prawno-etyczne aspekty dziatan promocyjnych
na rynku ustug finansowych kierowanych do senioréw

Z dziataniami marketingowymi promujacymi produkty i ustugi stykamy sie
na co dzien. Przekaz reklamowy dociera do odbiorcéw réznymi kanatami: po-
przez audycje radiowe, programy telewizyjne czy Internet, wywotujac potrze-
be posiadania rzeczy oraz korzystania z ustug. Przestrzen publiczna bywa zdo-
minowana aktywnoscia promocyjng przedsiebiorcéw. Reklama jest nosnikiem
informacji o towarach, ustugach i sposobie zycia. Czesto jednak nie odnosi sie
do opisu funkcjonalnych cech produktu, a wskazuje raczej pewien aspiracyjny
stan posiadania, bazujac na emocjach i wykorzystujac przekaz symboliczny.
Komunikaty reklamowe nierzadko oscyluja na krawedzi wartosci etycznych.

Niniejszy artykut jest proba analizy dziatann marketingowych instytucji fi-
nansowych, zwtaszcza w zakresie komunikatéw reklamowych, w ramach ich
prawnych i etycznych granic, przez wybér tych aspektow, ktére maja najwiek-
sze znaczenie dla omawianego w niniejszym opracowaniu raportu. Prezento-
wane tresci sg inspirowane badaniem ,Finanse senioréw’, przeprowadzonym
na zlecenie Biura Rzecznika Praw Obywatelskich przez TNS Polska w grudniu
2012 roku, i w duzym stopniu opieraja sie na jego wynikach. Badanie to miato
trzy zasadnicze cele: okreslenie i zrozumienie polityki bankéw wzgledem oséb
starszych; zbadanie jakosci ustug finansowych kierowanych do oséb starszych
oraz zrozumienie postrzegania przez osoby starsze przekazu reklam dot. ustug
finansowych. Badanie zostato przeprowadzone z wykorzystaniem metodologii
badan jakosciowych. W jego ramach zrealizowano 4 zogniskowane wywiady
grupowe (FGI) w dwdch lokalizacjach, tj. w Warszawie i Putawach. W badaniu
udziat wzieli respondenci w wieku od 60 do 80 lat posiadajacy rozne produkty
finansowe i korzystajacy z r6znych ustug bankowych.

Zogniskowane Wywiady Grupowe to moderowane dyskusje kilku oséb
na wyznaczony temat. Respondenci najczesciej stanowig homogeniczng pod
pewnymi wzgledami grupe, np. maja takie same cechy demograficzne, zain-
teresowania, styl zycia. FGI to przestrzen wymiany i konfrontacji opinii. Okazja
do pogtebienia, a wiec i zrozumienia postaw, uznawanych wartosci, aspiracji
i motywacji dziatan. Dzieki tej metodzie mozna uzyska¢ odpowiedzi na pyta-
nia: dlaczego?, jak?, w jaki sposéb?, w jakim celu? Badanie jakosciowe wskazuje
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trendy i tendencje, ttumaczy zachowania wyjasnia indywidualne perspektywy.
Co wazne, nie jest to sposob, by uzyskac procentowa kwantyfikacje, czyli wyni-
kéw takiego badania nie mozna uogdlniac na cafg populacje.

Stereotypy i potoczne myslenie narzucajg na sfere gospodarki i biznesu
etos gtéwnie ekonomiczny. Na przestrzeni ostatnich lat rosnaca popularno-
$cig ciesza sie jednak idee zwigzane ze spoteczng odpowiedzialnoscia, czesciej
mowi sie takze o wymiernych korzysciach przedsiebiorstw, ktére prezentuja
oraz wspierajg etyczng postawe i dziatania. Z marketingiem i reklama nadal
jednak wigza sie ambiwalentne odczucia i postawy. Z jednej strony marketing
postrzegany jest jako agresywne dziatania promocyjne i sprzedazowe, czesto
zwigzane z manipulowaniem klientami i sktanianiem ich do zakupu mato po-
trzebnych albo wrecz szkodliwych dla nich produktéw i ustug. Z drugiej strony
cze$c 0séb uwaza, ze marketing to ,bardzo pozadana filozofia dziatania przed-
siebiorstw i organizacji zmierzajgca do rozpoznania oraz zaspokojenia potrzeb
klientéw w sposob najbardziej dla nich dogodny”'.

Demonizowanie marketingu jako takiego ma niewielki sens, jest on bo-
wiem wpisany w dziatania gospodarcze. Profesor Ryszard Wisniewski postu-
zyt sie kiedys$ ciekawa metaforg, by opisac istote tego zjawiska. Wedtug nie-
go marketing ze swej natury moze by¢ poréwnany z flirtem zakochujacej sie
w sobie pary. W takiej sytuacji oczywiste jest, ze kazda ze stron - zaréwno
chtopak, jak i dziewczyna - staraja sie pokazac z jak najlepszej strony. Kazde
z nich skupia sie na wyeksponowaniu swoich atutéw, podkresleniu mocnych
stron i ciekawej prezentacji catosci. Nikogo to nie dziwi. Sytuacja o wiele rzad-
szg jest przedstawienie na pierwszej randce wszystkich wad i potencjalnych
zagrozen. Mozemy sobie wyobrazi¢, ze reklama jest wiasnie taka pierwsza,
bardzo wstepna forma prezentacji, w ktérej to producent pragnie pokazac
swoj produkt w jak najlepszym $wietle. Nie ma w tym nic ztego. Problem po-
jawia sie, gdy oprocz prezentacji atutow w ciekawej i atrakcyjnej aranzacji
wykorzystywane sg praktyki nieuczciwe: manipulacja, komunikaty wprowa-
dzajace w btad, dezinformacja.

Etyke biznesu i etyke gospodarcza chciatoby sie ukaza¢ jako cos, co ze wzgle-
du na swag immanentna wartos¢ jest warte realizowania i buduje pewng po-
winnos¢. Tego typu argumenty maja jednak mniejszg site, sa mniej skuteczne.
Dlatego tez czesto zwraca sie uwage na fakt, ze dziatania etyczne sg po prostu
optacalne. Maleje akceptacja dla postaw wyrazajacych przekonanie, ze ,uczci-

31 L. Garbarski, Etyczne aspekty dziatari marketingowych, [w:] W. Gasparski (red.), Biznes, etyka,
odpowiedzialnos¢, Warszawa 2012, s. 64.
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wos¢ przeszkadza sukcesowi”*?, gdzie ,ewentualny dyskomfort moralny reduko-
wany bywa konstatacja: business is business"*3. Coraz czesciej natomiast gtosi sie
hasta w stylu:,,Uczciwosc sie optaca! Nie musisz oszukiwac, aby wygrac”>4,

Dla moralnosci w gospodarce mozna przytoczy¢ wiele motywoéw i racji. Na
rzecz ,etycznego biznesu” z jednej strony przywotuje sie racje pragmatyczne
(utylitarne). Wskazuje sie wtedy, ze postawy konsekwentnie uczciwe buduja po-
zytywny wizerunek przedsiebiorstwa, zachecaja potencjalnych kontrahentow
i wzbudzaja zaufanie klientéw, co w przysztosci moze dawac przewage konku-
rencyjna. W podobnych kategoriach moéwi sie o etyce odpowiedzialnosci, w kté-
rej to najwazniejsze jest sSwiadome dziatanie w gestym otoczeniu spotecznym,
czyli m.in. poszanowanie struktury zycia spotecznego, dziedzictwa kulturowe-
go, wartosci spotecznosci lokalnych, aksjologicznych fundamentéw funkcjono-
wania, a takze przestrzeni wspolnej i przyrody. Etyka usposobienia i etyka cnot
wiekszy nacisk ktadzie na indywidualne dyspozycje i osobista satysfakcje pod-
miotu, ktéry dziatajac zgodnie z wtasnymi, spéjnymi przekonaniami, nie zagraza
swojej integralnosci wewnetrznej, odnoszac sukcesy w biznesie®. Niezaleznie
od motywadji, ktéra zazwyczaj w ludzkich dziataniach jest bardzo ztozona, war-
to zwrdéci¢ uwage na korzysci dla biznesu ptynace z etycznych dziatan.

W etyce marketingu wyroéznia sie poziomy zachowan etycznych. Przytacza-
my ten podzial, by uwypukli¢ znaczenie faktu, ze dziatania zgodne z prawem
niekoniecznie realizujg wysokie standardy etyczne. Przedsiebiorcy powinni wy-
magac od siebie samych i siebie nawzajem czego$ wiecej niz tylko regulowa-
nego prawnie minimum. Stopnie zaangazowania w biznes realizowany etycznie
tworza pewne kontinuum. Na jednym jego krarcu — oznaczajacym najwieksze
zaangazowanie w kwestie etyki — jest postawa opisywana jako duch moralnosci.
Spektrum $rodka to zachowania od standardowych, czyli zgodnosci z prawem
i zwyczajowego zaangazowania w kwestie etyki, poprzez zachowania etyczne
w niewielkim stopniu, az do dziatan na granicy prawa. Na drugim krancu znaj-
duja sie zachowania nieetyczne, w sensie powszechnie nieakceptowanych, ktére
Zazwyczaj sg rowniez zwigzane z tamaniem prawa®. Przestrzeganie ustaw regu-
lujacych dziatalnos¢ promocyjna przedsiebiorstwa jest wiec pewnym minimum,
ktérego nie nalezy utozsamiac z postawa etycznego zaangazowania.

32 A.Dylus, Etyka w Zyciu gospodarczym, [w:] S. Sowinski (red.), Etyka w Zyciu publicznym, Warsza-
wa 2012,s.111.

3 |bidem.

3 K.Blanchard, N.V. Peale, Etyka biznesu, Warszawa 2010, s. 3.

% Por. A. Dylus, Etyka w zyciu gospodarczym, op. cit., s.118-119.

% Por. L. Garbarski, Etyczne aspekty dziatari marketingowych, op. cit., s. 66-67.
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Problematyka etycznosci dziatart marketingowych jest szeroka i dyskutowa-
na na wielu ptaszczyznach. Obszary dotyczace sfery ustug i produktéw finanso-
wych dla senioréw, gdzie aktywnos¢ promocyjna niesie pewne zagrozenia, to
miedzy innymi te zwigzane z cenami (szczegélnie ceny wprowadzajgce w btad),
odnoszace sie do dziatan promocyjnych (marketing bezposredni, promocja
sprzedazy), zwigzane ze sprzedaza (etyczne wartosci i zachowania doradcéw
finansowych), zwigzane z konsumentami (szczegdlnie etycznos¢ decyzji kon-
sumentoéw, a takze etyczne aspekty decyzji marketingowych skierowanych do
dzieci, kwestia ludzi starszych i ubogich). Zagadnienia te zostang oméwione
bardziej szczegdtowo w dalszej czesci artykutu.

Reklama jest jedna z najwazniejszych i najpowszechniejszych aktywnosci
marketingowych. Reklamy nie sposéb ograniczy¢ jedynie do sfery gospodar-
czej, gdyz wykorzystuje sie jg rowniez w dziatalnosci spotecznej, charytatywnej
czy politycznej. Reklama jest procesem komunikacji spotecznej, polegajagcym
na przekazywaniu szerszemu lub wezszemu gronu odbiorcéw okreslonej in-
formacji lub ich zbioru. Mozna wiec méwic¢ o reklamie w szerszym znaczeniu,
ktéra obejmuje przekazywanie informacji we wszystkich wskazanych obsza-
rach ludzkiej aktywnosci, a takze o reklamie w ujeciu waskim, ktéry ogranicza
ja jedynie do sfery dziatalnosci gospodarczej*.

Istotne jest odréznienie reklamy od neutralnej informacji. Jakkolwiek kazda
reklama jest zarazem informacja, to nie kazda informacja, nawet pochodzaca
od przedsiebiorcy i pozostajgca w zwigzku z prowadzong przez niego dziatal-
noscia, powinna by¢ kwalifikowana jako reklama. Z tego punktu widzenia istot-
ny jest cel — ktérym w przypadku reklamy jest takie oddziatywanie na adresata
przekazu, w wyniku ktérego zysk uzyskany z oferowanych towaréw i ustug be-
dzie dla przedsiebiorcy jak najwyzszy — oraz Swiadomos¢ podejmowania tego
rodzaju dziatar®.

Reklama, bedaca szczegélnym przypadkiem dziatalnosci promocyjnej,
jest obecnie uregulowana w wielu aktach prawnych na poziomie krajowym,
miedzynarodowym oraz prawodawstwa Unii Europejskiej. Z punktu widzenia
prawa polskiego najwieksze znaczenie dla regulacji zjawiska reklamy ma Kon-
stytucja RP — w szczegélnosci jej art. 20 w zw. z art. 22 (swoboda dziatalnosci
gospodarczej), art. 54 (wolnos¢ wypowiedzi) oraz art. 76 (ochrona przed nie-
uczciwymi praktykami rynkowymi). Mimo ze aktéw prawnych odnoszacych sie
do reklamy jest kilkanascie, warto zwrdcic jeszcze uwage na: ustawe o radiofo-

37 Traple E. (red.), Prawo reklamy i promocji, Warszawa 2007, s. 634-635.
% |bidem, s. 638.
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nii i telewizji*®, ustawe o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji®® oraz ustawe Prawo
prasowe*'. W sposéb szczegdtowy polski ustawodawca uregulowat reklame okre-
$lonych towardw — jak w przypadku reklamy produktéw leczniczych czy alkoholu.
Ograniczyt on takze dziatalnos¢ reklamowa okreslonych podmiotéw, na przyktad
0s6b wykonujacych wolne zawody, przepisy te zas uzupetniane sa przez wewnetrz-
ne regulacje samorzadéw zawodowych. Z punktu widzenia prawa miedzynaro-
dowego istotne znaczenie dla dziatalnosci reklamowej ma podpisana pod auspi-
cjami Rady Europy Europejska konwencja o telewizji ponadgranicznej z 1989 r.,
ktorej gtownym celem jest zagwarantowanie wolnego przeptywu informacji i idei
oraz niezalezno$¢ organizacji nadawczych. Z kolei Unia Europejska reguluje oma-
wiane kwestie za pomoca dyrektyw, wéréd ktérych nalezy wymieni¢ dyrektywe
Parlamentu Europejskiego i Rady 2006/114/WE dotyczaca reklamy wprowadzaja-
cej w btad oraz reklamy poréwnawczej*, pozwalajac panstwom cztonkowskim na
samodzielne wprowadzenie do ich porzadkéw prawnych pozadanych regulacji.
Z kolei kwestie dziatalnosci telewizyjnej, reklamy telewizyjnej, sponsoringu oraz
telezakupéw reguluje dyrektywa 2010/13/UE w sprawie koordynacji niektorych
przepiséw ustawowych, wykonawczych i administracyjnych panstw cztonkow-
skich dotyczacych swiadczenia audiowizualnych ustug medialnych®.

Dla wtasciwego stosowania przepiséw prawa niezbedne jest prawidtowe rozu-
mienie pojecia reklamy, ktére w polskim ustawodawstwie nie ma jednolitej definicji.
Oznacza to, ze okreslenia reklamy zawarte w jednym akcie prawnym majg co do za-
sady znaczenie jedynie w procesie stosowania tego konkretnego aktu prawnego*.

Pierwszg w Polsce definicje legalng reklamy mozna odnalez¢ w art. 4 pkt 17
ustawy o radiofonii i telewizji. Zgodnie z powotanym przepisem reklama okresla
sie przekaz handlowy, pochodzacy od podmiotu publicznego lub prywatnego,
w zwiazku z jego dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa, zmierzajacy do pro-
mocji sprzedazy lub odpfatnego korzystania z towaréw lub ustug; do kategorii
reklamy na gruncie tego aktu prawnego zalicza sie takze autopromocje.

3 Ustawa z dnia 29 grudnia 1992 r. o radiofonii i telewizji (Dz.U. z 2011 Nr 43, poz. 226, ze zm.).
40 Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz.U. z 2003 r. Nr 153,
poz. 1503, ze zm.).

41 Ustawa z dnia 16 stycznia 1984 r. Prawo prasowe (Dz.U.z 1984 r. Nr 5, poz. 24, ze zm.).

42 Dyrektywa 2006/114/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2006 r. dotycza-
ca reklamy wprowadzajacej w bfad i reklamy poréwnawczej (Dz. Urz. UE L 2006 nr 376, s. 21).

4 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2010/13/UE z dnia 10 marca 2010 r. w sprawie
koordynacji niektérych przepisow ustawowych, wykonawczych i administracyjnych panstw
cztonkowskich dotyczacych swiadczenia audiowizualnych ustug medialnych (dyrektywa o audio-
wizualnych ustugach medialnych) (Dz.Urz.UE.L 2010 nr 95, s. 1).

4 ). Szwaja (red.), Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, wyd. 3, Warszawa 2013.
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Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji nie definiuje reklamy jako ta-
kiej. Art. 3 ust. 2, petnigcy role klauzuli generalnej, zawiera wskazanie, na czym
polega reklama sprzeczna z prawem oraz reklama stanowiaca czyn nieuczci-
wej konkurengji. Art. 16, bedacy przepisem szczegélnym w stosunku do art. 3,
precyzuje z kolei najistotniejsze, z punktu widzenia praktyki, postacie reklamy
niedozwolonej oraz statuuje tzw. delikt nieuczciwej reklamy. Art. 16 wymie-
nia dwie grupy czynéw niedozwolonej reklamy: ust. 1 pkt 1 dotyczy reklamy
sprzecznej z prawem (reklama zakazana), natomiast ust. 1 pkt 1-5 oraz ust. 3 -
reklamy sprzecznej z dobrymi obyczajami (reklamy nieuczciwej).

Dziatania marketingowe potencjalnie niosg zagrozenie dla senioréw w kilku
obszarach. Wsréd nich dziedzina finanséw jest szczegdlnie ryzykowna ze wzgle-
du na powage konsekwenciji. Przyczyna podjecia niewtasciwych decyzji czesto jest
posiadanie niepetnej informacji. Mimo stale rosnacej penetracji Internetu w Polsce,
osoby powyzej 60. roku zycia nie zawsze majg do niego dostep i czesto nie korzy-
staja z niego swobodnie. W zwigzku z tym informacji na temat produktéw i ustug
finansowych musza szukac w innych zrédtach. Polegajg oni szczegdlnie na dorad-
cach finansowych, rekomendacji znajomych i cztonkéw rodziny, a takze na samej
reklamie. Bezwarunkowe zaufanie do doradcy wigze sie z wiekszg tendencjg do
ulegania jego wplywowi i sugestii, a oferty prezentowane przez niego czesto nie
sg weryfikowane. Wiekszo$¢ oséb nie czyta umoéw (sg zbyt dtugie i niezrozumiate),
wiec informacje pozyskuja gtéwnie od pracownika banku. Seniorzy s3 tez bardziej
podatni na emocjonalne podejscie w zawieraniu transakgji. Wieksze znaczenie
przywiazuja do tego, ze znaja doradce osobiscie, ze jest on mity i sympatyczny.
Sa szczegolnie podatni na dziatanie reguty wzajemnosci - to, ze kto$ poswiecit im
czas, swoje zainteresowanie i zyczliwos$¢, postrzegaja jako zobowigzanie do realiza-
¢ji transakgji, tak by doradca rowniez uzyskat jakas korzy$¢ w wyniku spotkania.

Reklama nie wydaje sie kwestig problematyczna, jesli seniorzy traktuja ja jako
impuls, pierwszy sygnat o nowym produkcie, o ktérym, w dalszych etapach, do-
wiadujg sie wiecej. Ktopot stanowi traktowanie reklamy jako zZrédta informacji —
petnowartosciowej i wyczerpujacej. Wptyw reklamy na decyzje senioréw zwigzane
z produktami i ustugami finansowymi mozna podzieli¢ na trzy stopnie. Pierwszy
stopien, czyli ograniczony wptyw — reklama traktowana jest jako sygnat - wstepna
informacja o nowym produkcie. Konsument, ktéry traktuje jg w ten sposdb, samo-
dzielnie szuka konkretnych i pogtebionych informacji na temat reklamowanego
produktu w réznych Zrédtach (doradca, strony internetowe, znajomi). Drugi sto-
pien, czyli sredni wptyw — reklama odbierana jest jako zrédto informacji. Konsu-
menci majg wtedy ograniczong potrzebe weryfikowania informaciji. Trzeci stopien,
czyli duzy wptyw — reklama traktowana jest jako zrodto aspiracji. W tym przypadku
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reklama jest nie tylko Zrédtem informacji i rozrywki, ale takze inspiracji i motywacji.
Takiej postawie czesto towarzyszy duze zaufanie dotyczace prawdziwosci przeka-
zywanych tresci. Reklama moze motywowa¢ do zakupu na poziomie emocjonal-
nym i symbolicznym. Narazone s3 na to takze osoby, ktére deklaruja brak zainte-
resowania reklamami; nawet przekonane o swoim negatywnym stosunku moga
podlega¢ marketingowemu wptywowi.

Seniorzy maja trudnosci w dekodowaniu przekazu marketingowego, czesto
nie umiejg odrézni¢ tzw. chwytéw reklamowych od petnowartosciowej informa-
cji o charakterze handlowym. Techniki wykorzystywane w reklamie seniorzy sa
sktonni postrzegac jako elementy pozytywne: o mitej atmosferze, wiarygodnym
nadawcy, elementach humoru, etc. méwig jako o tym, co im sie w reklamie podo-
ba. Bardziej swiadomi odbiorcy krytykuja reklame jako taka oraz jej elementy lub
nawet wykorzystywane techniki, ale bez umiejetnosci nazwania ich. Nadal wiec
brakuje im najskuteczniejszego narzedzia w bronieniu siebie przed reklama — $wia-
domosci, na czym polegaja metody marketingowe wykorzystywane w reklamie.
Brak wiedzy i swiadomosci uniemozliwia im skuteczng obrone przed wptywem
reklamy i propozycjami doradcow.

W czasie badania,Finanse senioréw” respondenci zarejestrowali kilka wyko-
rzystanych w reklamach technik: kreowanie nadawcy (poprzez jego wiarygod-
nos¢, np.znany aktor; atrakcyjnosc fizycznalub podobienstwo, np. dojrzaty wiek
czy bycie na emeryturze), autorytet (ekspert w roli doradcy), dowdd spoteczny
(pokazanie w reklamie, jak wielu klientéw ma instytucja, ile oséb jej zaufato
i jak sa zadowoleni ze wspétpracy), modelowanie zachowania (wptywanie na
postawe i zachowanie poprzez pokazanie dostepnosci atrakcyjnych produk-
tow; pokazanie aspiracyjnego stanu posiadania), humor, muzyka (dopasowana
do tematu, budujgca klimat i nastréj; przekazuje emocje, buduje zaufanie). Co
wazne, seniorzy wskazywali te techniki jako elementy atrakcyjne, zwracajace
uwage, a nie dekodujac je jako zabiegi marketingowe.

Powyzsze rozwazania wskazujg, ze najwieksze niebezpieczenstwo dla finan-
sOw senioréw zwigzane jest z niepetng informacja, a szczegdlnie z traktowa-
niem informacji uzyskanych od doradcy lub z reklamy jako gtéwnego, czasem
za$ jedynego sposobu orientowania sie w rynku ustug finansowych.

Zasady reklamowania ustug instytucji finansowych nalezg do grupy regulacji
szczegoblnych. Nadrzednym celem regulacji dotyczacych reklamy ustug finanso-
wych jest zapobiezenie sytuacjom wprowadzenia konsumenta w btad, poprzez
podszywanie sie pod instytucje finansowa, ktéra dana firma nie jest*. Kolejna,

4 R. Grochowski, Granice prawne i etyczne reklamy w ustawodawstwie krajowym i europejskim,
Poznan-Opole 2010, s. 170.
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nie mniej istotna sprawg regulowanga przez polskie ustawodawstwo, jest realiza-
Cja zasady rzetelnego informowania o ustugach finansowych oferowanych przez
dang instytucje.

Ze wzgledu na przywigzywanie przez konsumentéw duzej wagi do tresci
reklamy celowe wydaje sie rowniez zastanowienie sie, czy istnieje wzorzec kon-
sumenta, ktérym sady positkujg sie, oceniajac dang praktyke rynkowa, miedzy
innymi w zakresie reklamy. Swego czasu w pismiennictwie dominowat poglad,
zgodnie z ktérym konsumenta nalezy traktowac jako osobe niezbyt uwazng
i niemajaca zbyt duzej orientacji w rynku*. W obecnym stanie prawnym bar-
dziej celowe wydaje sie siegniecie do wzorca konsumenta wypracowanego
w orzecznictwie Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w Luksemburgu,
zgodnie z ktérym przecietnym konsumentem jest osoba dobrze poinformowa-
na, dostatecznie uwazna i ostrozna, co oznacza, ze w tym modelu jest on osobg
sSwiadoma i rozwazna®’. Konsument w stosunku do instytucji finansowej zaj-
muje zdecydowanie stabsza pozycje. Ustawodawca, dostrzegajac ten problem,
wprowadza réznego rodzaju ograniczenia dziatalnosci promocyjnej, ktérych
celem jest ochrona klientéw przed wykorzystywaniem przewagi informacyjnej
i finansowej przedsiebiorstw swiadczacych okreslone ustugi.

Zakazy dotyczace reklamy mozna podzieli¢ na bezwzgledne oraz wzgledne.
Zakazy bezwzgledne wystepujg w przypadku catkowitego wytaczenia w prze-
pisach prawa reklamy konkretnych towaréw lub ustug. Z kolei zakazy wzgledne
maja zastosowanie w przypadku reklamowania towaréw lub ustug za pomoca
okreslonych srodkéw przekazu badz reklamy kierowanej do okreslonych grup
odbiorcow*®,

W przypadku reklamy zakazanej pojawita sie tendencja do wprowadzania do
aktow prawnych kategorii ocennych, zwrotéw niedookreslonych, czy kategorii
pozaprawnych, jak na przyktad w przypadku zakazu reklamy sprzecznej z pra-
wem i zasadami wspotzycia spotecznego (art. 36 ust. 2 ustawy Prawo prasowe)
czy reklamy wprowadzajacej w btad (art. 197 ust. 2 ustawy o organizacji i funk-
cjonowaniu funduszy emerytalnych, art. 229 ust. 1 ustawy o funduszach inwe-
stycyjnych)®.

Nie stanowia reklamy sprzecznej z przepisami prawa czyny nieuczciwej
reklamy wymienione w art. 16 ust. 1 pkt 2-5 i art. 3 ustawy o zwalczaniu

4 E.Traple (red.), op. cit., s. 679.

47 K. Kohutek, M. Sieradzka, Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Komentarz, Warszawa
2008, s. 595.

“  E.Traple (red.), op. cit., 5. 651.

4 |bidem, s. 653.
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nieuczciwej konkurencji’®. Jednak w niektérych przypadkach naruszenie
przepiséw ustaw szczegodlnych moze wypetniac¢ réwniez przestanki poszcze-
golnych deliktéw zaliczanych do reklamy nieuczciwej*'. Warto zwréci¢ uwa-
ge w szczegdlnosci na art. 16 ust. 1 pkt 2 wymienionej wyzej ustawy. Doty-
czy on reklamy wprowadzajacej klienta w btad, ktéra moze oddziatywac na
decyzje klienta co do nabycia towaru lub ustugi. Ten czyn nieuczciwej kon-
kurencji skonstruowany jest na podstawie dwoch elementéw: po pierwsze
przez wprowadzenie klienta w btad za pomoca przekazu reklamowego, po
drugie przez mozliwos¢ wptyniecia na decyzje odnosnie do nabycia towaru
lub ustugi. Oznacza to, ze reklama wprowadzajgca w btad to reklama kreujaca
takie wyobrazenie o towarze lub ustudze, ktére nie jest zgodne ze stanem
rzeczywistym. Wprowadzenie klienta w btad moze nastapic¢ nie tylko w wyni-
ku podania w tresci przekazu reklamowego nieprawdziwych informacji, ale
tez w przypadku, kiedy kontekst ich podania prowadzi do sytuacji, kiedy z re-
klamy ptyna btedne wnioski co do cech towaru lub ustugi. Z punktu widzenia
zakwalifikowania danego przekazu reklamowego do kategorii reklamy wpro-
wadzajacej w btad kluczowa jest istotnos¢ btedu, ktéra ocenia sie, biorac pod

%0 Doktadne brzmienie wymienionych przepisdw:

Art. 16 Reklama

1. Czynem nieuczciwej konkurencji w zakresie reklamy jest w szczegélnosci:

1) reklama sprzeczna z przepisami prawa, dobrymi obyczajami lub uchybiajaca godnosci czto-
wieka;

2) reklama wprowadzajaca klienta w bfad i mogaca przez to wptynac na jego decyzje co do naby-
cia towaru lub ustugi;

3) reklama odwotujaca sie do uczuc klientéw przez wywotywanie leku, wykorzystywanie przesa-
doéw lub tatwowiernosci dzieci;

4) wypowiedz, ktdra, zachecajac do nabywania towardw lub ustug, sprawia wrazenie neutralnej
informacji;

5) reklama, ktdra stanowi istotng ingerencje w sfere prywatnosci, w szczegélnosci przez uciaz-
liwe dla klientéw nagabywanie w miejscach publicznych, przesytanie na koszt klienta niezamé-
wionych towardw lub naduzywanie technicznych srodkéw przekazu informacji.

Art. 3 Czyn nieuczciwej konkurencji

1. Czynem nieuczciwej konkurencji jest dziatanie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami,
jezeli zagraza lub narusza interes innego przedsiebiorcy lub klienta.

2.3) Czynami nieuczciwej konkurencji sa w szczegdlnosci: wprowadzajace w btad oznaczenie
przedsiebiorstwa, fatszywe lub oszukaricze oznaczenie pochodzenia geograficznego towaréw
albo ustug, wprowadzajace w bfad oznaczenie towaréw lub ustug, naruszenie tajemnicy przed-
siebiorstwa, naktanianie do rozwigzania lub niewykonania umowy, nasladownictwo produktéw,
pomawianie lub nieuczciwe zachwalanie, utrudnianie dostepu do rynku, przekupstwo osoby pet-
nigcej funkcje publiczng, a takze nieuczciwa lub zakazana reklama, organizowanie systemu sprze-
dazy lawinowej oraz prowadzenie lub organizowanie dziatalnosci w systemie konsorcyjnym.

51 lbidem, s. 654.
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uwage chocby potencjalng mozliwo$¢ wptyniecia na decyzje o zakupie towa-
ru czy skorzystaniu z ustugi®2.

Reklame wprowadzajaca w btad nalezy odrézni¢ od reklamy nieobiektyw-
nej czy sugestywnej. Zakaz wprowadzania w btad to w rzeczywistosci zakaz
dezinformacji, opierajacy sie na konkretnym sposobie rozumienia wypowiedzi
przez adresatéw, nie zas na jej obiektywnej zgodnosci z prawda®:. Przyktadem
z badania ,Finanse seniorow” moze by¢ przekaz na temat produktu ubezpie-
czeniowego, gdzie w reklamie informuje sie o kosztach, podajac:,od 1 zt dzien-
nie” w taki sposéb, ze stowo ,0d" nie jest widoczne, nie jest rejestrowane przez
odbiorce. W ten sposoéb, cho¢ obiektywnie komunikat jest prawdziwy, to jed-
nak wprowadza w bfad.

Do ustug instytucji finansowych zalicza sie m.in. kredyty konsumenckie
uregulowane ustawg z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim?*, im-
plementujaca dyrektywe 2008/48/WE w sprawie umow o kredyt konsumencki
oraz uchylajaca dyrektywe Rady 87/102/EWG. Ten akt prawny w art. 13 obli-
guje kredytodawce lub posrednika kredytowego do udzielenia kredytobiorcy
rzetelnej i wyczerpujacej informacji, dotyczacej whasciwosci kredytu, m.in. od-
nosnie do stopy oprocentowania kredytu oraz warunkéw jej zmiany, catkowi-
tej kwoty kredytu czy prawa konsumenta do odstgpienia od umowy. Istotna
kwestia, wprowadzong w art. 12 omawianej ustawy, jest prawo konsumenta
do otrzymania przed zawarciem umowy bezptatnego projektu umowy o kre-
dyt konsumencki, jezeli w opinii kredytodawcy lub posrednika kredytowego,
spetnia on warunki do udzielenia mu kredytu konsumenckiego. Z kolei przepis
art. 7 reguluje obowigzek podmiotu udzielajagcego kredytu do podania w re-
klamie dotyczacej kredytu konsumenckiego - zawierajacej dane dotyczace
jego kosztu — szeregu informacji w sposéb jednoznaczny, zrozumiaty i widocz-
ny. Takie informacje kredytodawca lub posrednik kredytowy jest obowigzany
przedstawi¢ za pomocg tzw. reprezentatywnego przyktadu. Podawanie tych
informacji w reklamie w formie przyktadu jest konieczne z uwagi na fakt, ze na
tym etapie nie moga by¢ jeszcze znane warunki potencjalnej przysztej umowy
o kredyt konsumencki®>. Ustawodawca, starajac sie wyréwnac faktyczny status
dwodch stron umowy o kredyt konsumencki, wprowadzit w art. 48 uprawnie-
nie konsumenta do sptaty catosci lub czesci kredytu przed terminem okreslo-

52 E.Traple (red.), op. cit., s. 669.

3 |bidem,s. 671.

% Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U.z 2011 r.Nr 126, poz. 715, ze zm.).
% M. Chrusciak, A. Kope¢, M. Ktoda, Ustawa o kredycie konsumenckim. Rekomendacje interpreta-
cyjne podstawowych regulacji. Komentarz, Warszawa 2012.
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nym w umowie stowami ,w kazdym czasie”, natomiast w art. 53 przyznat mu
prawo do odstgpienia od umowy o kredyt konsumencki w terminie 14 dni od
dnia zawarcia umowy bez podania przyczyny. Powyzsza regulacja dotyczy tyl-
ko jednego z catej palety produktéw bankowych, jednak ze wzgledu na po-
wszechnos¢ korzystania z tego rodzaju ofert wydaje sie kluczowa dla ochrony
klienta znajdujacego sie w zdecydowanie mniej korzystnej pozycji w poréwna-
niu do kredytodawcy.

Uregulowania dotyczace reklamy to nie tylko akty prawa powszechnie ob-
wigzujacego, ale takze decyzje stowarzyszen réznych grup zawodowych oraz
wszelkiego rodzaju $rodkéw spotecznego przekazu. Cho¢ nie sa to regulacje
prawnie wigzace, ich sita oddziatywania bazuje na prestizu wydajacych je pod-
miotéw. Tworzone przez nich kodeksy to tzw. kodeksy deontologiczne, zawiera-
jace regulacje przyjmowane dobrowolnie. S3 one przypadkiem wewnetrznych
mechanizmow wspomagajacych regulacje prawne reklamy. Takie dokumenty
tworzy sie w celu niedopuszczenia do powstawania szkodliwych precedenséw
oraz w celu rozstrzygania sporéow we wiasnym zakresie, bez udziatu sadéw?®.
W 1996 r. opublikowano opracowany przez oddziat Miedzynarodowego Sto-
warzyszenia Reklamy w Polsce dobrowolny ,Kodeks postepowania w dziedzi-
nie reklamy”. W mysl jego postanowien wszelka dziatalno$¢ reklamowa po-
winna by¢ zgodna z prawem i normami obyczajowymi, uczciwa oraz zgodna
z prawda®’.

Kolejnym przyktadem tego typu regulacji moze by¢ dokument wydany
przez Rade Reklamy oraz Komisje Etyki Reklamy pt.,Kodeks etyki reklamy”, sta-
nowigcy zbidr zasad okreslajacych, co jest dozwolone, a co nieetyczne w prze-
kazie reklamowym, przy uwzglednieniu specyfiki réznych mediéw. Kodeks
etyki reklamy zawiera m.in. szczegétowe postanowienia dotyczace: dyskrymi-
nacji ze wzgledu na pte¢, wyznanie czy narodowos¢; uzywania elementéw za-
checajacych do aktéw przemocy; naduzywania zaufania odbiorcy, jego braku
doswiadczenia lub wiedzy.

Jedli chodzi zas o regulacje dziatahh przedsiebiorcéw dziatajacych na rynku
ustug finansowych, istotne znaczenie maja uchwaty Komisji Nadzoru Finanso-
wego w sprawie zasad reklamowania ustug bankowych i ustug ubezpiecze-
niowych. Powyzsze decyzje maja za zadanie podniesienie poziomu bezpie-
czenstwa uczestnikéw rynku finansowego przez zapewnienie im dostepu do
rzetelnych informacji. KNF szczegdlny akcent ktadzie na obowiazki informacyj-

% R. Grochowski, op. cit., s. 195.
57 D. Stankiewicz, Ochrona konsumenta przed reklamq wprowadzajqcq w btqd, Informacja nr 624,
Biuro Studiéw i Ekspertyz Sejmu RP, 1998, VI/98, s. 7.
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ne bankdéw i ubezpieczycieli, dzieki ktérym nieprofesjonalni przedstawiciele
rynku moga podejmowac swiadome decyzje.

Z powyzszej analizy sytuacji prawnej i spotecznej ptynie kilka wnioskéw.
Dzieki aktualnym regulacjom dazy sie do wyréwnywania dysproporcji w re-
lacji konsument - instytucja finansowa. Jednak nadal stosowane sg praktyki
marketingowe, ktére narazaja klientéw, a szczegdlnie senioréw, na podejmo-
wanie decyzji, ktérych konsekwencje nie sa w petni uswiadomione, a przez to
sa potencjalnie zagrazajace. Wiekszo$¢ uméw zawieranych z konsumentami
na rynku ustug finansowych opiera sie na wzorach umow, tworzonych w celu
masowego zawierania tego samego rodzaju umoéw o identycznej tresci. Cho¢
pojecie wzorcow umow nie zostato zdefiniowane w zadnym akcie prawnym,
nalezy uznac, ze sg to wszelkiego rodzaju gotowe klauzule umowne lub zbiory
takich klauzul, przygotowane z géry na potrzeby przysztych uméw. Wzorce
umowne sg opracowywane jednostronnie przez podmioty, ktére zamierza-
ja zawrze¢ wiele umoéw na tozsamych warunkach kontraktowych®. Wydaje
sie konieczne, aby wzorce umoéw byty udostepnione na stronie internetowej
przedsiebiorcy, w wyraznie oznaczonej, fatwo dostepnej zaktadce i w odpo-
wiednim formacie. Jest wskazane, aby doradcy z instytucji finansowych udo-
stepniali pakiet dokumentéw, zawierajacy wzorce i regulaminy umow, z kto-
rymi potencjalni klienci bedg mogli zapoznac¢ sie w miejscu i w czasie dla nich
dogodnym, majac mozliwos¢ zastanowienia sie nad celowoscig i skutkami
zwigzania sie konkretng umowa.

Podmioty swiadczace umowy telekomunikacyjne, lecz takze w coraz wiek-
szej mierze banki i inne instytucje finansowe, powszechnie stosujg w telefo-
nicznych kontaktach z obecnymi oraz potencjalnymi klientami praktyke na-
grywania rozmoéw telefonicznych za zgoda rozméwcy. Nagrane rozmowy stuza
bezpieczenstwu klientéw i moga stanowi¢ dowdd zawarcia umowy lub od-
rzucenia oferty. Bardzo czesto wykorzystuje sie je jako materiaty szkoleniowe
dla doradcéw w celu polepszenia jakosci obstugi. Wydaje sie celowe, aby ze
wzgleddw bezpieczenstwa wprowadzi¢ nagrywanie tresci rozméw przepro-
wadzanych przez doradcéw finansowych w siedzibie lub oddziale instytucji,
oczywiscie za uprzednim wyrazeniem zgody przez indywidualnego klienta.

Reklama nie powinna by¢ samodzielng przestanka decyzji, a jedynie wska-
zaniem innych Zrédet, z ktérymi nalezy sie zapoznac¢ przed jej podjeciem.
Warto wspiera¢ swiadoma postawe konsumentéw i zachecac ich do pogte-

% E. ketowska, Prawo zobowiqzar — czes¢ ogdina, System Prawa Prywatnego, tom 5, Warszawa
2013, s.595.
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biania informacji na temat produktéw i ustug, ktére zamierzaja naby¢. Sku-
tecznym narzedziem tego typu dziatan sg miedzy innymi kampanie spotecz-
ne. Respondenci bioragcy udziat w badaniu ,Finanse senioréw” spontanicznie
przywotywali spot reklamowy zwigzany z kampaniag spoteczna ,Nie daj sie
nabrad. Sprawdz, zanim podpiszesz” i pozytywnie ja oceniali ze wzgledu na
prosty przekaz, konkretne wskazowki i forme, ktéra pozwalata zapamietac
najwazniejsze elementy.

Praktyka petnego informowania klienta o cechach produktu i wtasciwo-
$ciach ustugi to nie tylko korzys¢ dla odbiorcy, ale i wspieranie pozytywnego
wizerunku przedsiebiorstwa. Takie zachowanie moze by¢ elementem odréz-
niajacym dany podmiot od innych w warunkach wciaz rosnacej konkurencji.
Obszary dziatah marketingowych, ktére nie sg regulowane prawnie, powinny
by¢ wspierane poprzez realizacje wartosci zycia publicznego. Dobre praktyki,
kodeksy etyczne stanowig bezcenng wskazéwke dziatania zgodnego ze spo-
teczna odpowiedzialnoscia, ktdra jest nie tylko dobra i pozadana, ale w per-
spektywie dtugofalowej stuzy interesom przedsiebiorstwa.

Jowita Radziriska - filozof i socjolog. Zawodowo zajmuje sie jakosciowymi badaniami
opinii i rynku. Doktorantka w Zaktadzie Etyki Instytutu Filozofii Uniwersytetu Warszawskie-
go. Interesuje sie historiq idei, aksjologiq i etykq biznesu.

Anna Broniszewska — prawnik, absolwentka Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu
im. Kardynata Stefana Wyszyriskiego w Warszawie. Pracownik Wydziatu Prawa Antydy-
skryminacyjnego w Zespole Prawa Konstytucyjnego i Miedzynarodowego w Biurze Rzecz-
nika Praw Obywatelskich.



Martyna Buk, Natalia Pustiowska

Wykluczenie osdb starszych na rynku finansowym
- wyniki badan jakosciowych

Badanie dotyczace wykluczenia oséb starszych na rynku ustug finansowych
wpisuje sie w szerszy kontekst dziatan przeciwko dyskryminacji i wykluczeniu
senioréw, ktére Rzecznik Praw Obywatelskich prof. Irena Lipowicz ogtosita prio-
rytetem swojej kadencji. Badanie przeprowadzity studentki nalezace do Kota
Naukowego Studentéw Socjologii Uniwersytetu Jagiellonskiego na poczatku
roku 2012, a jego wyniki zostaty zaprezentowane 23 stycznia tego samego roku
w Warszawie, podczas organizowanej przez Rzecznika debaty ,Osoby starsze
jako konsumenci na rynku ustug bankowych’.

1. Pojecie wykluczenia, zagadnienia definicyjne

Wykluczenie, jak zauwazajg badacze zajmujacy sie tym tematem, jest zja-
wiskiem wielowymiarowym i wieloznacznym?®®. Wykluczenie moze dotyczy¢
braku lub ograniczenia dostepu do zasobéw finansowych, edukacyjnych, kul-
turowych, rynku pracy badz wiezi spotecznych. Moze by¢ ono zwigzane z sytu-
acja na rynku pracy, bezdomnoscia, niepetnosprawnoscia, przynaleznoscia do
jakiejs grupy etnicznej lub tez z wieloma innymi charakterystykami. Problem
wykluczenia czesto pojawia sie w powiagzaniu ze zjawiskami takimi jak ubo-
stwo, marginalizacja, dyskryminacja czy alienacja. W literaturze mozna spotkac
sie z zarzutem niejednoznacznosci terminu ,wykluczenie spoteczne’, a proby
jego zdefiniowania niepozbawione sg kontrowers;ji®. Wielowgtkowe konota-
Cje pojecia ,wykluczenie” oraz ograniczona tematyka i specyficzny cel naszego
badania zrodzity potrzebe zawezenia i doprecyzowania tego terminu. Badanie
nie stanowito préby zweryfikowania stanu obiektywnego, czyli oferty bankéw
skierowanej do senioréw. Naszym gtéwnym zamiarem byto poznanie subiek-
tywnych odczu¢ oséb starszych dotyczacych ograniczania ich mozliwosci party-

%9 Zob. J. Czapinski, Pojecie wykluczenia spotecznego, [w:] |.E. Kotowska (red.), Rynek pracy i wyklu-
czenie spotfeczne w kontekscie percepcji Polakéw - diagnoza spoteczna 2011, Warszawa 2012, s. 129,
http://www.efs.gov.pl/AnalizyRaportyPodsumowania/baza_projektow_badawczych_efs/Docu-
ments/Raport_tematyczny_2011_INTERNET.pdf

8 Zob.R.Peace, Social Exclusion: a Concept in Need of Definition? [w:],,Social Policy Journal of New
Zealand", Issue 16, July 2001, http://www.msd.govt.nz/documents/about-msd-and-our-work/
publications-resources/journals-and-magazines/social-policy-journal/spj16/16-pages17-36.pdf
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cypowania w rynku finansowym. Stad tez zaproponowana przez nas definicja
przyjmuje optyke badanej grupy i opiera sie na, miekkich” wskaznikach, a gtow-
nym wyznacznikiem tego zjawiska jest subiektywne poczucie wykluczenia jako
bycia w gorszej sytuacji. Dodatkowym obostrzeniem narzuconym przez tema-
tyke badania jest zakres branego pod uwage wykluczenia, ograniczony jedynie
do wymiaru ekonomicznego, a konkretnie do rynku ustug finansowych.

Za wykluczenie 0séb starszych na rynku finansowym uznano wiec zwigzane
z wiekiem (lub zespotem czynnikéw mu towarzyszacych, takich jak np. gorsze
zdrowie), odczuwane przez starszych klientéw poczucie znajdowania sie w gor-
szej sytuacji niz pozostali klienci, wynikajace z przyczyn, na ktére nie maja oni
wptywu. Aby dane doswiadczenie mozna byto uznaé za przejaw wykluczenia,
musi by¢ ono realne, to znaczy odczuwane na co dzien jako co$ niekorzystnego
i oparte na konkretnych doswiadczeniach.

Moze sie ono przejawiac na przyktad:

e poczuciem braku kontrolowania sytuacji w kontaktach z ustugodawcami fi-
nansowymi,

e stresem i poczuciem bezradnosci w kontaktach z ustugodawcami finansowymi,

¢ ograniczeniem mozliwosci korzystania z pewnych ustug finansowych, z kté-
rych osoby starsze chciatyby skorzystac.

Do grupy 0s6b starszych zaliczytysmy osoby powyzej 50. roku zycia. Grupe
te okresla sie réznie w réznych badaniach. Jako granice starosci uznaje sie np.
60. rok zycia; innym kryterium moze by¢ wiek emerytalny badz fakt pozosta-
wania na emeryturze®'. Problematyczno$¢ okresdlenia granic starosci wynika
z tego, ze mato kto sktonny jest uznawac sie za osobe starsza. Przyjeta przez
nas w sposéb arbitralny cezura 50. roku zycia wynika z dolnej granicy wieku,
jaka stosuja banki oraz inni ustugodawcy finansowi w ofertach skierowanych
do seniorow.

Ustugi finansowe w naszym badaniu to wszelkie ustugi (takie jak np. konta
osobiste, kredyty, lokaty, ubezpieczenia) oferowane przez banki oraz innych
ustugodawcow finansowych.

2. Metodologia

Badanie ,Wykluczenie oséb starszych na rynku finansowych” miato charak-
ter jakosciowy. Tego typu badania stosuje sie w celu uzyskania pogtebionych
informacji (takich, ktérych nie da sie zebra¢ np. za pomocg zestawu pytan

81 Por. A. Abramowska-Kmon, |.E. Kotowska, T. Panek, Osoby starsze w spoteczeristwie, [w:] |.E. Ko-
towska (red.), Rynek pracy i wykluczenie spoteczne w kontekscie percepcji Polakéw — diagnoza spo-
teczna 2011, op. cit., s. 129.
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w kwestionariuszu ankiety), poznania mechanizméw funkcjonowania badane-
go fragmentu rzeczywistosci, réznorodnosci wystepujgcych w nim zjawisk, nie
zas ich czestosci. Prowadzi sie je réwniez w celu eksploracji tematu, to znaczy
po to, aby uzyska¢ wglad w niebadane dotychczas zagadnienie.

Przeprowadzone przez nas badanie skupito sie na czterech zasadniczych
zagadnieniach:

1. Samoocena sytuacji oséb starszych na rynku finansowym.

2. Stosunek oséb starszych do bankéw i ustug finansowych.

3. Poczucie wykluczenia os6b starszych na rynku finansowym.

4. Zapotrzebowanie oséb starszych na szczegolne ustugi finansowe.

Wziety w nim udziat osoby po 50. roku zycia, korzystajace z ustug finan-
sowych (najmtodszy respondent miat 50 lat, najstarszy — 75). Dzieki takiemu
kryterium doboru respondentéw mozna byto odkry¢ problemy, z ktérymi bo-
rykaja sie osoby w ré6znym wieku oraz o réznej sytuacji zawodowej (pracujacy
zawodowo, emeryci oraz rencisci).

W ramach badania przeprowadzono trzy zogniskowane wywiady grupowe
(FGI). Dwa wywiady zostaty przeprowadzone w Krakowie, a jeden w Jaworznie.
Taki rozktad umozliwit poznanie sytuacji oséb starszych zaréwno w mniejszym
miescie (100 tys. mieszkancow), jak i w miescie duzym.

Zogniskowane wywiady grupowe to technika pozwalajaca w dogtebny
sposob opisac¢ badane zjawisko. Mozna jg poréwna¢ do rozmowy prowadzo-
nej na zadany przez moderatora temat w niewielkiej grupie oséb (zazwyczaj
od 6 do 8). Przeprowadzone przez nas wywiady obejmowaty jedna petna grupe
(o$mioosobowag) oraz dwie mniejsze (tzw. mini-grupy fokusowe). FGl s metoda
pozwalajacag na duza elastycznos¢ w zadawaniu pytan oraz dajacg mozliwos¢
poruszenia szerokich probleméw badawczych. Zastosowanie zogniskowanych
wywiadow grupowych wigzato sie zdwiema waznymi dla tego badania zaleta-
mi: s one szybkim sposobem na zebranie opinii oraz, co wazniejsze, pozwalaja
na interakcje pomiedzy uczestnikami, co w oczywisty sposob przektada sie na
wiekszg ich kreatywnosc.

3. Gtéwne wnioski z badania

Kredyty a starsi klienci

Najbardziej oczywistym obszarem, w ktérym starsi klienci doswiadczaja
wykluczenia na rynku finansowym, jest ograniczanie dostepu do produktéw
kredytowych. Badani przyznaja, ze korzystanie z kredytéw przez osoby starsze
jest utrudnione lub wiaze sie z wiekszymi kosztami, np. ubezpieczeniem kre-
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dytu. Jednoczesnie respondenci zwrécili uwage na to, ze osoby starsze czesto
choruja, co rodzi spore wydatki. W zwigzku z tym czasem taki kredyt bytby dla
nich niezbedny. Jak zauwazyfa jedna z badanych:

,Osoby starsze tez majq wydatki, czy kupié¢ sztucznq szczeke czy jakqs opera-

¢je... To co, taka osoba ma umrze¢? Bo bank nie da jej kredytu?”.

Wydatki zwigzane ze zdrowiem sg niematym obcigzeniem, zwtaszcza dla
osoby starszej, na emeryturze. Starsze i niezamozne osoby, ktérych nie sta¢ na
optacenie ubezpieczenia kredytu bankowego, sa zdaniem badanych ,skazane”
na innych ustugodawcéw finansowych (np. parabanki, korzystanie z ,chwilé-
wek”itd.). Tacy ustugodawcy z kolei nie podlegaja nadzorowi bankowemu i ta-
two moga wykorzystac starszego klienta.

Bardzo powaznym problemem jest nieodpowiedzialne przyznawanie kre-
dytéw przez banki i inne instytucje finansowe. Badani przywotywali historie
znanych im oséb starszych, ktére nieSwiadomie wpadty w ten sposéb w spirale
kredytowa i ponosza do dzi$ w zwigzku z tym bardzo wysokie koszta:

»Ja tez znam takgq, ktdra zostata przez banki wciggnieta w spirale kredytowg, po-

niewaz banki udzielaty jej kredytéw bez takiego sprawdzania zdolnosci kredytowej

i ta osoba potem, w pewnym momencie nie byta w stanie juz sptacac, poniewaz

brata jeden kredyt, zeby sptaci¢ poprzednie, a potem te odsetki byty tak duze, kazdy

dzieri opéZnienia sprawiat, ze byty narzucane kary. | byta to wina banku, poniewaz
bank nie sprawdzit...".

Z drugiej strony, badani sygnalizowali, ze branie wysokich kredytéw przez
osoby w podesztym wieku jest nieodpowiedzialne, obcigza bowiem bliskich
ryzykiem sptacania kredytu w przypadku $mierci kredytobiorcy. Mozna powie-
dzie¢, ze w pewnym sensie dochodzi do ,,samowykluczenia sie” oséb starszych
w tym przypadku. Osoby starsze sg Swiadome swojego wieku, dlatego ostroz-
nie podchodza do kwestii kredytow. Wiedzg, jaka sume sa w stanie spfaci¢, nie
przysparzajac ewentualnych probleméw swoim bliskim. Kwota do 1500 zt zda-
niem badanych jest pozyczka, ktéra kazdy emeryt jest w stanie spfaci¢, a w ra-
zie Smierci nie bedzie to zbytnim obcigzeniem budzetu najblizszych.

Ponadto, jak wynika z badan, popularng praktyka jest zaciagganie przez oso-
by starsze kredytéw, ktére w rzeczywistosci nie sg przeznaczone dla nich, tylko
dla bliskich oséb, przewaznie z rodziny.

Respondenci zauwazaja réwniez, ze osoby starsze sg czesto bardziej odpo-
wiedzialnymi kredytobiorcami ze wzgledu na state zrédto dochodu, jakim jest
emerytura, a takze dlatego, ze starsze pokolenie postrzega oddawanie dtugéw
jako kwestie etyczng, a stownosc¢ i dotrzymywanie zobowigzan jest dla nich
ceniong wartoscia. Niewywigzanie sie ze zobowiazan jest dla nich ujma na ho-
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norze. Zwrdcono tez uwage na to, ze starsi klienci chetniej korzystaliby z ustug
bankéw niz parabankéw, gdyby tylko posiadali taka mozliwo$é. Tymczasem sg
oni marginalizowani przez system bankowy, na czym, zdaniem respondentéw,
traca zarébwno banki, jak i starsi klienci, ktérzy ,postawieni pod $ciang”, zaciagga-
ja ryzykowne pozyczki u innych ustugodawcéow.
»~No wiec ja mam takq paniq, takq mojq znajomq. Chciata, poniewaz wnuk byt
w potrzebie, wiec poszta uczciwie do uczciwego banku. No tak ile tych pieniedzy
miata, moim zdaniem niemato, bo 1500 zt na jednq osobe to nie jest za mato,
no ale bank sie za glowe ztapat... — A w jakim wieku ta pani byta? - 85 lat. No
ale tam sie tej osobie grunt pod nogami palit, wiec poszukata ten provident. | to
byta mata suma, bo to 500 zt. Wiec co to za suma? Zadna. Wiec ja nie wiem jakie
oprocentowanie tam byfto, ale od pieciuset zt trzeba byto potem ptacic¢ 50 zt co
tydzien. Co tydzieri! W kazdq niedziele przychodzit ten provident (...) | ja tq umo-
we potem przeczytatam, jak to wszystko policzytam, to sie za glowe ztapatam.
Ze piecset ztotych pozyczy¢, a trzeba byto odda¢ 1100 ztotych!”

Inne czynniki wykluczajqgce

Negatywne doswiadczenia 0séb starszych w kontaktach z ustugodawcami
finansowymi nie ograniczaja sie jednak do samych kredytéw. Przywotywano
przypadki nieodpowiedniego traktowania starszego klienta:

Wiek moze wptywac na to jak sie jest traktowanym w banku, sama bytam

swiadkiem (...) No i tam byta starsza babka i sie pytata, no niby wolno, a ta

babka w kasie wybuchta! No niby czekamy wszyscy, ale z drugiej strony jak ja
bym tam stata i sie dopytywata i nie wiedziata czegos, to by mi byto przykro, ze
ktos mfody uwaza, ze «stara jestes to zjezdzaj»".

Warto na marginesie dodac, ze z drugiej strony, w réznych wypowiedziach
respondenci wielokrotnie podkreslali swoje dobre doswiadczenia z fachowg
obstugg w bankach, gdy pracownicy w kompetentny sposob przedstawiali
i wyjasniali warunki zawieranych umoéw. Problemy z niewfasciwa obstugg i ma-
nipulowaniem starszymi klientami lokowane byty raczej,,poza” pracownikami:
w systemie motywacyjnym uzaleznionym od liczby pozyskanych klientéw czy
tez w duzym obcigzeniu pracownikéw (wielu klientéw do obstuzenia w krét-
kim czasie, presja kolejki oddziatujgca rowniez na pracownika). Zmeczenie
i brak czasu moga stac sie zrédtem nieuprzejmych zachowan wobec starszych
klientow, ktérych obstugiwanie wymaga niejednokrotnie wiecej cierpliwosci.

Innym waznym obszarem wykluczenia oséb starszych na rynku finanso-
wym jest cedowanie opieki nad wtasnymi finansami na inne osoby, najczesciej
na mtodszych cztonkéw rodziny, a szczegélnie dzieci. Prowadzi to do sytuacji,
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w ktérej straszy klient nie partycypuje w gospodarowaniu wtasnymi funduszami.
Powodem sa najczesciej problemy zdrowotne. Jak przyznaje jedna z badanych:

»Jamusze iS¢ za mame do banku, bo po pierwsze ona nie chodzi a po drugie by

nie ustata w tej kolejce”.

Wiele wskazuje na to, ze sytuacja taka jest dosy¢ czesta i odbierana jest przez
osoby starsze jako co$ oczywistego, poniewaz maja zaufanie do swoich dzieci.
Nie postrzegaja mozliwosci gospodarowania samodzielnie swoimi pieniedzmi
jako naleznego im prawa, ktére powinno by¢ dla nich dostepne nawet pomimo
ograniczenia sprawnosci ruchowe;j.

Warto zwréci¢ uwage na sie¢ czynnikdw, zwigzanych z podesztym wiekiem,
ktére moga prowadzi¢ do wykluczenia os6b starszych na rynku finansowym.
Do czynnikéw takich nalezg, zdaniem badanych, specyficzne dla wieku starsze-
go predyspozycje psychologiczne i zdolnosci adaptacyjne, problemy zdrowot-
ne czy tez niekorzystanie z Internetu.

Pierwszy z tych czynnikédw zwigzany jest z naduzywaniem zaufania oséb
starszych przez ustugodawce. Osoby starsze, jak przyznawali sami badani, ,wol-
niej mysla", czesto maja ktopot ze zrozumieniem trudnego jezyka prawniczego,
w wyniku czego nie zawsze dobrze sie orientuja, na jakich warunkach zawarli
umowe. Badani przyznaja, ze ,starsze osoby sq ufne”. Jest to kwestia mental-
nosci pokolenia, nie do korca przystosowanego do warunkéw bezwzglednej
walki o klienta na wolnym rynku. W zwigzku z tym osoby starsze maja zanizong
odpornosc¢ na reklame, zwtaszcza bezposrednia, opartg na rozmaitych formach
manipulacji. W kontakcie z pracownikiem banku czujg sie nierzadko zobowia-
zane do skorzystania z przedstawionej im oferty.

Dla os6b po 50. roku zycia bardzo istotng sprawg jest zbyt maty druk na
umowach. Klient majacy gorszy wzrok, aby méc przeczyta¢ umowe, niejedno-
krotnie potrzebuje nie tylko okularéw, ale wrecz siegania po lupe:

PoZniej przyszta mi ta cata do sptaty karta i ja sobie mysle «po co mi ta karta,

na co mi ta karta?». Ale poniewaz ja mato widze, to lupe wzietam do reki, tam

czytam, czytam, ale w koricu doczytatam sie, Ze nie ponosze Zzadnych odpowie-
dzialnosci, jesli tej karty nie uaktywnie”.

Taka sytuacja powoduje wiele niedogodnosci oraz przykrych konsekwencji,
gdy klient z powodu niezauwazenia matego druku podpisuje umowe na nieko-
rzystnych dla siebie warunkach. Starsi klienci wskazywali réwniez na niekom-
fortowg atmosfere podczas zatatwiania spraw w bankach. Powody s3 proza-
iczne, jak np. szyba w okienku, przez ktéra stabo styszacy klienci nie rozumieja
tego, co méwi do nich pracownik. Sytuacja zmuszajaca klienta do gtosnej roz-
mowy o swoich finansach w otoczeniu innych klientéw - jest bardzo krepuja-
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ca. Dhtugie kolejki (nie we wszystkich bankach znajduje sie wystarczajaco duzo
miejsc siedzacych) powodujg zmeczenie. Koniecznos¢ przebywania w cieptym
zimowym ubraniu w nagrzanym pomieszczeniu jest dla starszej osoby bardzo
niewygodna. Pracownik banku jest ubrany odpowiednio do temperatury, przez
co klient ma poczucie bycia w gorszej sytuacji:

.Po prostu ja jestem osoba starg, to jak ja wchodze do banku to sie rozbieram,

one siedzq w koszulkach to im jest dobrze. Ja Zle sie czuje, (...) najgorsze to jest

to, Ze jest tam bardzo gorqco”.

Innym istotnym aspektem stawiajacym starszych klientéw w gorszej sytuacji
jest wykluczenie cyfrowe. Osoby starsze, bardzo rzadko korzystajace z interne-
towej obstugi konta, pozbawione s3 istotnych przewag, jakie daje taka obstuga,
np. bezptatnych przelewéw czy wygodnego zarzadzania swoimi finansami bez
koniecznosci wychodzenia z domu i stania w meczacych kolejkach. Zdaniem
badanych brakuje ofert z kontami internetowymi dla oséb starszych, poniewaz
oferty takie kierowane sg przede wszystkim do mtodych.

Warto wspomnie¢, ze istniejg co najmniej dwie bariery, ktére osoby starsze
muszg pokona¢, aby méc skorzystac z bankowosci elektronicznej. Po pierwsze,
jest to brak zaufania do operacji finansowych dokonywanych za posrednictwem
Internetu, a takze przekonanie, ze ,wirtualny pieniqdz, to nie pieniqdz” Po drugie,
starsze pokolenie niejednokrotnie przejawia wiekszy opér przed uczeniem sie
obstugi kolejnych urzadzen. Jak przyznata nam jedna z respondentek:

»Ja juz zaczetam by¢ konserwatystkq. Juz nie chce sie uczy¢ niczego, dosyc

mam"”.

Prawda jest tez, ze obstuga tych urzadzen (np. myszki komputerowej) czesto
jest niedostosowana do wymagan starszego klienta. Ponadto starsze osoby by-
wajq przyttoczone tempem zmian technologicznych, ktére nastepuja w trakcie
ich zycia:

»Jajuz dawno przestatam miec jakies... juz sie dawno usunetam. Ale to wszyst-

ko idzie w szalonym tempie... w szalonym”.

Te kilka uwag wskazuje na to, ze kwestia wykluczenia cyfrowego oséb star-
szych jest w istocie ztozona i wymaga bardziej szczegétowego rozwazenia
a rownoczes$nie przektada sie na sytuacje senioréw na rynku finansowym.

Zaufanie do bankow

Wsréd oséb po 50. roku zycia nie ma jednolitej postawy wobec bankéw,
mozna jednakze wyréznic trzy tendencje. Pierwszg z nich jest zaufanie do ban-
koéw jako do instytucji finansowych majacych nad soba kontrole. Bank wzbudza
skojarzenia z solidnoscig i trwatoscia, skarbcem, twierdza, bezpieczenstwem.
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Druga tendencja jest zasada ograniczonego zaufania i przekonanie, ze bank
dba o swoje interesy, a klient powinien dba¢ o swoje. W tej postawie dominuje
swiadomos¢, ze banki prowadzg dziatalno$¢ nastawiong na zysk, dlatego klient
sam musi uwaza¢, np. czytajac doktadnie umowy i dopytujac sie o ich warun-
ki, zeby nie ponie$¢ za duzych kosztéw. Stosunki miedzy klientem a bankiem
sg przez osoby o takiej postawie postrzegane jako antagonistyczne, oparte na
przeciwstawnych interesach. Jednakze w przypadku negatywnych doswiad-
czen (btad banku, jakas nieuczciwa praktyka) klienci niejednokrotnie nie de-
cyduja sie na zmiane ustugodawcy ze wzgledu na przekonanie, ze w innych
bankach sytuacja bedzie doktadnie taka sama.

Trzecie podejscie to catkowity brak zaufania. Mozna go zauwazy¢ szczegol-
nie u oséb, ktére miaty zte doswiadczenia zwigzane z ustugami finansowymi.
Wsréd osob o takiej postawie panuje przekonanie, ze w kontaktach z bankiem
nalezy wykaza¢ skrajng ostroznosc:

»Nie ufa¢ w zadnej materii, w zadnej. To nie jest instytucja zaufania publicznego’.

Respondenci o takiej postawie wskazuja rowniez na niewystarczajaca jakosc
nadzoru bankowego. Mozna zauwazy¢, ze pewne banki cieszg sie wiekszym za-
ufaniem niz inne. Jako najbardziej godne zaufania wskazywano duze banki:

»Do duzych bankéw mozna mie¢ zaufanie, bo moje pieniqdze nie przepadnq

jak bedzie kryzys’”.

Dla senioréw godne zaufania sg réwniez banki polskie. Powodem takiego
przekonania jest stabilna sytuacja gospodarcza w Polsce. Nalezy jednak zazna-
czy¢, ze polskie banki sg kategoria niesprecyzowanga. W swiadomosci klientéw
takim bankiem jest PKO BP, jednak badani tak naprawde wskazywali na to, ze
trudno powiedzie¢, jakie inne banki obecnie sg polskie. Najnizszym zaufaniem
ciesza sie banki z krajow szczegdlnie dotknietych kryzysem gospodarczym (jako
przyktad podawano wycofanie sie z korzystania z ustug greckiego banku).

Nawet przy zatozeniu ograniczonego zaufania banki ciesza sie duzo wiek-
szym zaufaniem niz inne instytucje finansowe, a w szczegélnosci parabanki. Ba-
dani wskazywali na caty szereg ztych doswiadczen z parabankami, np. nieuczci-
we przedstawienie warunkéw umowy (naliczanie nieproporcjonalnie duzych
odsetek) i nieodpowiedzialno$¢ zwigzang z przyznawaniem kredytéw osobom,
ktére nie majg zdolnosci kredytowej. W opinii badanych, nad parabankami oraz
SKOK-ami nie ma dostatecznej kontroli, co prowadzi do naduzy¢.

Oczekiwania starszych klientow
Najwazniejsze dla respondentdéw jest to, aby zasady umdw byly jasne i nie-
zmienne. Respondenci doswiadczali przykrych sytuacji, gdy warunki umowy



OSOBY STARSZE NA RYNKU UStUG FINANSOWYCH

|

ulegty zmianie, na przyktad po uptywie czasu trwania umowy, gdy ustugodawcy
przedtuzali ja samodzielnie na nowych zasadach, bez porozumienia z klientem.

Waznym postulatem ze strony naszych respondentéw byto przygotowy-
wanie umoéw drukowanych wiekszg czcionka. Ich zdaniem nie powinno to
sprawi¢ bankowi duzego problemu, a bytoby znacznym utatwieniem dla star-
szych klientéw. Badani zwrdcili tez uwage na matg przejrzystos¢ umoéw. Czesto
uzywane jest niezrozumiate stownictwo, a warunki umowy napisane sg w tak
zagmatwany sposob, ze wprowadzaja klienta w btad (np. sadzi on, ze odsetki
kredytu sa znacznie nizsze niz w rzeczywistosci). Dlatego przed podpisaniem
umowy osoba obstugujgca powinna od poczatku do konca wyjasni¢ warunki
jej zawarcia: np. jaki doktadnie bedzie miesieczny koszt i ile w sumie wyniesie
sptata catego kredytu.

Czynnikiem, ktéry moze bardzo istotnie wptyna¢ na wizerunek bankoéw,
jest reakcja banku na swoje btedy. Koszt takiej pomytki jest bowiem dla klienta
duzo wyzszy niz dla banku (to na niego najczesciej spada obowiagzek wyjasnie-
nia nieprzyjemnej sytuacji, co wiaze sie z duzym stresem i stratg czasu, nawet
jesli przedmiotem sporu jest stosunkowo niewielka kwota). Stad tez takie sytu-
acje powoduja bardzo duzg strate w wizerunku ustugodawcy i utrate zaufania
u klienta. Badani seniorzy przyznali, ze bardziej niz na pieniagdzach zalezatoby
im w takiej sytuacji na przeprosinach ze strony banku.

Respondenci poddawali réwniez ocenie funkcjonujace na rynku oferty
skierowane do senioréw i prébowali stworzy¢ z nich propozycje, ktéra bedzie
najbardziej odpowiadata potrzebom starszego klienta. Zwrécili uwage, ze jesli
bank oferuje jakies upominki przy podpisaniu umowy, to najlepiej, gdyby byty
one zwigzane z oferty. Dobrze oceniane byly bonusy w postaci znizek do aptek.
Innym z zaproponowanych pomystéw zwigzanych z ograniczonym dostepem
do bankowosci elektronicznej byt kurs obstugi komputera przy otwarciu konta
bankowego. Osoby starsze czesto niedostysza, maja problemy ze staniem w ko-
lejkach. Rozwigzaniem dla takich oséb bytoby ,okienko” dla seniora, w ktérym
pracowatby pracownik specjalnie przygotowany do obstugi oséb starszych. Al-
ternatywnym rozwigzaniem mogtoby by¢ przygotowanie raz w miesigcu dnia
dla seniora. Dodatkowym atutem bytaby odpowiednia adaptacja pomieszcze-
nia. Nalezatoby tam umiesci¢ odpowiednig ilos¢ miejsc siedzacych dla klientéw
oczekujacych w kolejce oraz wieszaki na kurtki i ptaszcze.

4, Podsumowanie i dyskusja
Biorac pod uwage przyjeta przez nas definicje, mozemy moéwic o istnieniu wy-
kluczenia oséb starszych na rynku ustug finansowych w Polsce. Z pewnoscig moz-
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na stwierdzi¢, Ze jest ono realne, czyli poparte konkretnymi doswiadczeniami, za
to niepoparte subiektywnym ocenianiem przez badanych swojej sytuacji jako gor-
szej niz sytuacja innych, mtodszych oséb. Brak samookreslania swojej sytuacji jako
wykluczenia nie musi wcale oznacza¢, ze zjawisko to nie ma miejsca, co potwier-
dzaja przyjete przez nas wskazniki, czyli: poczucie braku kontrolowania sytuacji,
stres i poczucie bezradnosci, ograniczenie mozliwosci korzystania z pewnych ustug
finansowych (przede wszystkim kredytéw), z ktérych osoby starsze chciatyby ko-
rzystac. Wszystkie te warunki znajduja potwierdzenie w faktycznych, konkretnych
doswiadczeniach badanych. Majg oni $wiadomos¢, ze zatatwiajac sprawe w banku,
muszg sie na kazdym kroku pilnowac i ze kazde ich potkniecie moze zosta¢ wyko-
rzystane (sytuacja ta jest postrzegana jako zagrozenie). Choc¢ zdaja sobie sprawe
z mozliwosci wyboru, to wiedza, Zze gdy pojawi sie jakakolwiek kwestia sporna,
beda zdani sami na siebie i raczej nie maja szans na wygrana z bankiem.

Oczywiscie mozna argumentowad, ze przykre doswiadczenia mogg by¢
udziatem wszystkich klientéw korzystajacych z ustug finansowych, niezaleznie
od ich wieku. To prawda, jednak wyniki badan wskazuja na to, ze seniorzy sa tu
grupa szczegdlnie narazong, ktéra napotyka znacznie wiecej ograniczen w ko-
rzystaniu z ustug finansowych niz inni klienci.

Warto nadmienic, ze bariery te dotycza nie tylko sektora ustug finansowych
(czesto sytuacje, w ktorych starszy klient jest strona poszkodowana, to np. za-
kupy na raty, akwizycja, sprzedaz wigzana itp.). Ponadto niektére ograniczenia,
z jakimi spotykaja sie osoby starsze na rynku ustug finansowych, sa charak-
terystyczne nie tylko dla tej grupy. Niekiedy sg to te same przeszkody, ktére
spotykaja np. osoby z niepetnosprawnoscia fizyczna, osoby stabowidzace czy
niedostyszace. Rdwniez problem wykluczenia cyfrowego nie jest ograniczony
tylko do os6b starszych.

Istothg uwaga metodologiczng jest to, ze respondenci chetnie opowiadali
0 negatywnych doswiadczeniach innych oséb, za$ nieco mniej chetnie o swo-
ich. Warto wiec w dalszych badaniach tego typu korzysta¢ z mechanizmu prze-
niesienia, stosujac techniki projekcyjne, zwtaszcza w odniesieniu do badania
przezy¢ i negatywnych doswiadczen.

Warto réwniez pochyli¢ sie nad problematyka zdefiniowania grupy oséb
starszych. Przyjeta przez nas w badaniu grupa oséb powyzej 50. roku zycia jest
bardzo niejednolita. Silnie réznicuja ja czynniki takie jak fakt przejscia na eme-
ryture lub pogorszenie stanu zdrowia. Osoby pracujace, szczegdlnie uzywajace
w swojej pracy komputera, sg w zupetnie innej sytuacji nizemeryci niekorzysta-
jacy zkomputera i Internetu. Osoby przed 60. rokiem zycia podawaty przyktady
gorszej sytuacji lub gorszego traktowania starszych klientéw na przykfadach
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swoich starszych rodzicéw, ktérych finansami niejednokrotnie sie opiekuja. Tak
zdefiniowana grupa obejmuje wiec co najmniej dwa pokolenia. Takie obserwa-
Cje sugeruja, Zze by¢ moze wymaga rozwazenia sensownos¢ kierowania ofert
finansowych dla senioréw od 50. roku zycia.

Méwiac dzi$ o osobach starszych, trzeba mie¢ na uwadze zakres czasowy
dziatan, ktére mogtyby by¢ do takiej grupy kierowane. Przyktadowo, za 10 lat
na emeryture przejdzie pokolenie, ktérego w znacznie mniejszym stopniu be-
dzie dotyczy¢ problem np. wykluczenia cyfrowego, gdyz wielu obecnych pie¢-
dziesieciolatkdw postuguje sie na co dzien komputerem oraz tatwiej przyjmuje
réznego rodzaju nowosci technologiczne. To pokazuje, Zze grupa ta w przecia-
gu kilku najblizszych lat bedzie sie znaczaco zmienia¢, a zwiazku z tym beda sie
réwniez zmieniac jej potrzeby.

5. Rekomendacje
Niektore z sugestii zmian, ktére poprawityby jako$¢ dostepu senioréw do
ustug finansowych, przedstawione przez badanych, wydaja sie by¢ warte rozwa-
zenia. Naszym zdaniem warto zwrdci¢ uwage szczegdlnie na takie pomysty, jak:
® zmiana aranzacji wnetrz, uwzgledniajaca potrzeby zasygnalizowane przez oso-
by starsze (np. wystarczajaca ilos¢ wieszakéw, miejsc siedzacych, poprawienie
jakosci komunikacji, szczeg6lnie przy stanowiskach przegrodzonych szyba);

e dzien seniora w banku;

e stanowisko przeznaczone do obstugi oséb starszych (mogtoby faczy¢ obstu-
giwanie klientéw starszych i klientéw z niepetnosprawnosciami).

Ciekawym pomystem jest kurs obstugi komputera przy zakfadaniu konta,
jednak tatwiejsze do wprowadzenia bytoby przygotowanie odpowiednio do-
stosowanego do potrzeb oséb starszych szkolenia z zakresu internetowej ob-
stugi konta. Z pewnoscig wiele mozna by rowniez zrobi¢ na polu dostosowania
interfejséw obstugi elektronicznej do potrzeb oséb stabiej widzacych, ewen-
tualnie stworzy¢ alternatywna, uproszczong wersje strony (np. z fatwymi do
zauwazenia, duzymi zaktadkami).

Innym pomystem, ktéry uwazamy za wart uwagi, jest propagowanie prak-
tyki umawiania sie telefonicznie z pracownikiem banku. Gdyby osoby starsze
miaty Swiadomos¢ takiej mozliwosci, mogtyby np. unikna¢ stania w meczacych
kolejkach i zatatwiac sprawy w spokojniejszej atmosferze, pod mniejszg presja.
Co wiecej, takie rozwigzanie mogtoby by¢ réwniez bardziej korzystne dla pra-
cownikéw bankow.

Bardzo istotnym dziataniem, ktére w znaczacy sposéb moze poprawic sy-
tuacje senioréw na rynku ustug finansowych, jest naszym zdaniem przepro-
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wadzenie kampanii spotecznej o charakterze informacyjnym. Obecnie prowa-
dzona jest w mediach znakomita kampania,Zanim podpiszesz"%. Jej gtdwnym
celem jest ostrzeganie przed zagrozeniami na rynku finansowym i edukowa-
nie, w jaki sposéb mozna tych zagrozen unikna¢. Zmiana s$wiadomosci spotecz-
nej jest procesem diugotrwatym, w naszej opinii wymaga z pewnoscia wiecej
niz jednego dziatania, dlatego dobrym pomystem bytoby stworzenie kampanii
skierowanej do 0séb starszych, ktérej celem bytoby informowanie o prawach
przystugujacych konsumentom, zwtaszcza w dziedzinie ustug finansowych.
Przyktadem takiego prawa, ktérego swiadomos¢ jest bardzo niska, jest mozli-
wos¢ odstapienia w ciaggu 10 dni od umowy zawartej poza lokalem -przedsie-
biorstwa, bez ponoszenia jakichkolwiek kosztow przez klienta®. Istnieje wiele
innych skutecznych rozwiagzan prawnych chronigcych konsumentéw, jednak ze
wzgledu na ich niewielkg znajomos$¢ wsréd klientéw wcigz dochodzi do nad-
uzy¢,. Jak wynika z badan, osoby starsze sg grupg szczegoélnie narazong na ta-
kie naduzycia. Warto réwniez uswiadamiac starszym klientom, ze majg prawo
prosi¢ pracownika o przygotowanie umowy napisanej wieksza czcionka lub tez
0 wyjasnienie niezrozumiatych zapiséw umowy.

Niniejsze opracowanie nie stanowi syntezy sytuacji oséb starszych na rynku
ustug finansowych w Polsce - nalezy mie¢ na uwadze, ze grupa senioréw jest
bardzo zréznicowana, a takze i to, ze badania jakosciowe nie majg charakteru
reprezentatywnego i wnioski nie moga by¢ odnoszone do catej populacji oséb
starszych. Z pewnoscig przedstawione przez nas problemy nie dotyczg catej tej
grupy w sposob jednakowy, nie znaczy to jednak, ze starsi klienci nie stykaja
sie na rynku finansowym z realnymi barierami. Celem tego opracowania byto
jedynie ich zasygnalizowanie i zasugerowanie kierunku zmian. Wyniki badania
sugerujg, ze juz bardzo niewielkie zmiany moga w znaczacy sposéb poprawic
sytuacje oso6b starszych funkcjonujacych na rynku ustug finansowych.

Martyna Buk, Natalia Pustiowska - absolwentki Uniwersytetu Jagielloriskiego w Krako-
wie, kierunku socjologia. W czasie studiéw zaangazowane w dziatalnos¢ Sekcji Badar Spo-
tecznych Kota Naukowego Studentdw Socjologii UJ. Realizowaty badania m.in. na zlecenie
Wojewody Matopolskiego i Rzecznika Praw Obywatelskich.

52 Wersja internetowa dostepna pod adresem: http://www.zanim-podpiszesz.pl/
8 Art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o od-
powiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny, (Dz.U. Nr 22, poz. 271 ze zm.).



Pawet Kubicki

Osoby starsze na rynku ustug finansowych
- omoéwienie wynikéw badan

Emeryci, jak zauwaza w swoim tekscie Dariusz Stanko, to grupa konsumen-
téw o ,stabilnym, w duzej mierze niezaleznym od stanu gospodarki, potencjale
nabywczym 158 mld rocznie i ponad 13 mld zt miesiecznie. Dla ilustracji, sta-
nowi to 17,2% wartosci spozycia indywidualnego z roku 2011”%%. Jednocze$nie
jest to, wbrew stereotypowemu podejsciu, grupa niezwykle zré6znicowana, za-
réwno ze wzgledu na posiadane zasoby, styl zycia, jak i podejscie do pieniedzy,
co pokazuje w swoim teks$cie Agata Grabowska. To, co ich taczy, to potencjalne
ryzyko wykluczenia finansowego ze wzgledu na wiek, co sygnalizujg chociaz-
by skargi trafiajgce do Biura Rzecznika Praw Obywatelskich czy Urzedu Ochro-
ny Konkurencji i Konsumentéw. By odpowiedzie¢ na pytanie, na ile skargi te
mogga odzwierciedla¢ rzeczywistos¢, oraz wskazad potencjalne obszary ryzyka
i zaproponowac odpowiednie zmiany, BRPO postanowito zrealizowa¢ badania
jakosciowe poswiecone tej problematyce. Ponizej znajduja sie zaréwno skréco-
ny opis samego badania, jego gtdwnych wynikéw, jak i rekomendacje.

1. Opis badania

Gléwnym celem badania, ktére stanowi podstawe niniejszego artykutu, miato
by¢ zbadanie jakosci ustug finansowych kierowanych do oséb starszych, definio-
wanych w projekcie jako osoby powyzej 60. roku zycia. Istotnym punktem analizy
byto sprawdzenie, czy osoby starsze sa w jaki$ sposéb dyskryminowane ze wzgle-
du na wiek. By to osiggna¢, postanowiono postuzyc sie metoda tzw. tajemniczego
klienta (zang. mystery shopper), czyli osoby starszej, ktéra udajac klienta, dokonywata
zgodnie z okre$lonym scenariuszem oceny placéwki i jakosci obstugi klienta. Wybor
metody byt podyktowany przekonaniem, ze spytanie wprost wybranych instytucji fi-
nansowych o procedure postepowania w przypadku starszych klientéw nie pozwoli
na uzyskanie ewentualnych odpowiedzi negatywnych badz dyskryminujacych.

W ramach badania zrealizowanego przez firme TNS w grudniu 2012 r. wska-
zano pie¢ kluczowych obszaréw, a tym samym stworzono pie¢ odrebnych sce-
nariuszy wywiadow odzwierciedlajgcych korzystanie z ustug finansowych:

6 Zob. s. 8 tego opracowania.
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e Zaktadanie konta.

e Zaciaganie kredytu z ubezpieczeniem w banku.

e Zakup wiekszych produktéw, tj. sprzetu AGD, telewizji kablowej, z towarzy-
szagcym mu kredytem.

e Zacigganie pozyczki w instytucji parabankowej.

e Zakup ubezpieczenia na zycie w agencji ubezpieczeniowe;j.

W ramach kazdego z obszaréw przeprowadzono dziesie¢ audytéw, co facznie
daje 50 wizyt, podczas ktérych zwracano uwage na otoczenie lokalu i stanowi-
ska obstugi, pierwszy kontakt z klientem, identyfikacje potrzeb, przedstawienie
oferty, dopetnienie formalnosci i wrazenia ogélne. Uzupetnieniem tajemniczego
klienta byty cztery wywiady grupowe, zrealizowane w Warszawie (2) i Putawach
(2) zrespondentami w wieku 60-80 lat, posiadajacymi rézne produkty finansowe
i korzystajacymi z réznych ustug bankowych. Celem wywiadéw byto poznanie
opinii samych zainteresowanych o wybranych produktach, a takze sprawdzenie
reakcji na wybrane materiaty reklamowe dotyczace ustug finansowych, co sze-
rzej opisane jest w tekscie Anny Broniszewskiej i Jowity Radzinskiej.

2. Omoéwienie wynikow

Przed przystapieniem do omoéwienia wynikéow badan warto wspomniec
o ich ograniczeniach, wynikajacych z przyjetej metodologii. Pomimo zréznico-
wanego doboru zaréwno rozméwcow do wywiadéw grupowych, jak i audyto-
row odwiedzajacych placéwki finansowe, stanowia oni jedynie wycinek catej
populacji — co wiecej - wycinek, ktéry ze wzgledu na cechy spoteczno-demo-
graficzne jest lepiej przygotowany do korzystania z ustug finansowych.

W badaniu pominieto osoby prawie catkowicie wykluczone z rynku ustug
finansowych, tj. osoby powyzej 80. roku zycia, z bardzo niskim wyksztatceniem
i kompetencjami komunikacyjnymi, oraz mieszkancéw terenéw wiejskich. Stad
prezentowane wyniki odnosza sie przede wszystkim do mieszkajacych w mia-
stach os6b w wieku 60-80 lat.

Postrzeganie wybranych produktow finansowych

W ramach wywiadéw grupowych osoby starsze byly pytane o ich Zrédta
informacji, skojarzenia i doswiadczenia z piecioma kategoriami produktow:
kredyty i pozyczki, konta bankowe, ubezpieczenia, lokaty, zakupy ratalne. Roz-
mowcy wskazali trzy gtéwne sposoby zdobywania informacji o ustugach fi-
nansowych. Pierwszym i sygnalnym byta reklama, ktéra informowata o samym
produkcie i wymagata weryfikacji, drugim pracownik instytucji finansowej, naj-
czesciej banku, w ktérym osoba starsza ma konto, trzecim - znajomi i bliscy.
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Przy tej okazji warto zwrdci¢ uwage na réznice pomiedzy osobami badany-
mi z Pufaw i Warszawy. Mieszkancy stolicy w zdecydowanej wiekszosci rozumieli
reklame jako swego rodzaju zachete oraz postrzegali doradce jako posrednika,
ktéry ma swoj prywatny interes w rekomendowaniu okreslonych produktow.
W Putawach relatywnie czesciej wskazywano na reklame jako Zrédto informacji
oraz ufano doradcy, a co za tym idzie nie sprawdzano innych opcji, uznajac, ze
rekomendacja posrednika jest gwarancjg wyboru najlepszej oferty. Mozna przy-
puszczad, ze jest to zwigzane z posiadanymi kompetencjami i doswiadczeniem.
Szczegolnie zas narazone na manipulacje s osoby starsze, ktére nie moga od-
wotac sie do wiedzy swoich krewnych i znajomych, a i same nie maja duzych do-
Swiadczen z korzystaniem z ustug finansowych. W konsekwencji ufajg pracowni-
kowi banku, ktéry petni zaréwno role informatora, doradcy, jak i posrednika.

Wybér konta bankowego przez osobe starsza podyktowany jest przede
wszystkim zaufaniem do banku; banki duze, polskie, zduzym stazem na rynku,
jak PKO BP, maja przewage. Kolejnym z czynnikéw jest bliskos¢ oddziatu, dopie-
ro w dalszej kolejnosci uwzgledniane sg takie kryteria, jak koszt prowadzenia
rachunku, bezptatne korzystanie z bankomatéw, czy inne dodatkowe korzy-
$ci. Seniorzy z ograniczonym zaufaniem podchodza natomiast do bankowosci
internetowej, cho¢ wida¢ réwniez réznice miedzy Warszawa, gdzie niektoérzy
podkreslali duza wygode dostepu online do konta, a Putawami, gdzie zdecy-
dowanie przewazaty obawy.

Rozmédwcy relatywnie czesto korzystajg z kredytdw i pozyczek, i zazwyczaj
nie maja problemoéw z ich otrzymaniem. Wrecz przeciwnie — obawiaja sie ra-
czej tatwosci ich otrzymania, a takze tego, ze zwykle nie informuje sie o nega-
tywnych konsekwencjach. Co wiecej, osoby starsze majg problemy ze zrozu-
mieniem samej umowy, pisanej zbyt trudnym jezykiem, nie maja tez czasu na
spokojne zapoznanie sie z oferta. Trudny jezyk umowy jest zreszta problemem
uniwersalnym i dotyczy w zasadzie kazdego produktu finansowego.

Zakupy ratalne sg postrzegane podobnie jak wziecie kredytu - jako atrak-
cyjny i wygodny sposéb nabycia bardziej wartosciowych przedmiotéw. Gtéw-
nym problemem jest trudno$¢ w oszacowaniu wszystkich kosztéw zakupu na
raty, poniewaz seniorzy koncentruja sie raczej na wysokosci raty niz tgcznej su-
mie do sptaty. Rozwigzaniem tego problemu bytoby podawanie nie tylko rze-
czywistej rocznej stopy oprocentowania, ale réwniez tagcznych kosztéw zakupu,
obejmujacych wszystkie dodatkowe optaty.

Lokata jest podstawowg forma oszczedzania dla wielu oséb starszych, ktére
zaktadaja lokaty najczesciej w banku, w ktérym maja konto osobiste. Jedynie nie-
liczni szukaja réznych ofert i staraja sie przenie$¢ lokate do placéwki, ktéra zaofe-
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ruje lepsze oprocentowanie. Telefony od doradcy, ktéry przypomina o terminie
zakonczenia lokaty i proponuje kolejng, sg tez dobrym sposobem na zbudowa-
nie poczucia zaufania i wrecz przywigzania klienta do konkretnego doradcy.

Seniorzy relatywnie rzadko korzystaja z ubezpieczen, czesto ptaca za nie
z przyzwyczajenia i rzadko kiedy przeprowadzajg doktadne wyliczenia ich
optacalnosci. Jest to takze produkt dodatkowy, a motywacja moze by¢ che¢ od-
ciazenia bliskich - stad popularnos¢ ubezpieczen na zycie finansujacych koszt
pogrzebu, a takze zwigzanych z tym reklam.

Ponizej zostang przedstawione bardziej szczegétowe wnioski z audytéw
dokonywanych przez osoby starsze w wybranych placéwkach instytucji finan-
sowych oraz przy okazji proby zakupoéw ratalnych w centrach handlowych.

Otoczenie placowki i organizacja stanowiska obstugi

W zdecydowanej wiekszosci placéwek nie wystepuja problemy z dostepno-
$cig - jedynie zakup ubezpieczenia na zycie w agencji ubezpieczeniowej oraz
zacigganie kredytu w niektérych placéwkach Banku Pocztowego mogtyby
sprawic¢ ktopot osobom z ograniczona mobilnoscia. Generalnie jednak wiek-
szo$¢ placéwek jest dobrze oznaczona i tatwo dostepna. Wiekszos¢ audytoréw
ocenifa rowniez relatywnie dobrze oznakowanie samego stanowiska obstugi,
przy czym najlepiej wypadty banki, a gorzej punkty sprzedazy ratalnej produk-
téw AGD/RTV oraz agencje ubezpieczeniowe.

W przypadku zakfadania konta w banku (7 na 10 przypadkéw) oraz zacia-
gania pozyczki w instytucji parabankowej (9 na 10 przypadkéw) audytorzy
byli obstugiwani natychmiast po podejsciu do stanowiska; przy kupnie na raty
sprzetu AGD/RTV badz zacigganiu kredytu wiekszos¢ musiata jednak poczekac
na obstuge albo sta¢ w krétkiej, 1-2-osobowej kolejce, jednak w wiekszosci
przypadkéw czas oczekiwania nie przekroczyt 10 minut. W wiekszosci bada-
nych placéwek istniejg miejsca do siedzenia dla oczekujacych, jak tez sam pro-
ces obstugi przebiega na siedzaco. Wyjatkiem sa tutaj placéwki bankowe zloka-
lizowane na poczcie, gdzie klienci sg obstugiwani, stojac przy okienku. Badacze
nie mieli tez wiekszych zastrzezen do schludnosci stanowiska pracy.

O ile wiekszos¢ placowek nie miata problemoéw z zapewnieniem odpowied-
niego komfortu obstugi, to w przypadku dwdch na piec¢ wizyt audytorzy skar-
zyli sie na brak poufnosci, wynikajacy gtéwnie z bliskosci innych ludzi. Proble-
mem byt tez dostep klientéw do toalet. Jedynie nieliczne placéwki posiadaja
toalety dla klientéw, czes¢ dopiero po poproszeniu pracownika pozwalata na
skorzystanie z toalety dla personelu, jednak w ponad potowie placéwek nie
byto takiej mozliwosci.
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Kontakt z obstuggq i identyfikacja potrzeb

Wprawdzie jedynie nieliczni pracownicy przedstawiajg sie z imienia i nazwiska
(1 na 10), ale w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw na identyfikacje zezwala
identyfikator badz plakietka z imieniem i nazwiskiem pracownika. Wyjatkiem sg
tutaj punkty ze sprzedaza sprzetu AGD, gdzie potowa pracownikéw pozostata ano-
nimowa przez caty okres badania. W wiekszosci przypadkéw pracownicy pytaja tez
o powod wizyty, jak réowniez pozwalajg na spokojne przedstawienie sprawy.

To, co mozna zarzuci¢ pracownikom, to brak pytan pozwalajacych na iden-
tyfikacje rzeczywistych potrzeb klienta i ograniczenie sie do pytan niezbed-
nych z formalnego punktu widzenia, np. o zrédto i poziom dochodéw; rzadko
(2 na 10) pytaja o akceptowalng wysokos¢ raty czy inne wydatki, badz o liczbe
wyptat zbankomatdéw czy preferowany sposéb korzystania z konta. Krotko moé-
wiac, wiekszos¢ sprzedawcéw koncentrowata sie na tym, czy respondent jest
w stanie skorzystac z okre$lonej ustugi/produktu, nie zas na tym, czy rzeczywi-
Scie jest to optymalne rozwigzanie.

Prezentacja oferty i formalnosci

Pracownicy relatywnie najczesciej (5 na 10) prezentujg jedna, maksymal-
nie dwie (4 na 10) oferty do wyboru. Jednoczesnie jedynie potowa wskazuje
na korzysci dla klienta; co wiecej, cze$¢ z nich jako korzys¢ traktuje elementy
neutralne badz dyskusyjne, np. sam fakt zaciggniecia pozyczki badz mozliwos¢
zaciggania debetu. W przypadku konta bankowego (5 na 10), ubezpieczen
(wszystkie przypadki) i pozyczki w instytucji parabankowej (3 na 10) poten-
cjalni klienci zapoznali sie z ofertami przygotowanymi specjalnie dla oséb star-
szych, natomiast na zadnga specjalng oferte nie mogli liczy¢ audytorzy zaciaga-
jacy kredyt badz kupujacy sprzet na raty.

W okoto jednej trzeciej przypadkéw pracownicy omawiali tez dosy¢ szcze-
go6towo zasady dziatania proponowanego produktu, podczas gdy w pozosta-
tych przypadkach ograniczyli sie do ogélnego oméwienia warunkéw. Jedynie
w jednym z przypadkow zakupu sprzetu AGD osoba starsza nie mogta dopro-
si¢ sie 0 zadne informacje. Pracownicy instytucji finansowych dosy¢ spokoj-
nie zniesli tez prosbe o ponowne powtérzenie informacji i zazwyczaj (9 na 10
przypadkéw) spokojnie wyjasniali wszystko jeszcze raz. Co ciekawe, jedynie
czterech na dziesieciu pracownikéw upewnito sie, ze audytor zrozumiat zasady
dziatania oferowanego produktu. Najrzadziej o zrozumienie tych zasad pytali
pracownicy sklepéw RTV/AGD.

Wprawdzie wielu pracownikéw informowato o dodatkowych kosztach
i optatach zwigzanych z korzystaniem z ustug, ale niekiedy taka informacja
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byta przemilczana. Audytorzy niekiedy nie uzyskiwali wiedzy np. o tym, jaka
jest rzeczywista roczna stopa oprocentowania czy miesieczny koszt produktu.
Pracownicy rzadko tez przedstawiali mozliwosci obnizenia opfat za korzystanie
z danej ustugi czy produktu finansowego.

Zdecydowana wiekszos¢ pracownikéw informuje tez o niezbednych formal-
nosciach, w tym np. o potrzebnych do zatozenia konta czy zaciagniecia kredytu
dokumentach. Jednak zdecydowana wiekszo$¢ pracownikéw sama z siebie nie
przekazata kopii dokumentéw — wzoru umowy, tabeli optat itp. — do zapoznania sie
zich trescig w warunkach domowych. W czesci przypadkéw nie udato sie uzyskac
kompletu dokumentéw nawet pomimo nalegania audytora, a wyttumaczeniem
byto stwierdzenie, ze s one drukowane dopiero przy podpisywaniu umowy.

Podsumowujac mozna powiedzie¢, ze cze$¢ pracownikéw, choc nie oszuki-
wata osoby starszej, to jednak nie starata sie przedstawic jej wszystkich dostep-
nych mozliwosci, wyttumaczyc¢ szczegétow oferty, a takze pomédc w obnizeniu
optat. Trudno zatem uzna¢, ze dziatata na korzys$¢ klienta i starata sie dobra¢
optymalne do potrzeb rozwigzanie. Cze$¢ pracownikéw utrudniata tez racjo-
nalne i spokojne podjecie decyzji, odmawiajac dostepu do catosci badz czesci
dokumentéw zawierajacych wszystkie niezbedne informacje o produkcie.

Ogolna ocena, pytania i komentarze

W ramach dziatan kontrolnych audytorzy prosili tez o przeczytanie umowy
oraz wyjasnienie postanowien zawartych w umowie i regulaminach. Jedynie
nieliczni pracownicy przeczytali catos¢ umowy i wyjasnili wszystkie szczegé-
ty, czes¢ skoncentrowata sie na kluczowych fragmentach, a wiekszo$¢ starata
sie wlasnymi stowami opowiedzie¢ o najwazniejszych elementach umowy.
W wiekszosci przypadkéw osoby starsze miaty wrazenie, ze pracownikowi zale-
zy na tym, by osoba starsza zrozumiata zasady umowy. Warto réwniez zwrécic
uwage na istotne réznice pomiedzy réznymi produktami. | tak, zdecydowanie
najbardziej skorzy do pomocy byli pracownicy instytucji ubezpieczeniowych,
podczas gdy najmniej chetni okazali sie pracownicy oferujgcy mozliwos¢ ratal-
nego zakupu produktéw RTV/AGD, czesto proponujac, by klient sam zapoznat
sie zumowa i szczeg6tami, i nie oferujgc pomocy w tym zakresie. Osoby starsze
byly tez proszone o ocene czytelnosci czcionki, z czym w 9 na 10 przypadkéw
nie miaty problemoéw, wyjatkiem byty umowy zakupoéw ratalnych sprawiajace
trudnosci czterem na dziesieciu audytoréw.

Najczesciej pracownicy audytowanych placéwek nie czuli sie w zaden spo-
s6b zmuszani do podpisania dokumentéw. Zdarzyty sie jednostkowe przypad-
ki, w ktérych audytor odczut, ze pracownik chciatby podpisa¢ dokumenty juz
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w trakcie tej wizyty. Drugim dyskusyjnym przypadkiem byta sytuacja, w ktorej
pracownik poinformowat audytora, ze dokumenty powinien podpisac jak naj-
szybciej. Warto jednak zwréci¢ uwage, ze wiekszos¢ pracownikéw spontanicz-
nie nie poinformowata osoby starszej o mozliwosci rezygnacji z umowy bez
ponoszenia konsekwencji, po namowach zrobifa to czes¢ badanych, ale jedna
piata wizyt skonczyta sie otrzymaniem btednej informacji i zaprzeczeniem, ze
odstapienie od umowy nie wiaze sie z zadnymi konsekwencjami; niektérym
pracownikom zdarzato sie tez myli¢ terminy, do kiedy mozna od takiej umo-
wy odstapic. Jest to jedyny przypadek w badaniu, kiedy na taka skale osoby
starsze byly wprowadzane w btad, cho¢ trudno oceni¢, czy byfa to niewiedza
pracownikéw na temat obowigzujacych przepiséw, czy celowa manipulacja.

3. Wnioski i rekomendacje

Jednym z kluczowych i jednoczesnie pozytywnych wnioskéw jest to, ze
w Swietle uzyskanych wynikéw nie mozna moéwic¢ o razacych przypadkach
naruszania prawa i masowej dyskryminacji ze wzgledu na wiek. Pomimo tego
generalnie pozytywnego obrazu, przy szczegdtowym przyjrzeniu sie wynikom
pojawia sie wiele kwestii, ktére wymagaja uwagi.

Po pierwsze, sama sytuacja oferowania produktéw i ustug finansowych
rodzi ryzyko naduzy¢ ze wzgledu na nieréwnowage w dostepie do informacji
i wiedzy oraz ze wzgledu na relatywnie duze zaufanie, jakim darza pracow-
nikéw bankoéw i instytucji finansowych osoby starsze. Jesli wzig¢ pod uwage
wystepujace w badaniu propozycje dodatkowych ustug, a takze brak infor-
macji o ewentualnych kosztach i mozliwosci rezygnacji z ustugi, okazuje sie,
ze cho¢ przypadki odmowy dostepu do informacji, a co za tym idzie tamania
prawa sg relatywnie rzadkie, to sytuacje podpisania oferty, ktdra nie jest do-
pasowana do potrzeb osoby starszej badz nie jest oferta optymalna koszto-
wo — moga by¢ relatywnie czeste. W sytuacji, kiedy wynagrodzenie pracow-
nika jest oparte przede wszystkim na prowizji od sprzedanych ustug, rodzi to
silng pokuse wykorzystywania oséb starszych, ktérym najtrudniej oprze¢ sie
manipulagji.

Dodatkowym czynnikiem utrudniajgcym korzystanie z ustug finansowych,
a tym samym wptywajacym na wykluczenie finansowe o0séb starszych, sg réz-
nego rodzaju bariery zwigzane z szeroko pojeta dostepnoscia. Wprawdzie
placéwki bankowe sg dostosowane architektonicznie do potrzeb oséb z ogra-
niczong mobilnoscia, ale juz spora liczba placéwek ubezpieczeniowych, ktére
czesto sg zaadaptowanymi do tego celu mieszkaniami, juz takich udogodnien
nie posiada. Klienci instytucji finansowych moga mie¢ tez problem z dostepem
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do toalet, a w przypadku ktopotéw ze wzrokiem - z przeczytaniem druku umo-
wy. Oddzielng kwestig ograniczajaca petne wykorzystanie dostepnych mozli-
wosci bankowosci elektronicznej sg niewystarczajgce kompetencje w zakresie
technik informacyjno-komunikacyjnych.

Do rozwigzania powyzszych problemoéw, a tym samym ograniczenia - z jed-
nej strony — wykluczenia finansowego, a z drugiej — ryzyka naduzy¢, mozna
podejs¢ zaréwno od strony klienta, jak i ustugodawcy.

Z perspektywy oséb starszych istotne sg wszelkie dziatania zwiekszajace ich
wiedze w zakresie podstawowych umiejetnosci ekonomicznych, np. obliczenia
rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania z uwzglednieniem ewentualnych
dodatkowych kosztéw kredytu. Jednak réwnie istotne wydaje sie uwrazliwie-
nie senioréw na podstawowe zasady marketingu i techniki sprzedazowe.

Od strony sprzedawcy najprostszym sposobem jest rezygnacja z wynagra-
dzania pracownikéw opartego na prowizji, a takze stworzenie kodeksu etycz-
nego dla doradcéw w placéwkach finansowych. Wydaje sie réwniez, ze kodeks
taki nie jest mozliwy do usankcjonowania prawnego i powinien by¢ wewnetrz-
Nna sprawg instytucji finansowych w ramach dziatania z zakresu spotecznie od-
powiedzialnego biznesu. Warte rozwazenia wydaja sie réwniez szkolenia z ob-
stugi klientéw z réznego rodzaju niepetnosprawnosciami, co oczywiscie nie
ogranicza sie jedynie do oséb starszych.

Chcac podsumowac wyniki badan w jednym zdaniu, mozna powiedzie¢, ze
cho¢ osoby starsze na rynku ustug finansowych moga jedynie w niewielkim
stopniu obawiac sie dyskryminacji ze wzgledu na wiek, oraz tego, ze nie beda
mogty skorzystac z okreslonych ustug, to w duzo wiekszym stopniu powinny
sie martwi¢, czy nie padna ofiara manipulacji i w efekcie nie wejda w posiada-
nie takich ustug i instrumentéw finansowych, ktére im wcale do szczescia nie
sg potrzebne.

dr Pawet Kubicki — ekonomista, adiunkt w Instytucie Gospodarstwa Spotecznego Kole-
gium Ekonomiczno-Spotecznego Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie. Specjalizuje sie
w zagadnieniach zwigzanych ze starzeniem sie spoteczeristwa oraz niepetnosprawnosciq.
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Przeciwdziatanie wykluczeniu finansowemu
- perspektywa organizacji pozarzadowej

Z danych i prognoz demograficznych wynika, ze liczba oséb starszych
zwieksza sie i bedzie sie dynamicznie zwiekszata w najblizszych latach, cho¢by
z powodu diuzszego trwania zycia. Wedtug danych Eurostat, w 2010 r. osoby
w wieku 50+ stanowity 36% spoteczenstwa UE (w tym kobiety 20%), zas w Pol-
sce 34% (w tym kobiety 19%). Prognozy wskazuja, ze w 2060 r. na jednego
mieszkanca Unii Europejskiej w wieku 65+ bedga przypadaty dwie osoby w wie-
ku 15-64 lata, podczas gdy dzisiaj ta proporcja wynosi 1:4. Najwieksze zmiany
w na rynku pracy nastapia w latach 2015-2035, kiedy to pokolenie powojenne-
go wyzu demograficznego bedzie wchodzito w wiek emerytalny.

Laszlé Andor, komisarz ds. zatrudnienia i spraw socjalnych Komisji Europej-
skiej, powiedziat, ze kluczowe dla sprostania zjawisku rosnacego udziatu oséb
starszych w spoteczenstwie jest propagowanie ,aktywnego starzenia sie”, czyli
zachecanie do dtuzszej pracy i pdzniejszego przechodzenia na emeryture, do
wolontariatu na emeryturze, do zdrowego i samodzielnego zycia. Stwierdze-
nie komisarza wpisane jest w strategie ,Europa 2020"%. Jednym z jej trzech
podstawowych priorytetéow jest ,wzrost sprzyjajacy wlaczeniu spotecz-
nemu (ang. inclusive growth), czyli wspieranie gospodarki charakteryzujgcej
sie wysokim poziomem zatrudnienia i zapewniajacej spojnos¢ gospodarcza,
spoteczng i terytorialng"s®. Réwniez w raporcie Komisji Europejskiej pt. Active
ageing and Solidarity Between Generations. A Statistical Portrait of the European
Union 2012, w ktérym dokonano analizy sytuacji os6b w wieku 50+%, podkresla
sie koniecznos$¢ aktywnych dziatann edukacyjnych, prozdrowotnych oraz pro-
zatrudnieniowych — zaréwno ze strony administracji rzadowej, jak i organiza-
¢ji pozarzadowych — na rzecz tej grupy ludzi, ze wzgledu na jej rosnacy udziat
w spoteczenstwie oraz rosnace znaczenie w gospodarce.

Jednoczesnie istnieje szereg barier, ktore taka aktywnos¢ utrudniaja. Z sondazu
przeprowadzonego w marcu 2009 r. wynika, ze wiecej niz potowa 0séb w wieku

% http://www.mg.gov.pl/files/upload/8418/EUROPA_PL.pdf
% http://www.mg.gov.pl/Bezpieczenstwo+gospodarcze/Strategia+Europa+2020
5 http://epp.eurostat.ec.europa.eu/cache/ITY_OFFPUB/KS-EP-11-001/EN/KS-EP-11-001-EN.PDF
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15-24 lata zgadza sie z twierdzeniem, Ze dtuzej pracujgce osoby starsze zabiera-
ja miejsca pracy osobom mtodym. Najwyzszy odsetek mtodych oséb myslacych
w ten sposéb pochodzi z Grecji, Cypru, Wegier, Portugalii i Stowenii, a najnizszy
z Danii, Wielkiej Brytanii, Holandii i Irlandii®®. Z tego wynika, ze jest duze pole do za-
gospodarowania w zakresie niwelowania konfliktu miedzygeneracyjnego i dziatan
na rzecz uswiadamiania, dlaczego wazna jest solidarnos$¢ pokolen.

Istotnym czynnikiem powodujacym nikly udziat senioréw w dynamicznie
rozwijajacym sie Swiecie jest takze mata potrzeba samodoskonalenia sie w tej
grupie wieku. Wedtug danych z 2011 r. uczestnictwo najmtodszych oséb do-
rostych (do 24. roku zycia) w Polsce w edukacji formalnej jest na poziomie wy-
raznie wyzszym od sredniej w UE (w UE 50,3%, w Polsce 61,1%, co daje miej-
sce w czotéwce krajéw UE). Niewiele od sredniej w UE odbiega uczestnictwo
w edukacji formalnej kolejnych kategorii wieku (25-34 i 35-44 lata). Natomiast
uczestnictwo oséb dorostych z najstarszej kategorii wieku poddawanej bada-
niom w UE (55-74 lata), zaréwno w edukacji formalnej jak pozaformalnej, wy-
raznie odstaje od sredniej w UE (w Polsce 0,6%, w UE 3,5%), co daje nam jedno
z ostatnich miejsc wsrod krajéw UE. Podobne, wyrazne réznice dziela osoby
lepiej i gorzej wyksztatcone, na korzysc tej pierwszej grupy. Zatem wyzwaniem
w Polsce znacznie bardziej widocznym niz w wiekszosci krajéw UE jest eduka-
cja (ksztatcenie i szkolenie) oséb starszych, nisko wyksztatconych i, co pozosta-
je ztym w Scistym zwigzku, nieaktywnych ekonomicznie i spotecznie. Dotyczy
to réznych grup oséb dorostych pozostajacych w niekorzystnej sytuacji, w tym
zagrozonych ubéstwem, chorych, samotnych, niepetnosprawnych, o ograni-
czonej sprawnosci itp.*

Osoby starsze rzadko sie doksztatcaja — w 2009 r. udziat oséb obywateli UE
w wieku 55-64 lata, ktore uczyty sie i braty udziat w szkoleniach, wyniést zale-
dwie 4,6% (dwa razy mniej niz w populacji oséb do 55 lat); natomiast w Polsce
byt jeszcze nizszy i stanowit zaledwie niecaty procent. Na tle krajow unijnych
wyréznia sie Dania, gdzie odsetek ten wynosi 24,4%. Z tego wynika, ze Dania
(podobnie jak kraje skandynawskie) stosuje najbardziej skuteczng polityke
przeciw wykluczeniu.

Kolejnym elementem sprzyjajacym aktywnemu starzeniu sie jest powszech-
ne wykorzystanie technologii cyfrowych. Poprawa kompetencji cyfrowych oséb
starszych jest takze istotna ze wzgledu na wyzwanie zwigzane z polepszaniem
jakosci zycia na wsi. Jednym z podmiotdéw sprzyjajacych podniesieniu kompe-

% http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_317_en.pdf
®  http://www.mpips.gov.pl/gfx/mpips/userfiles/_public/1_NOWA%20STRONA/Aktualnosci/
seniorzy/Rzadowy%20Program%20ASOS_2012-2013.pdf
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tencji cyfrowych oséb starszych mogtyby by¢ uniwersytety trzeciego wieku,
jednak w ofercie programowej UTW prawie nie istniejg zagadnienia z dziedzi-
ny nowoczesnych technologii i mozliwosci ich zastosowania m.in. w finansach,
bankowosci, telefonii komoérkowej”. Z badan ,Polacy 50plus a korzystanie z In-
ternetu” wynika, ze sposrdd blisko 13 min Polakéw po 50. roku zycia, ponad
10 min (78%) nie korzysta z Internetu. Zjawisko to, okreslane mianem wyklu-
czenia cyfrowego, niesie ze sobg wiele konsekwencji zaréwno z perspektywy
jednostki, jak i catego spoteczenstwa’'.

Nie sposéb moéwi¢ o osobach starszych, omijajac temat wykluczenia finan-
sowego. Seniorzy nie s3 jednak aktywnymi klientami bankowosci. Z produktow
bankowych korzysta niewielka czesc¢ catej tej grupy. Mowi sie wrecz o wykluczeniu
finansowym ludzi starszych. W Polsce nadal potrzebne s3 szeroko zakrojone kam-
panie skierowane do senioréw, ktére informowatyby o mozliwosciach korzystania
z produktéw bankowych przez osoby starsze”. Wykluczenie finansowe pogtebiane
jest jeszcze m.in. przez fakt, ze wiele starszych ludzi nie wierzy w trwatos¢ instytugji
bankowych. Seniorzy nie zywig niecheci do bankdéw, czesto po prostu nie wiedza,
w jaki sposoéb korzystac z konta bankowego, nie potrafia odnaleZ¢ sie w gaszczu
procedur i produktéw bankowych okraszanych specjalistycznym jezykiem?s,

Ten problem widzi wielu dziataczy i naukowcéw. Matgorzata Kuzma, kie-
rownik Dziatu Informacji i Promocji Regionu Gdanskiego NSZZ ,Solidarnos¢’,
redaktor naczelna ,Magazynu Solidarnos¢’, postuluje: ,Zwiekszenie zatrudnie-
nia starszych os6b hamuje e-wykluczenie. Ksztatcenie ustawiczne oséb 50+
powinno by¢ scisle powigzane z zaznajomieniem ich z technologiami infor-
macyjno-komunikacyjnymi (TIK). Wazne jest przetamanie leku senioréw przed
postugiwaniem sie TIK, dlatego przynajmniej w pierwszym etapie szkolenia
powinny odbywa¢ sie w grupach oséb o podobnym sktadzie wiekowym i po-
dobnych umiejetnosciach””“.

Prof. dr hab. Matgorzata Iwanicz-Drozdowska ze Szkoty Gtéwnej Handlowej
w Warszawie stwierdza: ,Nalezy podkresli¢, ze dla oséb w wieku dojrzatym 50+
brakuje programéw edukacyjnych, ktére umozliwityby zapoznanie sie z pro-
blematyka finanséw osobistych. Wiekszos$¢ programéw edukacyjnych jest bo-

70 Zoom na UTW, raport z badania Towarzystwa Inicjatyw Twérczych ¢, Warszawa, grudzien
2012,s.22.

T http://www.egospodarka.pl/58369,Polacy-50-a-korzystanie-z-Internetu,1,39,1.html

2 Dobry przyktad stanowi kampania spoteczna ,Sprawdz, zanim podpiszesz”, wskazana w arty-
kule Matgorzaty Cieloch na s. 88 (przyp. red.).

73 http://www.finanse-na50plus.pl/teczka-edukacyjna_7,0.html?strona=2

74 Przeglad Stuzby Cywilnej’, nr 6 (21), listopad-grudzier 2012, s. 28.
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wiem skierowana do oséb mtodych (gtéwnie uczacych sie). Ze wzgledu na po-
trzebe dotarcia do jak najszerszego grona oséb wskazane jest kontynuowanie
dziatan w tym zakresie. Konieczne jest organizowanie szkolen / spotkan z zain-
teresowanymi osobami, aby nauczy¢ je konkretnych umiejetnosci i przekona¢
do racjonalnego korzystania z ustug finansowych”’>.,

W podobnym tonie wypowiada sie dr Ewa Lisowska ze Szkoty Gtéwnej Han-
dlowej w Warszawie: ,Zainteresowanie populacjg os6b w wieku 50+ lat, w tym
w szczegdlnosci kobiet, jest istotne zdemograficznego i ekonomicznego punk-
tu widzenia - populacja ta w sposéb wyrazny rosnie liczbowo i zwieksza sie
jej potencjat finansowy. Wydtuzanie sie zycia powoduje, ze ludzie musza, ale
tez chca, dtuzej pracowad, a zeby mogli dtuzej pracowa¢, powinni by¢ do tego
przygotowani, zaréwno swiadomosciowo, jak i kondycyjnie (fizycznie i psy-
chicznie). Wszelkie wiec programy i projekty, ktére stuza edukacji, profilaktyce
zdrowotnej i podnoszeniu swiadomosci w tym zakresie oraz wiedzy w réznych
dziedzinach oséb w wieku 50+ s pozadane. W szczegdlnosci programy do-
tyczace zarzadzania domowym budzetem i finansami stuza poszerzaniu wie-
dzy i tym samym zadbaniu o finansowaq przysztos¢. Wazne sg takze z punktu
widzenia zachecania os6b w wieku 50+ do korzystania z rachunkéw banko-
wych i przetamywania niecheci do bankowosci elektronicznej. Jak wiadomo
trend bezgotéwkowego realizowania transakcji i ptacenia comiesiecznych ra-
chunkéw zwigzanych z uzytkowaniem mieszkania jest nie do zatrzymania™’.

Niestety w obszarze ustug finansowych seniorzy napotykajg ograniczenia,
mimo ze w wiekszosci (jako emeryci lub rencisci) stanowiag grupe o statym,
pewnym i regularnym dochodzie. Zaawansowany wiek oznacza jednak czesto
niemoznos$¢ wziecia pozyczki czy kredytu ze wzgledu na ryzyko niedozycia
jego sptaty, niemoznos¢ zakupienia produktu na raty, wyzsze skfadki ubez-
pieczen lub odmowe udzielenia ubezpieczenia, bardzo wysokie sktadki ubez-
pieczeniowe niezaleznie od dobrych wynikéw badan ubezpieczonego. Kazde
z tych zachowan mozna nazwac¢ dyskryminacjg ze wzgledu na wiek, jesli nie
ma sprawiedliwego uzasadnienia.

1. Co robi¢, by przeciwdziata¢ wykluczeniu finansowemu
Fundacja na Rzecz Kobiet JA KOBIETA od kilku lat zajmuje sie tematem wy-

kluczenia finansowego oraz prowadzi dziatania, ktére w praktyczny sposob

przekazujg wiedze, jak bronic sie przed wykluczeniem finansowym.

75 Sprawozdanie merytoryczne projektu,Finanse na 50plus’, druk wewnetrzny, s. 9.
76 lbidem, s. 10.
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Zaproszeni do udziatu w projektach uczestnicy zapoznajg sie z zagadnienia-
mi finansowymi a jednoczesnie uczg nowych technologii. Uczestnicy szkolen —
seniorzy i seniorki — w sposéb praktyczny pozyskuja wiedze, jak korzysta¢ z ban-
kowosci elektronicznej, jak wyszukiwaé przydatne informacje w Internecie, jak
obstugiwac¢ internetowe konto bankowe czy komunikatory, np: skype’a. Wykta-
dy prawnikéw poruszajg m.in. takie tematy jak: na czym polega réznica miedzy
zadatkiem a zaliczka, putapki prawne stosowane w umowach: ubezpieczenia,
kredytowych; zagadnienia dotyczace umoéw kupna-sprzedazy nieruchomosci,
wynajmu mieszkania oraz problematyka ochrony danych osobowych.

Jednym z przyktadéw takich praktycznych dziatan byt projekt ,Finanse na
50plus” zrealizowany w okresie od 15 grudnia 2011 r. do 15 czerwca 2012 r., do-
finansowany ze srodkéw Narodowego Banku Polskiego, a objety honorowym
patronatem Ministra Pracy i Polityki Spotecznej. GIéwnym celem przedsiewzie-
cia byto przeciwdziatanie wykluczeniu finansowemu senioréw. Projekt w swoich
zatozeniach oferowat uczestnikom zdobycie umiejetnosci przydatnych w ich co-
dziennym zyciu, a takze pokazywat osobom po 50. roku zycia, jakie utatwienia
daje Internet i nowoczesne technologie w zarzadzaniu finansami osobistymi.

W ramach ,Finanséw na 50plus” odbyty sie konsultacje z wybitnymi polski-
mi ekspertami dotyczace potrzeb oséb w wieku 50+ w tym zakresie. W oparciu
o konsultacje zostat opracowany szczegétowy program seminariéw, ktére od-
byty sie w pieciu miastach w Polsce (Warszawa, Krakéw, Tczew, Lublin, Poznan).
W ramach projektu powstata strona internetowa, na ktdrej bylty umieszczane
artykuty i porady dotyczace finanséw oraz blogi prowadzone przez osoby 50+,
réwniez poruszajace temat finanséw oséb starszych. Dodatkowo na terenie
Warszawy zostaty zorganizowanie dwa 2-dniowe kursy komputerowe dla po-
czatkujacych. Jednym z rezultatéw koricowych byto opracowanie raportu pod-
sumowujacego wyniki projektu.

Przeprowadzona w pieciu miastach Polski ankieta (Krakow, Lublin, Tczew,
Poznan, Warszawa) pozwolita oszacowac wstepnie stan wiedzy w zakresie
finanséw osobistych oraz potrzeby oséb starszych, wskazujac w sposéb jed-
noznaczny na dwa zasadnicze fakty: po pierwsze — znajomos¢ zagadnien fi-
nansowych senioréw jest bardzo ograniczona, a po drugie — wiekszos¢ z nich
chciatoby te sytuacje zmienic.

Wyniki wskazuja, ze zaledwie potowa badanych senioréw korzysta z banko-
matéw. Pytani o powdd tej sytuacji, wskazywali przede wszystkim na nieumie-
jetnos¢ obstugiwania bankomatu (ok. 30%) oraz obawe o bezpieczenstwo
(24%). Kilka 0séb przyznato, ze potrzebuje pomocy zaufanej osoby, na przyktad
corki badz wnuka, przy pobieraniu pieniedzy z bankomatu. Zaledwie 20% re-
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spondentow twierdzi, ze postuguje sie bankowoscig internetowa, co dawatoby
liczbe zblizong do danych statystycznych, wskazujgcych na korzystanie z Inter-
netu w ogole wérdd oséb powyzej 60. roku zycia (20,6%). Gtéwnym powodem
nieposiadania internetowego konta bankowego (niemal 80% badanych) jest
przede wszystkim brak komputera, a takze nieumiejetnos¢ postugiwania sie
internetowymi przelewami, brak dostepu do Internetu oraz troska o bezpie-
czenstwo pieniedzy.

Jedna piata badanych oséb okresla swoja wiedze na temat tak podstawowych
ustug finansowych, jak prowadzenie konta osobistego ROR, jako staba. 41% przy-
znaje sie do braku znajomosci zasad przyznawania kredytéw i pozyczek. Ponad
jedna czwarta respondentdw nie jest usatysfakcjonowana swoim poziomem wie-
dzy na temat lokaty bankowej oraz prawie potowa - na temat karty kredytowej.

O ile brak zainteresowania ze strony bankéw klientami w wieku emerytalnym
mozna wyjasni¢ powodami finansowymi, o tyle zupetnie niezrozumiafa jest mata
ilos¢ przystepnych informacji dla senioréw zwigzanych z tematem odwréconej
hipoteki, ktéra — paradoksalnie - jest produktem skierowanym do tej wiasnie
grupy konsumentéw. 67% badanych posiada znikoma wiedze na ten temat,
a zaledwie 7% okresla swoj poziom wiedzy w tym zakresie jako dobry. Niemal
60% badanych nie korzysta z Zadnej oferty inwestycyjnej, ale jednoczesnie wielu
z nich sygnalizuje zapotrzebowanie na wieksza ilos¢ informacji na ten temat.

Z przeprowadzonej ankiety wynika, ze niemal potowa respondentéw wyra-
zita che¢ uczestnictwa w szkoleniach dotyczacych finanséw osobistych. Warun-
kiem podstawowym przekazywanej przez ekspertéw wiedzy ma by¢ — w opinii
samych zainteresowanych — jasny i klarowny jezyk, pozbawiony zargonu eko-
nomicznego, ktdrego niezrozumienie powoduje obawe przed réznego rodzaju
+Ukrytymi” optatami. Seniorzy oczekuja rowniez rzeczowego i przystepnego po-
informowania o sposobie wyliczania odsetek i prowizji bankowych od kredytéw,
pozyczek i kapitatu, a takze analizy konkretnych ofert przy pomocy niezaleznego
doradcy finansowego, ktéry wskaze wady i zalety kazdej z nich. Interesujace jest
réwniez, ze poza potrzeba uzyskania tak zwanych twardych narzedzi niezbed-
nych do przeciwdziatania wykluczeniu finansowemu oséb starszych — takich jak
wiedza, szkolenia dotyczace korzystania z Internetu — seniorzy zgfaszajg rowniez
potrzebe poprawy ,miekkich” umiejetnosci, na przykfad sposobéw negocjowa-
nia z bankiem warunkéw sptaty kredytu, co sygnalizuje niskie poczucie bezpie-
czenstwa senioréw w kontakcie z instytucjami finansowymi”’.

7 http://www.kobieta50plus.pl/materialy-kobieta50/finanse-na-50plus-przeciwdzalanie-wy-
kluczeniu-finansowemu_0,2178.html
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Innym dziataniem, bedacym kontynuacja i rozwinieciem poprzedniego, jest
projekt smartSENIOR wspoétfinansowany ze srodkéw Ministerstwa Pracy i Poli-
tyki Spotecznej w ramach Rzagdowego Programu na rzecz Aktywnosci Spotecz-
nej Oséb Starszych na lata 2012-2013. Nalezy podkresli¢, ze dla tego przedsie-
wziecia bardzo istotne jest partnerstwo, ktére powotane zostato do zycia przy
okazji realizacji smartSENIOR, partnerami sg warszawskie Stowarzyszenie,mali
bracia Ubogich”i Osrodek Pomocy Spotecznej Dzielnicy Ursynéw m.st. Warsza-
wa. Dzieki podjetej wspotpracy partnerskiej smartSENIOR dociera do wielkiej
grupy oséb. W ramach projektu odbyty sie kursy komputerowe, warsztaty z ob-
stugi smartfonéw, tabletéw oraz wyktady dotyczace bankowosci i wykluczenia
finansowego. Dodatkowymi dziataniami jest wsparcie os6b nieradzacych sobie
ze swojg sytuacja zyciowa i materialng przez prawnika i psychologa. Wielkie za-
interesowanie tym projektem dowodzi, jak duza jest potrzeba organizowania
takich dziatan’.

Fundacja na Rzecz Kobiet JA KOBIETA jest réwniez polskim partnerem
w miedzynarodowym konsorcjum powstatym dla potrzeb realizacji “Social
Inclusion and Dignity in Old Age - Promoting Participatory Approaches
to Use Reference Budgets” w ramach programu GRUNDTVIG 2012 ,Uczenie
sie przez cate zycie”. Gtéwnym celem tego projektu jest zwiekszenie pewnosci
siebie ludzi starszych, przy uzyciu narzedzia ,budzetéw referencyjnych’, ktére
pozwola na lepsza organizacje wydatkéw rodzin o niskich dochodach. Dzieki
realizacji tego przedsiewziecia nastapi wymiana doswiadczen z innymi euro-
pejskimi instytucjami i organizacjami pozarzadowymi zajmujacymi sie sprawa-
mi senioréw i praca z osobami starszymi. Podczas warsztatéw i spotkan mie-
dzynarodowych fundacja bedzie miata mozliwos¢ przedstawienia projektow,
takich jak ,smartSENIOR" i ,Finanse na 50plus” - jako polski przyktad dobrych
praktyk. Bedzie tez mozliwos¢ zebrania pomystéw na rozwigzanie problemoéw
dotyczacych finanséw 0séb starszych, praktykowanych przez inne organizacje
na swiecie. Szereg warsztatéw miedzynarodowych oraz zorganizowany na za-
konczenie ,okragty stét” w Brukseli pozwolg na stworzenie nowych mozliwosci
wspotpracy w Unii Europejskiej. Zgodnie z harmonogramem jedno ze spotkan
obedzie sie w 2013 r. w Polsce.

2. Wnioski i rekomendacje
Rok 2012 decyzja Parlamentu Europejskiego ogtoszony zostat Europejskim
Rokiem Aktywnosci Oséb Starszych i Solidarnosci Miedzypokoleniowej. Z tego

8 http://www.facebook.com/pages/_smartSENIOR_/172151646261533
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powodu, ale réwniez ze wzgledu na to, ze problematyka ta zdaje sie przykuwac
coraz wiekszg uwage spoteczenstwa; zaréwno klasy politycznej, jak i przedsta-
wicieli pracodawcow, medidw, organizacji pozarzadowych, ktére pracujg na
rzecz 0s6b starszych i z seniorami, liczba dziatan na rzecz oséb starszych w Pol-
sce wzrosta, w poréwnaniu do lat ubiegtych.

Jako jedna z wartosci dodanych uzyskanych podczas realizacji dziatan
w roku 2012 byto powstawanie wielu nowych partnerstw, konsorcjéw, uczenie
sie od siebie nawzajem, nawigzanie nowych bezposrednich relacji miedzyludz-
kich, w tym pomiedzy seniorami a przedstawicielami bankéw, realizatorami
projektéw i mediami, ktdre rowniez wiaczyly sie w te dziatania.

Jedna z inicjatyw, ktéra pozostaje po Europejskim Roku 2012, a ktéra warto
tu wymieni¢, jest tworzenie srodowiska przyjaznego osobom w kazdym wieku
(Age Friendly Environment)”. To dzieki takiej inicjatywie powstaja lokalne, re-
gionalne, krajowe i europejskie koalicje z wizjg spoteczenistwa przyjaznego dla
wszystkich grup wiekowych. Kazdy ma prawo odgrywac aktywna role w spote-
czenstwie oraz posiadac réwne prawa i szanse na kazdym etapie swego zycia.
Dzieki tej inicjatywie mamy szanse na stworzenie modelu spotecznego przyja-
znego kazdej grupie wiekowe;j.

Nie do przecenienia jest tu rola organizacji pozarzadowych, ktére dzieki
bezposredniej pracy z beneficjentami trafiaja w potrzeby oséb starszych, tym
samym wypetniajac luki, ktérych panstwo nie jest w stanie usuna¢. Praca w for-
mie warsztatow oraz trenerzy majacy umiejetnos¢ nauczania oséb starszych
i dobry kontakt z seniorami powoduja, ze tworzy sie przestrzen, gdzie uczest-
nicy dobrze sie czuja. Nie tylko nabywajg nowa wiedze, umiejetnosci i do-
$wiadczenia, ale tez poznaja swoich réwiesnikow, zawierajg nowe znajomosci
i kontakty. Nalezatoby, wykorzystujac powstawanie zgranych grup senioréw,
organizowac dodatkowe spotkania stanowigce swietny poczatek innych wspdl-
nych aktywnosci. Wydaje sie takze, ze warto wspiera¢ wszelkie inicjatywy, ktére
tworza sie, wyrastajg z takich projektéw. Zaangazowane osoby, ujawniajacy sie,
jakby naturalni liderzy - to kapitat, ktéry moze by¢ wykorzystany do dziatan
na rzecz innych cztonkéw spotecznosci lokalnej. To spoteczna energia, ktérej
marnowanie jest stratg dla nas wszystkich.

Doswiadczenie zebrane przez Fundacje na Rzecz Kobiet JA KOBIETA podczas
realizacji projektéw wskazuje, ze dzi$, nie tylko w Unii Europejskiej, ale takze
w Polsce, starsze osoby nie wyobrazaja sobie zycia bez wykorzystania nowocze-
snych technologii, a takze korzystania z réznego rodzaju ustug finansowych.

7 http://www.age-platform.eu/en/component/content/article/1457

69



i

70

ZASADA ROWNEGO TRAKTOWANIA - PRAWO | PRAKTYKA

Niestety ankiety i kwestionariusze wypetniane ,przed i po” szkoleniach
i warsztatach dowodzg - ze wiekszo$¢ senioréw mozna uznac za osoby wyklu-
czone finansowo i nieposiadajace wielu podstawowych informacji o zarzadza-
niu wiasnymi pieniedzmi, w tym przez Internet. Niewiedza sprawia, ze osoby
takie nie moga korzystac z ustug oferowanych w sieci i tatwo padajg ofiara réz-
nego rodzaju oszustow. Dodatkowym utrudnieniem jest ignorowanie w Polsce
tej coraz liczniejszej grupy spotecznej i lekcewazenie specyficznych potrzeb
senioréw przez producentéw sprzetu informatycznego i twércéw oprogramo-
wan komputerowych.

Podstawowa wiedza z zakresu finanséw wraz z pomocg w korzystaniu z In-
ternetu sg dobra podstawa do przysztej samodzielnej aktywnosci oséb po 50.
roku zycia. W Polsce praktycznie nie istnieje system ksztatcenia ustawicznego
i oferta dostosowana do potrzeb oséb starszych, dlatego wazna jest kazda
oferta edukacyjna, ktéra uzupetnia te luke. Niezbedne jest upowszechnienie
- w tym takze na wsi i w matych osrodkach - dostepu do edukacji dla oséb
starszych. Warto promowac wsréd senioréw otwartos¢ i odwage, chec uczenia
sie, zdobywania nowych kwalifikacji i podnoszenia wiedzy oraz kompetencji.
Dlatego tak istotne staje sie rozpowszechnianie idei uczenia sie przez cate zy-
cie (tzw. lifelong learning). Zgodnie z definicja przyjeta przez Unie Europejska,
lifelong learning oznacza nauke, rozwéj indywidualny i spoteczny oraz ciagte
podnoszenie kwalifikacji, kompetencji i wiedzy ogoélnej w okresie catego zycia
- od etapu przedszkolnego do emerytury wiacznie.

Z doswiadczen Fundacji na Rzecz Kobiet JA KOBIETA wynika takze, ze nie-
zmiennie istotna jest kwestia wartosci. Moda i obowiazek na ,bycie mtodym”
ptyng z mediéw. Osoby starsze, ktére uczestnicza w projektach JA KOBIETY,
dzielg sie swoimi opiniami i przemysleniami, otrzymujemy wiele listow i e-ma-
ili. Te gtosy, odnoszac sie czesto do podstawowych poje¢, m.in. wyznawanych
wartosci, staja sie swoistymi rekomendacjami - jak dziata¢, co zmienia¢, jak
dopasowywac projekty do oczekiwan i potrzeb oséb starszych. Wydaje sie, ze
seniorzy szczegodlnie odczuwaja sposob, w jaki spoteczenstwo konsumpcyjne,
zyjace hastami wspoétczesnosci, sptyca wartos¢ cztowieka do roli przedmiotu,
ktérego wydolnos¢, efektywnos¢ produkcyjna i mozliwos¢ bycia konsumen-
tem okreslajg miejsce w srodowisku. Sytuacje pogarszaja: nowy system war-
tosci oparty na gromadzeniu kapitatu i urynkowieniu stosunkéw pracy, libera-
lizm i relatywizm moralny oraz krytyka dotychczasowych pozycji i postaw, jakie
pokolenie senioréw przyjmowato w przesztosci. W takim spoteczenstwie nie
ma wartosci innych niz ekonomiczne, a te ze swojej natury wykluczaja wszelkie
dziatania nieprzynoszace korzysci. Zmiana swiadomosci spotecznej to zadanie
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na lata, to wyzwanie, ale wydaje sig, ze wszystkim nam powinno zaleze¢, aby
starsze pokolenie stato sie celem zainteresowania jako rGwnoprawny partner
spoteczenstwa konsumpcyjnego, majace mozliwos¢ zaréwno tworzenia, kre-
owania, jak i konsumpcji. Zapewne padnie pytanie: ,Ale jak tego dokonac?”.
Odpowiedz znajdziemy szybko — niezbedne jest zwracanie uwagi na wartosci,
ktére wniosty kiedys i wnoszg aktualnie osoby starsze, a takze wtaczenie senio-
réw w obieg spoteczny i ekonomiczny. Senior to wazny konsument, ciagle nie-
doceniany w naszym kraju, czasami wrecz lekcewazony przez producentéw.
Na koniec powraca wniosek i zarazem postulat wyptywajacy z dotychcza-
sowych doswiadczen: konieczno$¢ niwelowania wszelkich przyczyn poten-
cjalnych konfliktéw miedzygeneracyjnych i dziatai na rzecz uswiadamiania,
dlaczego tak wazna staje sie solidarnos¢ pokolen. To zadanie nie tylko dla orga-
nizacji pozarzadowych, ale takze dla szerszych koalicji na rzecz tworzenia no-
wego modelu miedzypokoleniowego. Kreowanie spoteczenstwa przyjaznego
dla wszystkich grup wiekowych wymaga zaangazowania odpowiednich wiadz
oraz zainteresowanych stron, ktére podejma wspdlng odpowiedzialno$¢ oraz
zaproponujg nowe sposoby organizacji naszych spoteczenstw, tak aby za-
pewni¢ wszystkim pokoleniom sprawiedliwszg i bardziej stabilng przysztos¢.
Obecne zmiany demograficzne stanowia doskonata okazje do tego, aby w per-
spektywie roku 2020 wspdlnie pracowac nad tworzeniem Unii Europejskiej
przyjaznej ludziom w kazdym wieku i solidarnej miedzypokoleniowo.

Hanna Nowakowska — prezeska Fundacji na Rzecz Kobiet ,Ja kobieta’] sekretarz Polskie-
go Towarzystwa Gerontologicznego Oddziat Mazowsze, specjalizuje sie w zagadnieniach
zwigzanych z dyskryminacjq ze wzgledu na wiek i pte¢, wspdttworzy portal spotecznoscio-
wy www.kobieta50plus.pl.

Halina Potocka - wiceprzewodniczqca AGE Platform Europe, najwiekszej europejskiej or-
ganizadji ds. os6b starszych. Specjalizuje sie w zagadnieniach zwiqgzanych z dyskryminacjq
ze wzgledu na wiek.

71



72

Grzegorz Matejczuk, Katarzyna takoma

Dostep osdb starszych do rynku ustug finansowych
w swietle skarg wplywajacych do Biura Rzecznika
Praw Obywatelskich

Na tle wptywajacych do Biura Rzecznika Praw Obywatelskich skarg o réz-
norodnej problematyce mozna wyodrebni¢ grupe wnioskéw dotyczacych sze-
roko rozumianego wykluczenia spotecznego. Nieodtgczng konsekwencja ta-
kiego wykluczenia jest wykluczenie finansowe, widoczne zwtaszcza w grupie
senioréw. Objawia sie ono stopniowym wycofywaniem sie oséb starszych ze
sfery zycia spotecznego. Przyczyna tego stanu rzeczy jest brak poczucia bez-
pieczenstwa, zwigzany z brakiem rzetelnych informacji dotyczacych zaréwno
mozliwosci korzystania z ustug finansowych, niezbednych do tego umiejetno-
$ci, jak i dysponowania juz zgromadzonym majatkiem.

Wykluczenie finansowe oséb starszych wyraza sie nie tylko w utrudnie-
niach w dostepie do ustug i produktéw bankowych z uwagi na wiek, niski po-
ziom uzyskiwanych dochoddéw, brak meldunku, ale réwniez w istnieniu innych
barier, polegajacych np. na utrudnieniach w uzyskiwaniu ustug bankowych
w przypadku nieposiadania przez senioréw rachunkéw oszczednosciowo-ro-
zliczeniowych, ci bowiem, ze wzgledu na sposéb traktowania pieniedzy w za-
rzadzaniu swoimi finansami osobistymi, preferujg gotéwke.

Niestety, do Rzecznika systematycznie wptywaja skargi od konsumentéw ustug
finansowych, ktérym z uwagi na wiek ograniczono mozliwos¢ korzystania z pro-
duktéw bankowych. Jest to, zdaniem skarzacych, przyczyna ich wykluczenia finan-
sowego, ktére uniemozliwia petne uczestnictwo w zyciu gospodarczym, a w efek-
cie —wykluczenia spotecznego. Dodatkowo komplikuje sprawe brak definicji osoby
starszej, co w praktyce bankowej (i nie tylko) prowadzi do niepokojacego obnizania
granicy wieku dla grupy oséb starszych do 50. roku zycia, pomimo aktywnosci za-
wodowej charakteryzujacej osoby w tym wieku. Wykluczenie finansowe prowadzi
w konsekwencji do tego, ze osoby takie zwracaja sie do instytucji parabankowych,
ktore co prawda udzielaja szybkiej pozyczki, ale w zamian nakfadajg bardzo wyso-
kie oprocentowanie, w wyniku czego klienci wpadajg w spirale dtugéw.

Analize prawng tego tematu nalezy poprzedzi¢ przyblizeniem danych staty-
stycznych przedstawiajacych liczbe skarg wptywajacych do Biura Rzecznika Praw
Obywatelskich, a dotyczacych szeroko rozumianej problematyki prawa bankowe-
go. Na potrzeby niniejszej publikacji przytoczone zostana dane za lata 2009-2012.
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W ujeciu chronologicznym liczba spraw zarejestrowanych, dotyczacych ochro-
ny praw konsumentéw w stosunku z bankami, przedstawia sie nastepujaco:
477 w 2009r.,

* 350w 2010,
e 374w 2011,
© 496 w2012 1.2

Przy uwzglednieniu liczby wszystkich skarg kierowanych do Rzecznika Praw
Obywatelskich w skali roku:
® 65208 w 2009 %,
© 56641 w 201018,
© 58277 w2011 1.8,
nalezy podkresli¢, ze sprawy te stanowig niewielki odsetek, a jednoczes$nie za-
uwazy¢, iz sposrod tych spraw kolejny utamek stanowig skargi oséb starszych
dotyczace ich sytuacji na rynku ustug finansowych.

Niezaleznie od liczby otrzymywanych w tym przedmiocie skarg Rzecznik
Praw Obywatelskich przywiazuje szczegélng wage nawet do pojedynczych
sygnatow osdb starszych przedstawiajacych problemy w relacjach z profesjo-
nalnymi podmiotami rynku finansowego, a w szczegélnosci do sygnatéw pod-
noszacych zarzut dyskryminacji ze wzgledu na wiek. Dziatania Rzecznika w tym
zakresie znajduja swoj wyraz przede wszystkim w wystapieniach generalnych,
jak rowniez w organizowanych konferencjach i debatach spotecznych dotyka-
jacych probleméw oséb starszych, m.in. na rynku ustug bankowych.

Tytutem przyktaduwartowskaza¢napodejmowanew poszczegdlnychlatach
dziatania o charakterze generalnym, jak réwniez argumenty i tezy podniesione
w poszczegolnych sprawach przez Rzecznika Praw Obywatelskich, oraz przyto-
czy¢, chociazby skrotowo, tres¢ uzyskanych odpowiedzi.

W 2009 r. Rzecznik skierowat wystapienie do Przewodniczacego Komisji
Nadzoru Finansowego w sprawie dyskryminacji oséb starszych w dostepie do
ustug bankowych®. Z naptywajacych bowiem do Biura Rzecznika Praw Obywa-
telskich skarg wynikato, iz jeden z bankéw réznicowat swoich klientéw pod ka-
tem wieku, ograniczajac dostepnos¢ jednego z oferowanych produktéw finan-

8  Na podstawie danych opracowanych przez Wydziat Informacji Statystycznych Biura Rzecznika
Praw Obywatelskich.

8 Zrédto: Informacja o dziatalnosci Rzecznika Praw Obywatelskich za rok 2009 oraz o stanie prze-
strzegania wolnosci i praw cztowieka i obywatela, s. 486.

8  Zrédto: Informacja o dziatalnosci Rzecznika Praw Obywatelskich w roku 2010 oraz o stanie prze-
strzegania wolnosci i praw cztowieka i obywatela, s. 334.

8 Zrédto: Informacja o dziatalnosci Rzecznika Praw Obywatelskich w 2011 r. oraz o stanie przestrze-
gania wolnosci i praw cztowieka i obywatela, s. 288.

8 Wystapienie z 13 stycznia 2009 r., RPO-600592/V1/08.
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sowych (lokaty) dla 0séb, ktére ukonczyty 75. rok zycia. Tego rodzaju praktyka,
w przypadku jej faktycznego stosowania, nasuwataby natomiast, w ocenie
Rzecznika, powazne watpliwosci co do zgodnosci z prawem, w tym ze standar-
dami wynikajacymi z Konstytucji RP, m.in. z wyrazonym w art. 32 ust. 2 Konsty-
tucji RP nakazem, iz nikt nie moze by¢ dyskryminowany w zyciu politycznym,
spotecznym lub gospodarczym z jakiejkolwiek przyczyny.

W otrzymanej w przedmiotowej sprawie odpowiedzi Przewodniczacy Komi-
sji Nadzoru Finansowego® (KNF) wyjasnit, iz produkt, ktérego dotyczyty skargi
kierowane do Rzecznika, nie byt rachunkiem bankowym, a produktem stricte
ubezpieczeniowym, tj. ubezpieczeniem na zycie. Mimo ze dostepnos¢ przed-
miotowego produktu zostata faktycznie ograniczona dla oséb, ktére ukonczyty
75. rok zycia, co znajdowato oparcie w Ogdélnych warunkach ubezpieczenia, zda-
niem KNF, z uwagi na specyfike umowy ubezpieczenia — w szczegdlnosci fakt, ze
jednym z podstawowych czynnikéw ryzyka ubezpieczeniowego jest wiek bene-
ficjenta takiego produktu ubezpieczeniowego — brak byto podstaw do postawie-
nia zarzutu naruszenia konstytucyjnej zasady rownosci i zakazu dyskryminacji.

Jednoczesnie Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finansowego podzielit w isto-
cie uwagi Rzecznika, w przypadku gdyby oferowanym produktem byt rachunek
bankowy w rozumieniu przepiséw prawa bankowego®, wskazujac, ze w takiej
sytuacji praktyka polegajaca na ograniczaniu dostepnosci takiego produktu ze
wzgledu na wiek klienta nie miataby zadnego uzasadnienia w przepisach prawa
bankowego, a wreszcie mogtaby stanowi¢ naruszenie przepiséw Konstytucji RP.

Niezaleznie od faktu, ze w ostatecznym osadzie sprawy, z uwagi na specyfike
produktéw ubezpieczeniowych, nie potwierdzit sie zarzut dyskryminacji oséb
starszych®, przedmiotowa sprawa ukazata - powtarzajacy sie, takze w odnie-
sieniu do oséb starszych — problem braku rzetelnego informowania klientéw
przez pracownikéw banku o istocie oferowanego produktu, jego prawnych ce-
chach oraz ryzyku i korzysciach zwigzanych z zawarciem danej umowy?s.

8 Pismo z 25 lutego 2009 r., nr: DPP/023/82/2/09.

&  Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (tekst jednolity: Dz. U.z 2012, poz. 1376 ze zm.).
& Warto wskaza¢, ze w opracowanym przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw raporcie
z kontroli wzorcow umownych, zaprezentowanym w 2010 r., zastrzezenia UOKiK wzbudzity posta-
nowienia ogdélnych warunkéw ubezpieczen, ktdre przewidywaty obnizenie $wiadczenia ze wzgledu
na wiek oraz wytaczenie odpowiedzialnosci ubezpieczyciela po ukonczeniu przez ubezpieczonego
okreslonego wieku. UOKIK nie kwestionowat natomiast postanowien, w ktérych ubezpieczyciele
deklaruja, iz nie beda zawiera¢ umoéw ubezpieczenia z osobami w okreslonym wieku; por. Raport
z kontroli wzorcéw umownych ubezpieczen na Zycie; zrédto: http://uokik.gov.pl/raporty2.php

8  Na problem ten, jak wynika z uzyskanej w sprawie odpowiedzi, zwrdcita uwage takze Komisja
Nadzoru Finansowego, kierujac stosowne pisma do Zwigzku Bankéw Polskich oraz Polskiej 1zby
Ubezpieczen.
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Na zgtaszany przez obywateli, w tym osoby starsze, problem wprowadza-
nia w bfad konsumentéw przez pracownikéw bankéw oraz innych podmiotéw
$wiadczacych ustugi finansowe, jak réwniez pojawiajace sie sygnaty o dyskrymi-
nujacych praktykach polegajacych na odmowie utworzenia rachunku ze wzgle-
du na wiek potencjalnego klienta, a takze nieprzejrzystych kryteriach oceny zdol-
nosci kredytowej, Rzecznik zwrécit uwage w kolejnym wystapieniu skierowanym
do Przewodniczacego Komisji Nadzoru Finansowego w dniu 24 marca 2009 r.8°

W odpowiedzi®® Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finansowego poinformo-
wat m.in., ze nalezy jednoznacznie stwierdzi¢, ze wszelkie dziatania majace cha-
rakter dyskryminacji, bez wzgledu na jej podstawe, trzeba oceni¢ negatywnie.
Ocena praktyki konkretnego banku, w tym takze ewentualnych dziatan o charak-
terze dyskryminacyjnym, powinna by¢ dokonywana indywidualnie, ze szczegol-
nym uwzglednieniem tresci wzorcéw umowy oraz wszystkich okolicznosci spra-
wy. W odpowiedzi podkreslono, iz prawo bankowe nie zawiera regulacji, ktore
mogtyby uzaleznia¢ dostep do rachunkéw bankowych - w tym do rachunkéw
oszczednosciowych — od przynaleznosci do okreslonej grupy spotecznej, od wie-
ku badz osiggania okreslonych dochodéw.

W 2010 r., w zwigzku z otrzymywanymi skargami, Rzecznik Praw Obywatelskich
skierowatwystapienie do Prezesa Zwigzku Bankéw Polskich w sprawie stosowanych
przez instytucje finansowe praktyk ograniczajacych mozliwos¢ korzystania z ustug
finansowych z uwagi na wiek, w ktérym w obszerny sposéb przedstawit problemy
zgtaszane przez osoby starsze, zwracajac sie o informacje dotyczaca dostrzeganych
przez Zwigzek Bankoéw Polskich potrzeb zmiany praktyk bankowych wobec oséb
zaawansowanych wiekowo oraz dziatari podejmowanych w tym zakresie”'. W swo-
im wystapieniu Rzecznik zwrécit m.in. uwage na praktyki ograniczajgce mozliwos¢
korzystania z ustug rynku finansowego z uwagi na wiek, na sposéb traktowania
0s06b starszych przez niektérych pracownikéw bankoéw, ktérzy wykorzystujac ich
utomnosci (staby wzrok i stuch) proponujg dokonanie inwestycji finansowych dla
nich niekorzystnych, jak réwniez na okolicznos$¢, iz banki nie zawsze wspomagaja
swoich dtuznikéw w procesie naprawczym, a wrecz przeciwnie — wielokrotnie z3-
daja natychmiastowej sptaty naleznosci, naliczajac odsetki za zwtoke, a nastepnie
sprzedajac wierzytelnos¢ wyspecjalizowanej firmie windykacyjnej.

W odpowiedzi®?, Prezes Zwigzku Bankéw Polskich nie zgodzit sie z twier-
dzeniem, ze na rynku bankowym w Polsce moze dochodzi¢ do ograniczenia
dostepnosci ustug z uwagi na wiek klientéw, wskazujgc na banki, ktére ofe-

8 RPO-612646/VI/09.

% Nr pisma: DPP/WNB/023/615/2/09/MS.

o1 Wystapienie z dnia 2 lutego 2010 r., nr RPO-638566-V1/10.
9 Nrpisma: NJ/311-247/2010.
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rujag konta dedykowane specjalnie osobom starszym — cechujgce sie przede
wszystkim nizszymi optatami (lub brakiem optat) oraz dodatkowymi pakietami
uwzgledniajgcymi specyficzne potrzeby oséb starszych. Jednoczesnie zapew-
nit, ze Zwiazek Bankéw Polskich przedyskutuje uwagi Rzecznika w trakcie spo-
tkan gremiéw dziatajacych w ramach Zwiagzku, zaznaczajac jednak, iz decyzje
dotyczace tworzenia oferty produktowej klientéw, czy tez restrukturyzacja za-
dtuzenia poszczegdlnych klientéw leza wytacznie w kompetencji poszczegdl-
nych bankoéw.

Oproécz opisanych powyzej interwencji Rzecznika Praw Obywatelskich, war-
to przytoczy¢ przyktady indywidualnych skarg, ktére stanowity impuls do po-
dejmowanych przez Rzecznika dziatan o charakterze generalnym.

Przyktad 1.

W 2008 r. Rzecznik Praw Obywatelskich otrzymat skarge, w ktérej wniosko-
dawca podnidst zarzut stosowania przez bank dyskryminacji oséb ze wzgledu
na wiek. Zgodnie z przekazanymi Rzecznikowi informacjami wnioskodawca
zamierzat zatozy¢ lokate roczng, ale spotkat sie zodmowa z uwagi na ukoncze-
nie 69 lat. Z tozsamych wzgleddéw, zgodnie z trescig wniosku, bank odmowit
wnioskodawcy mozliwosci skorzystania ze ,ztotej karty kredytowej’, pomimo
posiadania na rachunku zabezpieczenia finansowego®.

Przyktad 2.

W 2009 r. Rzecznikowi zostata przedstawiona skarga, w ktérej wnioskodaw-
ca zwrdcit sie z prosba o udzielenie informacji o mozliwych sposobach dziatania
w sytuacji, gdy bank odmawia udzielenia kredytu ze wzgledu na wiek (72 lata),
oraz z zapytaniem dotyczacym zgodnosci z prawem tego rodzaju dziatan, a takze
dziatan podejmowanych w tym zakresie przez Rzecznika Praw Obywatelskich®*.
Przyktad 3.

W 2010 r. Rzecznik Praw Obywatelskich otrzymat skarge, w ktérej wniosko-
dawca poinformowat o braku mozliwosci zatozenia lokaty ze wzgledu na przekro-
czenie akceptowanego przez bank maksimum wieku. Zgodnie z przekazanymi
Rzecznikowi informacjami wnioskodawca juz po podpisaniu umowy miat zostac
poinformowany o tym, iz lokata jest niewazna. W regulaminie, ktérego — w oce-
nie wnioskodawcy — nie znat personel placéwki, istniat bowiem zapis moéwiagcy
o mozliwosci korzystania z lokaty przez osoby w wieku do 64 lat, podczas gdy
wiek wnioskodawcy wynosit 70 lat. Jak podkreslono w tresci pisma, przedmioto-
we dziatanie banku zostato odebrane przez wnioskodawce jako niedopuszczalny
i upokarzajacy akt dyskryminacji tamiacy zasady panstwa prawa®.

% RPO-588385/08.
*  RPO-608162/09.
% RPO-646794/10.
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Trzeba podkresli¢, ze w poszczeg6lnych sprawach indywidualnych podmioty
rynku ustug bankowych, bedace adresatem zarzutéw podnoszonych w skargach
kierowanych do Rzecznika Praw Obywatelskich, kwestionowaty zasadnos$¢ wy-
suwanych przez obywateli twierdzen o stosowaniu dyskryminujacych praktyk.
W odniesieniu do kredytéw hipotecznych przedstawiany byt w szczegdélnosci
argument zwigzany z cigzagcym na banku, statuowanym przepisem art. 70 Prawa
bankowego, obowiazkiem badania zdolnosci kredytowej, jak rowniez argument
wynikajacy z koniecznosci odpowiedniego zabezpieczenia kredytu za pomoca
cesji praw na bank do odszkodowania z tytutu polisy ubezpieczeniowej na zy-
cie — i zwigzanych z tym ograniczen istniejacych na rynku ubezpieczeniowym?,
Cesje praw z tytutu polisy na zycie trudno jednak uznac za jedyny dopuszczalny
i wytacznie bezpieczny sposdb zabezpieczenia kredytu, biorac pod uwage cho-
ciazby mozliwos¢ zabezpieczen rzeczowych (w przypadku posiadania przez kre-
dytobiorce majatku, np. w postaci wartosciowych nieruchomosci)®”.

Przyktad 4.

Inny ciekawy przyktad sprawy, w ktérej podniesiony zostat zarzut dyskrymi-
nacji, stanowi skarga wnioskodawcy, ktéremu odmoéwiono udzielenia kredytu ze
wzgledu na ukonczenie przez niego 70. roku zycia®. W odpowiedzi bank udzielit
informacji, w ktérej jednoznacznie wskazat, iz funkcjonuja w nim zasady ogranicza-
jace dostepnos¢ kredytu dla oséb w wieku przekraczajagcym 70 lat (...), jednakze
podkreslit, ze zasady te dotycza jedynie sytuacji, w ktérej klient ubiega sie o nowy
kredyt, zas osoba przekraczajaca 70 lat moze by¢ kredytobiorcg pod warunkiem,
ze wystepuje o produkt kredytowy wspdlnie z druga osoba, spetniajaca kryterium
wieku. W oparciu o informacje udzielone przez bank Rzecznik zwrécit sie do Ko-

% W jednej z badanych spraw (RPO-597584) Rzecznik otrzymat informacje, iz: zgodnie z obowigzu-
jacymi w banku procedurami udzielania kredytéw hipotecznych warunkiem udzielenia kredytu jest
w szczegdlnosci ustanowienie zabezpieczenia kredytu w postaci cesji na rzecz banku prawa do od-
szkodowania z tytutu polisy ubezpieczeniowej na zycie kredytobiorcy w catym okresie sptaty kredytu.
Przedmiotowe ograniczenie jest kluczowe nie tylko z punktu widzenia koniecznosci prawidtowego za-
rzadzania ryzykiem banku, ale jest przede wszystkim bardzo wazne z punktu widzenia zabezpieczenia
intereséw majatkowych kredytobiorcéw i ich spadkobiercow. Oferty ubezpieczerr dostepne na rynku
polskim standardowo natomiast ograniczaja maksymalny okres odpowiedzialnosci ubezpieczyciela do
chwili ukoriczenia przez ubezpieczonego 65-70. roku zycia. Maksymalny okres ochrony ubezpieczenio-
wej udzielanej przez zaktady ubezpieczer implikuje dla bankéw, z uwagi na koniecznos¢ zabezpiecze-
nia kredytu za pomocg cesji praw do odszkodowania z tytutu polisy, koniecznos¢ dopasowania okresu
kredytowania do wieku, do osiagniecia ktérego kredytobiorca posiada ochrone ubezpieczeniowa.

% Do zabezpieczen rzeczowych mozna przyktadowo zaliczy¢ hipoteke, tj. wpis wierzytelnosci do
ksiegi wieczystej danej nieruchomosci, na mocy ktérego wierzyciel moze dochodzi¢ zaspokojenia
swoich roszczen z nieruchomosci bez wzgledu na to, czyjq stata sie wtasnoscia i z pierwszenstwem
przed wierzycielami osobistymi wiasciciela nieruchomosci - por. art. 65 ust. 1 ustawy z dnia 6 lipca
1982 . o ksiegach wieczystych i hipotece (tekst jednolity: Dz. U. z 2001 r. nr 124, poz. 1361 ze zm.).
% RPO-622162.
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misji Nadzoru Finansowego. Ta zapewnita, Ze nie istniejg przeszkody prawne unie-
mozliwiajgce osobom, ktére osiggnety okreslony wiek i posiadaja zdolnos¢ kredy-
towa, zawierania z bankami umoéw kredytu na warunkach okreslonych przepisami
ustawy - Prawo bankowe. Natomiast wiek kredytobiorcy moze mie¢ znaczenie
w trakcie badania zdolnosci kredytowej klientéw zaciagajacych kredyty mieszka-
niowe, gtéwnie z uwagi na ich dtugoterminowy charakter. W tej sprawie Rzecznik
zawiadomit takze Zwigzek Bankoéw Polskich, ktory w odpowiedzi podkreslit, ze kry-
terium wieku nie jest bezposrednim czynnikiem decydujacym o przyznaniu kredy-
tu, kryterium kluczowym jest zdolnos¢ kredytowa (...). Osoba, ktéra w momencie
sktadania wniosku o kredyt ukonczyta 70 lat, poddawana jest standardowej ocenie
wiarygodnosci oraz zdolnosci kredytowej. Sytuacja zas, w ktérej bank odmawia za-
warcia umowy kredytu z osoba powyzej 70. roku zycia, uzasadniajac swoja odmo-
we tylko i wylacznie wiekiem, nie powinna mie¢ miejsca.

Dotychczasowe dziatania Rzecznika oraz otrzymywane skargi oséb star-
szych (takie jak np. opisane powyzej), w ktérych wnioskodawcy sygnalizowali
swoje problemy zwigzane z dostepnoscia ustug finansowych, w tym sytuacje
odbierane przez nich jako dyskryminujace i prowadzace do wykluczenia finan-
sowego, staly sie podstawg do zorganizowania przez Rzecznika Praw Obywa-
telskich debaty publicznej poswieconej temu zagadnieniu.

Debata pt. ,Osoby starsze na rynku ustug bankowych” odbyta sie 23 stycznia
2012 r. w Biurze Rzecznika Praw Obywatelskich, a udziat w niej wzieli takze eksperci
Swiata nauki, przedstawiciele bankéw i stowarzyszerr konsumenckich reprezen-
tujgcych interesy senioréw. Debata zostaly wzbogacona o prezentacje wynikow
badania jakosciowego, ktére zostato przeprowadzone na klientach bankéw, w gru-
pie wieku powyzej 50 lat. Respondenci wskazywali na negatywne zjawiska w kon-
takcie z instytucjami finansowymi, np.: poczucie bycia klientem gorszej kategorii,
uciazliwos¢ zatatwiania sprawy na stojaco, bez mozliwosci zdjecia okrycia, pono-
szenia wyzszych kosztéw zwigzanych z operacjami bankowymi z uwagi na nieko-
rzystanie z internetowej obstugi kont, brak duzej czcionki i przejrzystej konstrukgji
uméw. Oczekiwania senioréw dotyczyly np. uprzejmosci w obstudze, adaptacji po-
mieszczen do potrzeb oséb starszych, wyznaczenia pracownika do obstugi os6b
starszych, czy tez kursu komputerowego dotyczacego obstugi konta®.

W trakcie debaty podkreslono, ze nalezy poprawiac jakos$¢ i dostepnos¢ ustug
skierowanych do oséb starszych, aby zapobiecich wykluczeniu z zycia spotecznego
i poprawic jakos¢ ich zycia prywatnego. Dyskutowano na tematy niedostosowania
lokali bankowych do obstugi senioréw, braku przejrzystosci i stopnia skompliko-

% Wyniki badan zostaty szczegétowo omdwione w rozdziale autorstwa Martyny Buk i Natalii
Pustiowskiej.
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wania tekstu umow bankowych zawieranych z osobami starszymi, zbyt matego
druku i trudnego jezyka, jakimi sa one napisane. Szczeg6lng uwage zwrécono na
nieetyczne zachowania pracownikéw banku wobec senioréw, co zmniejsza ich
poczucie bezpieczerstwa w kontaktach z instytucjami bankowymi. Zapropono-
wano rozwazenie mozliwosci powotania petnomocnika ds. obstugi oséb starszych
w banku. Dyskutowano takze nad mozliwosciami poprawy dostepu do edukacji
tej grupy klientéw w zakresie korzystania z technologii przeznaczonych do obstugi
bankowosci internetowej. Zwrdcono takze uwage na brak dostepnosci sieci placo-
wek bankowych i bankomatéw poza miastami. Jest on Zrédtem coraz wiekszego
wykluczenia mieszkarncow wsi, w wyniku braku dostepu do szerokopasmowego
Internetu oraz likwidacji mniejszych placowek bankowych. Wnioski sformutowane
podczas debaty wskazujg, ze bank, jako instytucja zaufania publicznego, powinien
stuzy¢ swoim klientom fachowa rada, natomiast zdarza sie, ze pracownicy bankéw
sg nierzetelni, w szczegdlnosci na etapie prezentacji oferty, ktéra jest przedstawia-
na w sposob niezrozumiaty, z pominieciem elementéw niekorzystnych dla klienta.
Wykorzystujac niewiedze i nieporadnos¢ oséb starszych zawierajgcych umowy
bankowe, pracownicy banku namawiaja ich do dokonywania niekorzystnych dla
nich transakgji, przede wszystkim do lokowania oszczednosci w funduszach inwe-
stycyjnych. Pracownicy ukrywaja istotne informacje o ewentualnym ryzyku, jakie
niesie ze sobg ta inwestycja, albo tez nie informuja o kosztach z nig zwigzanych.
Znaczna liczba klientéw bankéw nie ma bowiem wiedzy na ten temat oraz nie ro-
zumie finansowego stownictwa, ktérym postuguje sie druga strona. Przeczytanie
wielostronicowych, niejasno sformutowanych regulaminéw i umoéw jest czesto
zbyt trudne dla oséb starszych, co sprawia, ze oczekuja one pomocy od pracow-
nikdéw banku. Aktualny pozostaje problem braku produktéw dostosowanych do
potrzeb réznych grup wieku (a przeciez osoby starsze niejednokrotnie posiadaja
lepsze gwarancje dla bankéw niz pozostali uczestnicy rynku finansowego), jak
rowniez ograniczenia dostepu do tych produktéw dla oséb niestyszacych czy
z dysfunkcja wzroku - osoby te majg poczucie wykluczenia nie tylko ze sfery finan-
soéw, ale réwniez codziennego zycia. Ocena zdolnosci kredytowej przez banki jest
niezrozumiata, bowiem brak jest przejrzystych regulacji prawnych okreslajacych
procedure takiego badania, odnoszacych sie w szczegdlnosci do kryteriéw, me-
tod oraz dokumentoéw, ktérych bank moze zadad, nie naruszajac sfery prywatnosci
0s6b ubiegajacych sie o kredyt. W efekcie odmowa zawarcia umowy kredytowej
badz odmowa udostepnienia innych produktéw oferowanych przez banki, np. kart
pfatniczych czy lokat wysokooprocentowanych, postrzegana jest czesto przez se-
nioréw jako dziatanie dyskryminujace z uwagi na wiek.

Na zakonczenie warto doda¢, ze skargi kierowane do Rzecznika Praw Obywa-
telskich nie odnoszg sie jedynie do ograniczen w dostepnosci do ustug finanso-
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wych o charakterze stricte prawnym. Ciekawymi przyktadami skarg, ukazujacy-
mi, jak kwestie natury organizacyjnej moga rzutowac na ocene tej dostepnosci,
przede wszystkim przez samych zainteresowanych, sg skargi'®, w ktérych oso-
by starsze podnosza ograniczenia wynikajace z braku mozliwosci skorzystania
w banku z toalety, co jest przez nich odczuwane jako zdarzenie upokarzajace
i naruszajace ich przyrodzong i niezbywalng godnos¢ (art. 30 Konstytucji RP).

Oddzielna grupe skarg stanowia takze pisma oséb starszych badz cztonkéw
ich rodzin sygnalizujagce problemy zwigzane z oferowanymi i dostepnymi na
rynku, w ostatnim czasie, umowami tzw. hipoteki odwréconej. Temat i ramy ni-
niejszej publikacji nie pozwalaja na szczegétowe omoéwienie tych kwestii, jed-
nak problem ten zywotnie dotyka oséb starszych i ich sytuacji finansowej''.

Reasumujac, mozna stwierdzi¢, ze skargi wptywajace do Biura RPO,
a dotyczace problematyki prawa bankowego, wskazuja w szczegdlnosci na
potrzebe podejmowania dalszych dziatahh na rzecz poprawy sytuacji oséb
starszych na rynku ustug bankowych, w tym - w zakresie obstugi przez pra-
cownikéw bankéw - na koniecznos$¢ wypracowania rozwigzan zmierzaja-
cych do wyeliminowania praktyk wzbudzajacych u oséb starszych poczucie
wykluczenia i dyskryminacji z powodu wieku, m.in. w dotyczacych oceny
zdolnosci kredytowej, oraz na celowos¢ szerszego i bardziej elastycznego
stosowania przez banki programéw naprawczych i zmniejszenie zagrozenia
tzw. petla kredytowa. Konieczna jest takze edukacja konsumentéw-senio-
réw, tak aby mogli oni oszacowac ryzyka zawieranej umowy (kupowanej ustu-
gi) z bankiem, jak réwniez sprawnie postugiwac sie dostepnymi technologiami,
ktére utatwia im korzystanie np. z bankowosci elektroniczne;j.

Katarzyna takoma - adwokat, ukoriczyta aplikacje sqdowq. Absolwentka Wydziatu Pra-
wa, Prawa Kanonicznego i Administracji Katolickiego Uniwersytetu Lubelskiego, obecnie
petni funkcje Dyrektora Zespotu Prawa Administracyjnego i Gospodarczego w Biurze Rzecz-
nika Praw Obywatelskich.

Grzegorz Matejczuk — prawnik, specjalizuje sie w prawie handlowym, ukoriczyt etatowq
aplikacje sqdowgq, posiada wpis na liste adwokatéw w okregu warszawskim. Obecnie petni
funkcje Z-cy Dyrektora Zespotu Prawa Administracyjnego i Gospodarczego w Biurze Rzecz-
nika Praw Obywatelskich.

100 Przyktadowo: skarga w sprawie RPO-716944/12.

191 Warto w tym miejscu wskaza¢, ze kwestie te stanowig przedmiot zainteresowania i dziatan
Rzecznika - chociazby w postaci wystapien do Prezesa UOKIK z 8 lutego i 19 lipca 2012 r. (RPO-
682618), do Ministra Gospodarki (wystapienie z 28 stycznia 2013 r.,, RPO-717429) oraz do Zwigzku
Bankoéw Polskich (wystapienie z 28 maja 2013 r., RPO-670032).



Matgorzata Cieloch

Analiza sytuacji osob starszych na rynku ustug finansowych
na wybranych przyktadach - perspektywa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéow

1. Kompetencje Prezesa UOKiK

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow realizuje rzadowa polityke
ochrony konsumentoéw, ktérej podstawowym zadaniem jest dbanie o dobro
najstabszych uczestnikéw rynku, réwniez ochrone ich ekonomicznych intere-
séw. Gtéwnym zadaniem Urzedu jest wystepowanie w interesie publicznym
- co w praktyce oznacza prowadzenie postepowarn administracyjnych o na-
ruszenie zbiorowych intereséw konsumentow. Efektem jest wydanie decyz;ji
zakazujacych stosowania niedozwolonych praktyk. W 2012 r. Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw prowadzita 923 postepowania, wydajac
324 decyzje dotyczace naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

Ponadto Prezes UOKiK ma prawo kontroli wzorcdw umownych stosowa-
nych w obrocie z konsumentami. Przeprowadzane co roku wnikliwe analizy
uméw, ogoélnych warunkdw swiadczenia ustug — stopniowo eliminuja z obiegu
niedozwolone postanowienia. W nastepstwie kontroli UOKiK do sadu kierowa-
ne sg bowiem liczne pozwy o uznanie za niedozwolone klauzul znalezionych
podczas badania. Postanowienia, ktére w oparciu o prawomocny wyrok sadu
wpisane zostana do Rejestru klauzul niedozwolonych, powinny niezwtocznie zo-
stac usuniete ze wszystkich wzorcéw stosowanych w obrocie z udziatem kon-
sumentéw. Obecnie w Rejestrze znajduje sie ponad 4530 klauzul niedozwolo-
nych, w tym duza grupa dotyczaca ustug i produktéw finansowych.

Podstawa zaréwno dziatar kontrolnych Urzedu, jak i prowadzonych postepo-
wan moga by¢: sygnat pochodzacy z rynku, skarga konsumenta, a takze wyniki
analizy zachowan rynkowych, uméw, ogélnych warunkéw Swiadczenia ustug itp.

Warto jednoczesnie podkresli¢, ze ochrona najstabszych uczestnikdw rynku nie
bylaby w petni mozliwa, gdyby nie wspdtpraca Urzedu z miejskimi i powiatowymi
rzecznikami konsumentéw oraz finansowanymi z budzetu panstwa organizacjami
pozarzadowymi, takimi jak Federacja Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumen-
téw Polskich, ktére udzielajg poszkodowanym bezptatnej pomocy prawne;j.

2. Konsument-senior na rynku ustug finansowych
Szybkiemu rozwojowi rynku finansowego nie towarzyszy réwnie szybki
wzrost $wiadomosci jego uczestnikéw. Konsumenci ustug i produktéw finan-
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sowych znacznie wolniej zdobywaja wiedze ekonomiczng pozwalajaca realnie
ocenic¢ warunki proponowanej oferty. Brak znajomosci tematyki rynku finanso-
wego czesto whasnie w przypadku oséb starszych skutkuje btednymi decyzjami
dotyczacymi zgromadzonego majatku, ztym wyborem produktéw pozyczko-
wych, a przede wszystkim niedostosowaniem ryzyka do szacowanego zysku.

Problemy, dotyczace produktéw oraz ustug finansowych, sygnalizowane przez
konsumentdéw-senioréw organizacjom udzielajgcym bezpfatnych porad, mozna -
na potrzeby tego artykutu — podzieli¢ na dwie zasadnicze grupy. Pierwszg z nich
stanowic¢ beda kwestie zwigzane z zawieraniem umoéw kupna-sprzedazy i towa-
rzyszacych im kontraktow finansowych (zakup sprzetu rehabilitacyjnego podczas
pokazu w sanatorium przy jednoczesnym zawarciu umowy o kredyt konsumenc-
ki). Do drugiej, réwnie waznej grupy nalezy zaliczy¢ bezposredni zakup przez kon-
sumenta produktu czy ustugi finansowej od posrednika, banku lub instytucji.

Niestety nadal zbyt niska jest swiadomos$¢ konsumentéw-senioréw na temat
bardzo popularnych w tej grupie wieku zakupéw poza lokalem przedsiebior-
stwa, w praktyce obejmujacych zakupy na pokazach, podczas wycieczek, a takze
w domach. Konsumenci-seniorzy skarza sie przede wszystkim na nierespekto-
wanie prawa odstgpienia od umowy zawartej podczas pokazu lub prezentaciji.
Specyfika zakupéw poza lokalem przedsiebiorstwa nie daje konsumentowi moz-
liwosci poréwnania oferowanych produktéw, a takze ceny, z innymi podobnymi
towarami. Dlatego ustawodawca przewidziat szczegélng ochrone konsumentéw
preferujacych te forme sprzedazy. Przede wszystkim prawo gwarantuje odsta-
pienie od umowy w ciagu 10 dni. Analizujac przypadki zgtaszane do miejskich
rzecznikdw konsumentéw przez konsumentéw-senioréw, nalezy zwréci¢ uwage
przede wszystkim na problemy z rozwigzaniem umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa wraz z towarzyszaca jej umowg o kredyt konsumencki.

Diagnozowane zagrozenia sg zwigzane zarOwno z nieznajomoscia przy-
stugujacych praw oraz probleméw z zawieraniem jednoczesnie kilku uméw,
w tym tej najwazniejszej — o kredyt konsumencki.

3. Sprawdz, zanim podpiszesz - unikniesz problemow

z zaciggnietym kredytem

W gospodarce wolnorynkowej pozycja konsumenta jest uzalezniona od
zasobnosci jego portfela — twierdza ekonomisci, wskazujac na site wyboréw
konsumenckich. Prawnicy uzupetniajag ekonomiczne modele o swiadomos$¢
przepiséw i konsekwencje w dochodzeniu swoich praw.

Rocznie Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw prowadzi srednio 100 po-
stepowan dotyczacych produktdw finansowych oferowanych zaréwno przez ban-
ki, SKOK-i oraz instytucje nieobjete nadzorem - tzw. parabanki. Najwiekszy problem
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nadal stwarzaja — brane przed $wietami, waznymi okolicznosciami rodzinnymi,
przeznaczone na podreperowanie budzetu domowego, na zakup po okazyjnej
cenie sprzetu rehabilitacyjnego - szybkie kredyty konsumenckie. Reklamowane
najczesciej na przystankach autobusowych, w domach seniora chwytliwymi hasta-
mi:,Pienigdze bez BIK’, ,Z komornikiem i na dowdéd”. Firmy pozyczkowe zachecajg
seniorow do skorzystania ze swoich ofert, kuszac przede wszystkim tatwoscia po-
zyskania pieniedzy i gwarantujac szybka procedure rozpatrzenia wniosku. Niestety
rzeczywistos$¢ nie zawsze odzwierciedla zapewnienia pozyczkodawcéw. Ze skarg
naptywajacych do UOKIK wynika, ze do gtéwnych probleméw zwigzanych z zacia-
ganiem niekorzystnych zobowigzan finansowych nalezy przede wszystkim brak
jasnych informacji co do kosztéw kredytu na etapie przedkontraktowym.

Analiza naptywajacych do Urzedu sygnatdéw, w tym od stabszych uczestni-
koéw, data podstawy do rozpoczecia w pierwszej potowie 2013 r. dwoch duzych
kontroli produktéw oferowanych przez instytucje finansowe zwane paraban-
kami. Sprawdzane sg nie tylko reklamy i deklaracje sktadane na ulotkach i pla-
katach informacyjnych. UOKiK bada réwniez, na ile obietnice przedsiebiorcéw
oferujacych szybkie pozyczki znajduja odzwierciedlenie w rzeczywistosci. Efekty
kontroli poznamy jeszcze w tym roku. Raporty wraz ze specjalnymi poradnikami
dla konsumentéw zostang opublikowane na stronie internetowej Urzedu.

Analizujac sytuacje oséb starszych na rynku ustug finansowych nalezy zazna-
czy¢, ze udzielanie kredytéw konsumenckich - a wiec takich do wartosci 255 550 zt
- od lat reguluja specjalne przepisy. Ponadto od grudnia 2011 r., dzieki wejsciu
w zycie nowej ustawy o kredycie konsumenckim, klienci instytucji pozyczajacych
pienigdze chronieni sg jeszcze lepiej. Pozyczkobiorca juz na etapie wyboru ofer-
ty, bez wzgledu na to, czy stara sie o pozyczke w banku, SKOK-u czy parabanku,
powinien otrzymac rzetelng informacje o produkcie. Pozyczkodawcy majg wiec
obowigzek przygotowania konsumentom tzw. formularza informacyjnego, ktéry
powinien zawiera¢ wszystkie podstawowe informacje o kredycie. Na tym etapie
nie moze zabrakna¢ takich informacji jak: catkowity koszt pozyczki, wymagane
zabezpieczenia, wysokos¢ zaliczek i optat przygotowawczych czy obowigzko-
wych ubezpieczen itp. Brak tych informacji, podanie ich w sposéb nierzetelny,
niepetny, w szczegdlnosci w przypadku osob w podesztym wieku moze spo-
wodowac podjecie btednej decyzji o wyborze danego produktu finansowego,
a takze praktycznie uniemozliwi¢ poréwnanie oferty réznych przedsiebiorcéw.
Dla konsumenta-seniora szczegdlnie istotne moze sie okazac tzw. prawo do roz-
myslenia — czyli mozliwo$¢ zrezygnowania z pozyczki juz po zawarciu umowy
z kredytodawca. Zgodnie z przepisami konsument w ciggu 14 dni od momen-
tu zawarcia umowy moze zrezygnowac i bez podawania przyczyny odstapi¢ od
kontraktu. Nie ponosi z tego tytutu Zzadnych kosztéw, z wyjatkiem odsetek za
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okres od dnia wypfaty kredytu do dnia spfaty oraz zwrotu ewentualnych kosztéw
poniesionych przez kredytobiorce na rzecz organéw administracji.

4, Propozycje i sugestie

Rekomendujemy rozszerzenie dziatari zwiekszajacych swiadomos¢ spote-
czenstwa, w tym oséb starszych, w zakresie funkcjonowania rynku finansowego
w Polsce, w szczegdlnosci instytucji udzielajacych pozyczek oraz oferujacych ustu-
gi zarzadzania $Srodkami. Mimo ze przepisy zapewniajg konsumentom okreslony
poziom ochrony, niezbedna jest im wiedza i sSwiadomos¢ swoich praw. W ramach
wspoélnych kampanii, m.in. zainicjowanych przez Narodowy Bank Polski, w tym
roku bedzie kontynuowana wspdlna akcja,Sprawdz, zanim podpiszesz”.

Ponadto zdaniem UOKIiK niezbedne jest wprowadzenie nadzoru nad pa-
rabankami sprawowanego przez Komisje Nadzoru Finansowego. Skupienie
w jednej instytucji regulacji pozwolitoby na zwiekszenie przeptywu informacji
oraz koordynacje dziatann w ramach systemu nadzoru nad instytucjami finan-
sowymi dziatajgcymi w réznych segmentach rynku finansowego, a takze na
lepsze zrozumienie i monitorowanie ryzyka finansowego zwigzanego z udzie-
laniem kredytéw konsumenckich. Zgodnie z obowiazujagcymi przepisami do
zapewnienia prawidtowego funkcjonowania rynku finansowego oraz ochrony
intereséw jego uczestnikdw powotana jest Komisja Nadzoru Finansowego.

Proponujemy réwniez wprowadzenie do nowelizowanej obecnie ustawy o ochro-
nie konkurencji i konsumentéw mozliwosci publicznego ostrzegania przez Prezesa
UOKiK o podejrzeniu naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw. Projektowany
instrument pozwoli Urzedowi na podanie do publicznej wiadomosci informacji o sto-
sowaniu przez przedsiebiorce praktyki mogacej narazi¢ konsumentéw na powazne
straty finansowe, np. reklamy ustug finansowych wprowadzajacej w biad. W aktual-
nym stanie prawnym Prezes UOKiK nie ma umocowania do publicznego ostrzegania
przed dziatalnoscig podmiotdw, przeciwko ktérym prowadzone jest postepowanie
administracyjne. Dopiero zakoriczenie dziatan skutkuje upublicznieniem decyzji na
stronie internetowej Urzedu. Z praktyki UOKiK wynika, ze od momentu wszczecia
postepowania do jego zakoriczenia moze uptynac ten czas, w ktérym klienci danego
przedsiebiorcy nie bedg s$wiadomi zagrozen ptynacych z jego dziatalnosci. Propono-
wane uregulowanie bedzie korzystne dla konsumentéw, gdyz pozwoli na szybsze
przekazanie informacji o mozliwych nieprawidtowosciach na rynku.

Matgorzata Cieloch — rzecznik Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw. Absolwentka
ekonomii, filologii polskiej oraz podyplomowych studiéw dziennikarskich na Uniwersytecie
Warszawskim. Specjalizuje sie w tematyce ochrony konsumentow.
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Przemiany demograficzne we wspoétczesnym swiecie sprawiaja, ze zwieksza
sie udziatoséb starszych w spoteczenstwie i gospodarce, a co za tymidzie seniorzy
stanowia rosnaca w site grupe konsumentéw. Sytuacja ta pozostaje wyzwaniem
dla polityki spotecznej panstwa, ale jest tez szansa na rozwdj ustug w sektorze fi-
nansowym. Jest to istotne rowniez ze wzgledu na obawy towarzyszace starzeniu
sie polskiego spoteczenstwa, ktére czesto jest postrzegane jako zagrozenie dla
stanu finanséw publicznych. Ponizej pragniemy zaprezentowac rekomendacje,
ktérych wdrozenie z jednej strony pomogtoby zapobiec dalszemu wykluczeniu
finansowemu oséb starszych, za$ z drugiej pozwolitoby zauwazy¢ i wykorzystac
drzemiacy w tej grupie spoteczenstwa potencjat gospodarczy.

1. Proponowane dziatania legislacyjne i kierunki zmian praktyki

Zwiekszenie ochrony prawnej oséb starszych ma znaczenie podstawowe.
W szczegdlnosci wazne jest zintensyfikowanie kontroli i sankcji za nieuczciwe
dziatania sprzedazowe. Istotne sg tez zmiany obligujace przedsiebiorcow do
ujawniania rzeczywistych kosztéw transakcji w sposéb dostepny i czytelny dla
0s6b starszych (m.in. odnosnie do efektywnej stopy procentowej kredytu, czy
tez kosztéw kredytu hipotecznego w zakresie pobranych optat i odsetek).

Konieczne jest ustawowe uregulowanie instytucji tzw. odwréconej hipoteki.
Obecnie na polskim rynku funkcjonuje podobny produkt w postaci renty dozywot-
niej oferowany na podstawie prawa cywilnego. Jest on stosunkowo rzadko wykorzy-
stywany ze wzgledu na czesto mato atrakcyjne warunki (budzace réwniez zastrze-
Zenia etyczne). Wskazane bytoby wprowadzenie regulacji prawnej w formie ustawy,
ktéra w sposéb adekwatny do potrzeb senioréw precyzowataby zapisy takiej umo-
wy oraz nadzér instytucji paristwowej nad podmiotami oferujacymi tego rodzaju
produkty, w celu minimalizacji dopuszczania sie naduzy¢ wobec 0séb starszych.

Ze wzgleddéw bezpieczenstwa nalezy zastanowic sie nad mozliwoscig na-
grywania tresci rozméw przeprowadzanych przez doradcéw finansowych
z udziatem oséb starszych w siedzibie lub oddziale instytucji, jak ma to miejsce
w przypadku sprzedazy produktéw czy ustug droga telefoniczna.

Proponuje sie takze rozpoczecie otwartej debaty publicznej nad unormo-
waniem obowiazku umieszczania w przekazach reklamowych, dotyczacych
produktéw finansowych, informacji zalecajacej konsultowanie podejmowanych
decyzji finansowych, analogicznie jak w przypadku reklam lekéw, gdzie zalecane
sg konsultacje z lekarzem lub farmaceuta.

85



i

ZASADA ROWNEGO TRAKTOWANIA - PRAWO | PRAKTYKA

86

2. Edukacja oso6b starszych

Uwarunkowania zwigzane z wiekiem moga wptywac negatywnie na jakos¢
podejmowanych decyzji finansowych. Ponadto na rynku pojawiaja sie nowe
mozliwosci lokowania inwestycji. Dlatego niezbedna jest edukacja oséb star-
szych w zakresie finanséw, gdyz coraz czesciej osoby z tej grupy podejmuja
skomplikowane decyzje, zwtaszcza w zakresie konsumowania i inwestowania
oszczednosci, przyktadowo z OFE. Nalezy stworzy¢ programy edukacyjne, be-
dace czescig ustawicznego systemu ksztatcenia, realizowane w formie szkolen
i warsztatow dla oséb starszych. Pozwolityby one zapoznac sie z tematyka fi-
nansow, sposobami zarzadzania domowym budzetem, czy metodami inwesto-
wania posiadanych srodkow.

Niezbedna jest takze poprawa kompetencji cyfrowych oséb starszych (tak-
ze ze wzgledu na polepszanie jakosci zycia na wsi). Podmiotami sprzyjajacymi
zdobywaniu umiejetnosci w zakresie obstugi komputeréw i urzadzen mobil-
nych mogtyby by¢ uniwersytety trzeciego wieku, biblioteki publiczne, domy
kultury i kluby seniora. Warto wiec zastanowic sie nad dalszym wzbogacaniem
ofert programowych o zagadnienia z dziedziny nowych technologii, w szcze-
golnosci korzystania z Internetu.

Wydaje sie, ze seniorzy czesto ulegajg perswazyjnym namowom doradcéw
finansowych, dzialajac w zaufaniu do ich kompetencji. Z tego wzgledu warto
wilaczy¢ do opisanych wyzej dziatan szkolenia z zakresu kompetencji miekkich,
jak np. umiejetnos¢ dostrzegania elementéw manipulacji. Konieczne jest row-
niez uwrazliwienie senioréw na podstawowe techniki sprzedazowe oraz zasa-
dy marketingu.

Nie mniej istotna jest promocja dostepu do edukacji dla 0séb starszych, a tak-
ze rozpowszechnianie idei uczenia sie przez cate zycie. Tylko wtedy wyzej opisa-
ne instrumenty maja szanse by¢ dostrzezone i wykorzystane przez senioréw.

3. Edukacja sprzedawcow i posrednikow finansowych

Za bezposrednie wsparcie senioréow w zakresie podejmowania decyzji fi-
nansowych powinni by¢ odpowiedzialni sprzedawcy i posrednicy finansowi.
Skutecznym dziataniem mogtyby okazac sie szkolenia dedykowane tej grupie
zawodowe] w zakresie obstugi oséb starszych oraz niepetnosprawnych. Pod-
noszenie kompetencji w tym obszarze powinno réwniez zosta¢ uwzglednione
w kodeksach dobrych praktyk rynkowych w branzy finansowe;j.

Warto bytoby réwniez zrezygnowac z wynagrodzenia opartego na prowizji,
tak aby sprzedawcy nie czerpali korzysci z niewiedzy i braku doswiadczenia ob-
stugiwanych przez nich klientéw. Wskazane bytoby przeprowadzenie analizy
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funkcjonujacych w sektorze finansowym systeméw wynagradzania doradcéw
finansowych i opisu dobrych praktyk w tym zakresie.

4, Edukacja spoteczenstwa

Postuluje sie organizowanie kampanii spotecznych ukazujacych osobe star-
szg jako konsumenta i petnoprawnego cztonka spoteczenstwa przez instytucje
publiczne na szczeblu rzadowym, samorzadowym oraz instytucje rynku finan-
sowego. Celem kampanii bytaby zmiana swiadomosci spotecznej, a osig ich
zainteresowania powinno by¢ promowanie jak najdtuzszej aktywnosci oséb
starszych, zwlaszcza w formie pracy zawodowej, wolontariatu na emeryturze,
czy po prostu samodzielnego zycia. Przekaz kampanii powinien wzmacnia¢
wizerunek osoby starszej jako konsumenta oraz o$miela¢ senioréw do wyraz-
nego formutowania swoich potrzeb, a tym samym uswiadamiac¢ sprzedawcom
oczekiwania tej grupy odbiorcéw. Tego rodzaju dziatania powinny réwniez
podkreslac, jak wazna jest solidarno$¢ pokolen oraz stuzy¢ niwelowaniu kon-
fliktu miedzygeneracyjnego, w szczegdlnosci w zakresie zatrudnienia.

W projektowaniu takiej kampanii warto bytoby skorzystac z idei tworzenia
Srodowiska przyjaznego ludziom w kazdym wieku tzw. age friendly environment.
Dzieki takim inicjatywom powstaja lokalne, regionalne, krajowe i europejskie ko-
alicje z wizjg spoteczenstwa przyjaznego dla wszystkich grup wiekowych.

5. Racjonalizacja dziatan marketingowych

Tworzenie ofert 50 + wydaje sie celowe z marketingowego punktu widzenia.
Osoby po piecdziesigtym roku zycia sa zazwyczaj aktywne zawodowo i czesto znaj-
duja sie w najlepszej sytuacji finansowej w ciggu catego swojego zycia. Jednakze
trzeba zauwazy¢ jednolite traktowanie tej grupy konsumentéw, a takze okreslanie
w ofercie instytucji finansowych grupy senioréw jako oséb 50+ w sytuacji, kiedy
w badaniach spotecznych i demograficznych w méwieniu o starosci przyjmuje
sie coraz czesciej granice 65 roku zycia. Z perspektywy realizacji zasady réwne-
go traktowania brakuje ofert dedykowanych osobom faktycznie starym, ktére
w celu wyréwnania szans na rynku ustug finansowych mogtyby oczekiwac ustug
dostosowanych do okreslonych potrzeb i uwarunkowan zwigzanych z zaawan-
sowanym wiekiem. Wydaje sie, Zze dostrzezenie réznorodnosci starosci moze by¢
korzystne zaréwno z perspektywy marketingowej, jak i z perspektywy wtaczenia
spotecznego o0séb starszych, zwtaszcza przez przetamywanie utartych, negatyw-
nych stereotypoéw zwigzanych ze staroscia. Reklama biznesowa, konstruowana
w ten sposdb, moze stanowic element strategii odpowiedzialnego biznesu oraz
dtugofalowego dziatania na rzecz budowania zaufania klienta do danej marki.
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Do oferty dodatkowych korzysci, jakie uzyskuja klienci instytucji finanso-
wych, warto bytoby wprowadzi¢ kurs obstugi komputera lub szkolenie z za-
kresu internetowej obstugi konta. Takie dziatanie zmniejszytoby wykluczenie
cyfrowe o0séb starszych oraz pozwolitoby im korzysta¢ m. in. z bankowosci in-
ternetowej, znaczaco zwiekszajac ich wygode, zwtaszcza przez usuniecie ko-
niecznosci stania w dtugich kolejkach w placéwce banku. Te bariere mogtoby
réwniez zniwelowac wprowadzenie mozliwosci uméwienia sie z pracownikiem
banku przez telefon na konkretng godzine.

Przedsiebiorcy powinni kierowac sie zasada przejrzystosci i odpowie-
dzialnosci w prezentowaniu ofert i ich warunkéw. Niedopuszczalne jest wy-
korzystywanie ztego stanu zdrowia czy ostabienia umiejetnosci analizowania
i krytycznego myslenia, w szczegdélnosci przez stosowanie drobnego druku,
niezrozumiatego stownictwa i skrétéw, celowe wprowadzanie senioréw w biad,
czy utrudnienia natury technologiczne;j.

Instytucje finansowe powinny udostepnia¢ wzorce umdw na swoich stro-
nach internetowych oraz w siedzibach i oddziatach, tak aby klienci mogli za-
poznac sie z nimi w miejscu i w czasie dla nich dogodnym, majac mozliwos¢
zastanowienia sie nad celowoscig i skutkami zwigzania konkretng umowa. Pod
rozwage poddaje sie pomyst stworzenia strony internetowej, na ktérej ustugo-
dawcy musieliby publikowa¢ dane dotyczace rzeczywistych kosztéw transakgji
w celu poréwnywania ofert.

6. Eliminowanie barier zwigzanych z dostepnoscia

Niezbedne jest eliminowanie barier zwigzanych z dostepnoscia. Nalezy
zapewni¢ m.in. mozliwos¢ skorzystania z toalety w placéwkach finansowych,
gdyz osoby starsze, np. ze wzgledu na stan zdrowia mogg by¢ zmuszone cze-
$ciej korzystac z toalety niz osoby mtodsze. Warto zadbac réwniez o miejsca do
siedzenia oraz wieszaki na kurtki i ptaszcze, gdyz dtugie stanie w kolejce jest dla
0s6b starszych niekomfortowe .

Dokumenty powinny by¢ drukowane w formie przyjaznej dla senioréw,
w szczegodlnosci nalezy zrezygnowac z uzywania specjalistycznego i niezro-
zumiatego stownictwa oraz zadbac o powiekszenie czcionki. W przypadkach,
gdzie tego rodzaju utatwienie nie jest mozliwe do zastosowania, powinna ist-
nie¢ mozliwos$¢ skorzystania ze szkta powiekszajacego.



