Senior w swiecie
nowoczesnhych

ustug finansowych

EDYCJA 2023




Zwigzek
Przedsigbiorstw
Finansowych

w Polsce

Zwiazek Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (wczesniej Konferencja Przedsigbiorstw Finansowych
w Polsce — Zwiazek Pracodawcow) powstat 27 pazdziernika 1999 roku i obecnie skupia okoto stu
kluczowych przedsiebiorstw z wielu sektoréw polskiego rynku finansowego, w tym bankowosci,
zarzadzania wierzytelnosciami, posrednikow finansowych, instytuciji pozyczkowych, zarzgdzajacych
informacja gospodarcza i kredytowa, odwroconej hipoteki w modelu sprzedazowym, platform crowd-
fundingowych oraz ubezpieczen.

ZPF to Cztonek Rady Rozwoju Rynku Finansowego, powotanej do zycia przez Ministra Finansow
Rzeczypospolitej Polskiej oraz Czionek prestizowej organizacji samorzgadowej europejskiego przemystu
kredytowego EUROFINAS (European Federation of Finance House Associations), zrzeszajacej
szesnascie krajowych organizacii, reprezentujacych instytucje finansowe.

ZPF ma w swoim dorobku badawczym juz kilkaset raportéw, koncentrujac sie merytorycznie na
obszarze kredytu.

Opracowanie: tukasz Patka

Partnerzy Raportu:

I-l%nN:-O < Smartney mongo

Grupa Oney Bank

COPYRIGHT © Zwigzek Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce

Raport ten nie moze by¢ rozpowszechniany za pomocg jakiegokolwiek nosnika bez zgody ZPF
wyrazonej pisemnie. Cytowanie wynikow jedynie za podaniem zrodta: ,Senior w Swiecie nowocze-
snych ustug finansowych. Edycja 2023, Zwigzek Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce, Gdansk
2023".

Zwigzek Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce
ul. Dtugie Pobrzeze 30

80-888 Gdansk

info@zpf.pl



Spis tresci

Wstep

Czesc 1. Demografia a swiat fintechow

Czesc 2. Rozwigzania finansowe a decyzje Seniorow
Czesc 3. Ustugi finansowe dla Seniorow

Czesc 4. Wyniki badania ankietowego seniorow
Czesc¢ 5. Komentarze ekspertow

Czesc 6. Wnioski i rekomendacje

Wykaz zrodet



Wstep

Wstep

Szanowni Panstwo,

az 43% obywateli Unii Europejskiej uwaza sie za wrazliwych konsu-
mentow. Tym pojeciem —za sprawg Parlamentu Europejskiego — kilka
lat temu zaczeto okreslac osoby, ktorym z roznych powodow jest trud-
niej dokonywac wyboru korzystnych ofert, m.in. dlatego, ze nie nadazajg
za zmianami technologicznymi.

Czynnikami, ktore decydujg o ich sytuaciji, sg np. warunki socjoeko-
nomiczne, problemy zdrowotne, ale tez zaawansowany wiek. Wedtug
15% respondentow w UE, to wiasnie ta ostatnia kwestia decyduje oich
wrazliwosci konsumenckie;.

Raport Senior w swiecie nowoczesnych ustug finansowych to
pierwsza publikacja Zwigzku Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce
(ZPF), w ktorej staramy sie odpowiedziec¢ na pytanie, jak osoby w wieku
60+ w Polsce radzg sobie na rynku nowoczesnych ustug finansowych.

Wierzymy, ze przygotowany przez Komisje ZPF ds. Fintech raport
stanie sie pretekstem do dyskusji na temat tego, jaka role beda odgry-
wac Seniorzy jako klienci instytucji finansowych.

To niezwykle wazne zagadnienie. Mowigc wprost, warto pamietac
o tym, ze polskie spoteczenstwo sie starzeje i juz dzis cata branza finan-
sowa powinna szukac sposobow, by odpowiedzie¢ na to wyzwanie.

Zapraszam do lektury i dzielenia sie wnioskami.

Marcin Czugan
Prezes Zarzadu ZPF
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Czesc¢ 1. Demografia a swiat fintechow

Co sektor finansowy moze
zaproponowac klientom 60+?

75 lat

to srednia diugosc zycia,
ktora majg osiggnac Polacy
urodzeniu w 2021 r. Ten
wskaznik wzrost z 70,7 lat
przewidywanych dla osob
urodzonych w 1990 .
Kobiety beda zy¢ srednio

o 8 lat dluzej od mezczyzn.

Zrodto: Eurostat.

5,3 min

Polakow zaczeto korzystac

Z nowego rodzaju ustug online
w okresie pandemii w 2021 r.
Dla wielu byto to pierwsze
doswiadczenie z sektorem
finansowym online.

Zrodto: McKinseySCompany.

Prognozowane zmiany demograficzne jednoznacznie wskazuja, ze
rola Seniorow w swiecie fintechow bedzie rosta.

Co pigty mieszkaniec Unii Europejskiej ma wiecej niz 65 lat. Jak
podaje Eurostat, w kolejnych latach udziat osob starszych w strukturze
spoteczenstwa bedzie wzrastat. W efekcie do 2100 r. liczba Seniorow
w wieku 80+ skoczy 2,5-krotnie, a ich odsetek siegnie prawie 15%.
Statystycy ttumacza ten trend dwoma czynnikami: po pierwsze wydtuza
sie srednia dtugosc zycia, a po drugie — w catej Wspolnocie utrzymuje
sie stosunkowo niski wspotczynnik urodzen.

Nie inaczej jest w Polsce. Weditug danych Eurostatu w okresie
2009-2020 . odsetek osob w wieku 65+ wzrost z13,5% do 18,2%. To
minimalnie mniej niz unijna srednia na poziomie 20,6%. Z kolei liczba
urodzen w przeliczeniu na kobiete spadta w Polsce do 1,33 dziecka
w 2021 r. z ponad 2 w latach 90. ubiegtego wieku. Unijna srednia jest
nieco wyzsza: 1,53.

Chociaz te dane sa zwykle przytaczane w kontekscie wyzwan
stojgcych przed systemem emerytalnym, to nie wolno zapominac¢
o tym, ze wiele sektorow gospodarki bedzie musiato zmieni¢ swoje
podejscie do klientdéw i zdecydowanie bardziej akcentowac obecnosc
Seniorow. To zagadnienie, nad ktorym powinna skupic sie m.in. branza
finansowa, w tym dynamicznie rozwijajace sie fintechy.

Prognozowane zmiany demograficzne jednoznacznie wskazuja,
zerola Seniorow w swiecie fintechow bedzie rosta. Coraz wigksze bedg
tez oczekiwania klientow, ktorzy dzis aktywnie korzystajg z ustug finan-
sowych jako osoby miode, a w kolejnych latach znajdg sie w grupie
wiekowej 60+. Dlatego podmioty dziatajace w sektorze fintech coraz
czesciej beda kierowac swoje ustugi do roznych grup wiekowych. Bedg
m.in. starac sie dostosowac oferte i interfejsy uzytkownika do potrzeb
Seniorow. Dziatania te moga przyczynic sie do wiekszej akceptaci
fintechow w grupie klientow 60+ oraz do poprawy ich zdolnosci do
zarzadzania finansami.
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Co to jest fintech?

Tym pojeciem (Financial Technology) okresla sie
innowacyjne ustugi finansowe, przede wszystkim
w kanatach online. Ustugi z zakresu fintech moga
oferowac zarowno banki, jak i instytucje ptatnicze,
pozyczkowe, ubezpieczeniowe, inwestycyjne itp.

Podmioty dziatajgce w sektorze fintech proponuja
klientom m.in. aplikacje mobilne, nowoczesne for-
my szybkich ptatnosci, wymiane walut online, po-
zyczki online, porownywarki ofert produktow finan-
sowych i szereg innych rozwigzan. Wszystkie maja
w zatozeniu utatwia¢ konsumentom zarzadzanie
finansami i podejmowanie decyzji w tym zakresie.
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W jaki sposob fintechy moga
pomoc Seniorom?

m Dajg dostep do ustug finansowych Seniorom, ktérzy nie moga
dotrze¢ np. do placowek bankowych. Dotyczy to chociazby
obszarow wiejskich.

m Oferujg narzedzia do monitorowania i zabezpieczania finansow.
Seniorzy moga korzystac z ustug zwigzanych z wykrywaniem
oszustw, zabezpieczaniem kart ptatniczych itp.

m Wraz ze wzrostem popularnosci zakupow online i ptatnosci
cyfrowych Seniorzy moga korzystac z fintechow do wygodnego
dokonywania transakgji.

m  Moga pomdc seniorom w planowaniu dziedziczenia
i przekazywaniu majatku potomkom. Oferujg rozwigzania
zwigzane z planowaniem testamentowym i przekazywaniem
pieniedzy.

m Seniorzy mogag korzystac z fintechdéw do zarzadzania swoimi
inwestycjami i oszczednosciami emerytalnymi.




Rozwigzania
finansowe a decyzje
Seniorow
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Bez wzgledu na wiek klientow, kluczowe w dziatalnosci instytuciji
finansowych jest zrozumienie ich indywidualnych potrzeb i preferenciji

oraz dostosowanie do nich oferty.

Wyrazny trend starzenia sie spoteczenstwa sprawia, Ze coraz
wiekszg uwage nalezy poswiecic nie tylko aspektom zwigzanym m.in.
z opiekg zdrowotna i systemem emerytalnym, ale takze zagadnieniom

zwigzanym z finansami Seniorow.

Wzrost dtugosci zycia moze prowadzi¢ do wzrostu kosztow opieki
zdrowotnej w starszym wieku, co stanowi kolejne wyzwanie finansowe.

Demografia a zachowania
finansowe seniorow

Demografia ma istotny wptyw na zachowania finansowe seniorow.
Oto kilka kluczowych aspektow:

oszczednosci na emeryture — wzrost oczekiwanej dtugosci
Zycia powoduje, ze Seniorzy powinni planowac swoje finanse
w dtuzszej perspektywie, a to oznacza potrzebe wiekszych
oszczednosci na emeryture. Mogg byc¢ bardziej sktonni oszcze-
dzac na starsze lata i inwestowac¢ w produkty finansowe o niz-
szym ryzyku;

inwestycje — Seniorzy moga byc¢ bardziej ostrozni w inwesty-
cjach ze wzgledu na obawy o utrzymanie swojego kapitatu
na emeryturze;

opieka zdrowotna — rosngce koszty opieki zdrowotnej moga
wptywac na decyzje Seniorow dotyczgce ubezpieczen zdro-
wotnych i oszczednosci na leczenie;

praca po emeryturze — niektorzy Seniorzy decydujg sie praco-
wacé po osiggnieciu wieku emerytalnego, by zwiekszy¢ dochody
potrzebne do zaspokojenia potrzeb finansowych.
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Nalezy zrozumiec
indywidualne potrzeby
klientow

dr Katarzyna Joézwik

General Manager, Smartney Grupa Oney S.A.;
Przewodniczaca Komisji ZPF ds. Fintech

Mitodsze pokolenia, zwtaszcza millenialsi (ludzie urodzeni w latach
1981-1996) i pokolenie Z (osoby urodzone po 1996 r.), to osoby czesto
bardziej otwarte na nowe technologie i zaznajomione z korzystaniem
z urzadzen mobilnych. Majg tendencje do intensywnego korzystania
z aplikagji fintechowych, takich jak mobilne portfele, aplikacje do ptatnosci
mobilnychi platformy inwestycyjne online. Dla tej grupy wiekowej fintechy
sg czesto podstawowym narzedziem do zarzadzania finansami.

Tymczasem starsze pokolenia mogg by¢ mniej sktonne do korzy-
stania z fintechow, glownie ze wzgledu na mniejszg znajomos¢ nowych
technologii i obawy dotyczace bezpieczenstwa danych.

Niemniej nawet wsrod Seniorow mozna znalezc¢ osoby, ktore
aktywnie korzystajg z fintechow, zwtaszcza jesli maja wsparcie w za-
kresie obstugi nowych technologii.

Bez wzgledu na wiek, kluczowe w dziatalnosci instytucji finansowych
jest zrozumienie indywidualnych potrzeb i preferencji klientow oraz
dostosowanie oferty do tych potrzeb.

W miare jak spoteczenstwo staje sie coraz bardziej cyfrowe, oczekuje
sig, ze korzystanie z fintechow bedzie rosng¢ we wszystkich grupach
wiekowych, cho¢ w roznym stopniu.

11



Czesc¢ 2. Rozwigzania finansowe a decyzje Seniorow 12

Edukacja finansowa Seniorow — na co zwroécic¢ uwage

Sprawne poruszanie sie po rozwigzaniach fintechowych moze by¢ wyzwaniem
dla Seniorow. Jednak warto stawia¢ na ich edukacije:

m podstawowa znajomosc technologii — Seniorzy powinni mie¢ podsta-
wowg wiedze o obstudze urzadzen, takich jak smartfony, tablety lub
komputery. Nalezy nauczyc¢ ich podstawowych funkgii, takich jak otwie-
ranie aplikacji, korzystanie z klawiatury ekranowej i obstuga ekranow
dotykowych;

m korzystanie z aplikacji mobilnych - fintechy czesto oferuja aplikacje
mobilne, ktore sg fatwe w obstudze. Seniorzy powinni umiec pobierac
i instalowac te aplikacje oraz korzystac z nich;

m bezpieczenstwo online — Seniorzy powinni by¢ swiadomi podstawo-
wych zasad bezpieczenstwa online, takich jak tworzenie silnych haset,
unikanie podejrzanych wiadomosci, a takze dokonywanie zakupow
online tylko na zaufanych stronach internetowych. Warto tez zainsta-
lowac na ich urzadzeniach oprogramowanie antywirusowe;

m zarzadzanie kontem online — Seniorzy powinni umie¢ zaktadac i za-
rzadzac kontem uzytkownika w aplikacjach finansowych. To obejmuje
umiejetnos¢ logowania sie, zmiany hasta, zarzgdzania danymi osobo-
wymi i innymi ustawieniami konta;

m  platnoscicyfrowe —Seniorzy powinni by¢ w stanie realizowac ptatnosci
cyfrowe za pomoca aplikacji mobilnych, portfeli elektronicznych i kart
ptatniczych. Nalezy nauczy¢ ich, jak dodawac karty ptatnicze do aplikagiji
i jak korzystac z ustug ptatnosci mobilnych;

= monitorowanie finansow — Seniorzy powinni umiec korzystac z narze-
dzi do monitorowania swoich finansow online. To obejmuje sprawdzanie
stanu konta, historii transakgji i tworzenie raportow finansowych;

m  korzystanie ze wsparcia technicznego — Seniorzy powinni wiedziec,
jak uzyskac¢ pomoc w przypadku problemow technicznych. Warto ich
nauczyc, jak dziata wsparcie w aplikacjach lub jak kontaktowac sie
z serwisem klienta;

m edukacja i samodzielne uczenie sie — kluczowym elementem jest
gotowose Seniorow do nauki i zdobywania nowej wiedzy. Kazdy Senior
moze miec rozny poziom umiejetnosci i doswiadczen zwigzanych
z technologig. Dlatego wazne jest dostosowanie wsparcia i edukagcji
do indywidualnych potrzeb.



Ustugi finansowe
dla Seniorow
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Seniorzy reprezentuja stabilny i pozgdany profil
klienta

Fintechy i banki majg ogromne mozliwosci, by rozwijac oferte dla klien-
tow z grupy wiekowej 60+. Nie powinny jednak zapominac o zapew-
nieniu Seniorom dostepu do profesjonalnej obstugi klienta, dostoso-
wanej do oczekiwan i potrzeb osob starszych.

Fintechy sg znane ze swojej innowacyjnosci i wykorzystywania
najnowszych technologii, takich jak sztuczna inteligencja, blockchain
i analiza danych, aby dostarcza¢ nowoczesne i bardziej efektywne
ustugi finansowe. Dzigki temu oferujg elastycznosc, szybkosc i wygode
w obszarach takich jak ptatnosci, inwestycje i pozyczki.

8420 zt

to srednia wartosc¢ pozyczki, o ktorg wnioskujg Seniorzy

w Loando Group. Sredni, miesieczny dochod netto pozycz-
kobiorcy z tej grupy to 4470 zt. Pozyczka jest zwykle rozkta-
dana na 30 rat.

Zrodto: Loando Group.

Seniorzy to stabilni i pozadani
klienci

Tymon Zastrzezynski
Co-founder, Loando Group

Grupa Loando to wtasciciel kilkunastu serwiséw, porownywarek internetowych,
za posrednictwem ktorych mozna uzyskac pozyczke online. 12,6% naszych
uzytkownikow, wnioskujacych o pozyczki onling, to Seniorzy (60+). Pomimo
iz ta grupa charakteryzuje sie duzg wrazliwoscig na pozostawianie swoich
danych w internecie, stanowi sporg czesc catosci.

Jednoczesnie Seniorzy reprezentujg stabilny i pozadany profil klienta
przez wszystkich pozyczkodawcow, z ktorymi na co dzien wspotpracujemy.
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Agnieszka Szczepanik
Cztonkini Zarzadu, Wonga Polska

Pokolenie 60+ generalnie jest bardzo zroznicowane (tak jak cate spote-
czenstwo), jesli chodzi o kompetencje zwigzane z korzystaniem z okreslonych
ustug teleinformatycznych (banki, firmy pozyczkowe, telekomy).

W zaleznosci od poziomu wyksztatcenia, wykonywanego zawodu,
doswiadczen zyciowych obserwujemy petne spektrum: od praktycznie zero-
wych umiejetnosci wigcznie z brakiem adresu mailowego po maksymalng
sprawnos¢ technologiczno-finansowa.

Na bazie losowo odstuchiwanych rozmow mozna stwierdzic, ze najczesciej
wystepujgcymi problemami w grupie 60+ sa:

— trudnosci z uzyskaniem potwierdzenia swoich dochodow. Klienci nie
majg dostepu do bankowych ustug przez internet, nie potrafig pobra¢
wyciggu z konta, potwierdzenia przelewu, zrobi¢ zrzutu z ekranu.

— trudnosci z wystaniem zdje¢ lub skanow dokumentow. Brakuje umiejet-
nosci dofgczenia zatgcznikow do maila lub samego wystania maila.

— trudnosci z odebraniem SMS-a z PIN-em podczas trwajacej rozmowy
telefoniczne;.

— nieznajomosc¢ podstawowych terminow informatycznych. Klienci nie
wiedzg, co to jest przegladarka, chociaz z niej korzystajg. Nie znajg tez
np. pojecia ,zrzut z ekranu”.

— w pokoleniu 80+ czesciej niz w mtodszych pokoleniach wystepuje zgla-
Szanie potrzeby lub nawet koniecznosc¢ proszenia 0 pomoc 0soby trzeciej,
np. wnuczka.

— w przypadku osob, ktore zgtaszajg jakis problem, pojawia sie czesto
potrzeba usprawiedliwiania sie, ttumaczenia ze swoich brakow, przepra-
Szania za ,niesprawnosc¢”. To z kolei wigze sie z poczuciem bezradnosci,
z koncentracjg na swoich brakach i na nieudolnosci, zaburzajac racjo-
nalne uczestniczenie w rozmowie.

Klienci 60+ najchetniej wybierajg kontakt telefoniczny, by¢ moze dlatego,
ze jest najtatwiejszy, nie wymaga wiekszej sprawnosci informatycznej, z jakg
wigze sie wystanie maila lub korespondencja na czacie.

W Wonga mamy trenerke, ktdra uczy naszych doradcow, jak rozmawiac
z Seniorami, jakiego jezyka uzywac. To co jest wazne, to cierpliwosé, usmiech
i dopasowanie do potrzeb tej grupy.

Klienci 60+ sg wdzieczng grupa, ktora potrafi podziekowac i docenic
staranie ,,todego doradcy”.
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Kamil Gostawski
Senior Key Account Manager, CRIF

W dobie dynamicznego rozwoju technologii ustugi
online, w tym finanse, stajg sie nieodigcznym
elementem zycia codziennego. W swietle wynikow
badan ZPF prawie potowa 0sob powyzej 60. roku
Zycia uwaza, 7e nowoczesne technologie w Swie-
cie finansow nie powstajg z myslg o S eniorach,
dlatego nic dziwnego, ze dla tej grupy uzytkowni-
kow korzystanie z ustug online moze by¢ nie lada
wyzwaniem.

Obecnie pracujgcy 50-latkowie, majgcy wy-
sokie kompetencje technologiczne, osiggnag wiek
senioralny i nie bedg wykluczeni z ustug online
tak, jak obecne pokolenie 60+. To jednak zdecy-
dowanie zbytnie uproszczenie tematu. Instytucje
panstwowe, organizacje pozarzgdowe oraz biznes
angazuija sie aktywnie w podnoszenie kompetencii
cyfrowych tej grupy wiekowej przez wiele dziatan,
widocznych na polskiej scenie fintech.

Edukacja i szkolenia. Najwazniejszym kro-
kiem w zachecaniu Seniorow do korzystania z ban-
kowosci online jest edukacja. Organizowane sa
projekty szkoleniowe, na ktorych eksperci w jasny
i zrozumiaty sposob wyjasnig korzysci ptynace
Z bankowosci internetowej i prezentuja, jak fatwo
i bezpiecznie mozna przegladac¢ stan konta, do-
konywac przelewow czy optacac rachunki online.
Jak pokazujg badania ZPF, to jednak wcigz rodzi-
na i bliscy najczesciej spetniajg role edukatorow.
Warto zastanowic sie, jak dodatkowo zachecic te
grupy do wspierania seniorow w ich podrozy po-
przez Swiat ustug fintech.

Proste narzedzia. Krytyczne znaczenie w pod-
noszeniu kompetencji Seniorow korzystajgcych
Z narzedzi internetowych w finansach jest zrozu-
miaty i tatwy interfejs aplikacji lub strony interne-

towej. Wymaga to rozpoznania potrzeb tej grupy
w zakresie usability, np. wieksza czcionka, kon-
trastowe kolory i czytelne ikony. Optymalizacja
interfejsu zwiekszy komfort korzystania z ustug
bankowych online.

Pomoc techniczna. Seniorzy powinni wie-
dziec, ze zawsze moga liczy¢ na wsparcie tech-
niczne. Zdolnosc¢ pracownikow infolinii do obstugi
starszych klientow na pewno pomoze w korzysta-
niu przez Seniorow z finansow online.

Dobry przyktad. Warto promowac historie
sukcesu innych Seniorow, ktorzy z powodzeniem
przeszli na bankowosé online. Przekonujace stu-
dia przypadku moga zmotywowac innych do zmia-
ny opinii, Zze korzystanie z internetowych ustug
bankowych moze byc¢ niebezpieczne i trudne.

Promocje i nagrody. Warto organizowac np.
programy promocyjne, w ktorych Seniorzy otrzy-
muja specjalne nagrody za korzystanie z banko-
wosci online. Moga to by¢ np. rabaty na zakupy,
darmowe wejsciowki do kina czy karty podarun-
kowe. Takie promocje moga sktoni¢ Seniorow do
przetestowania nowych rozwigzan.

Zachecanie Seniorow do korzystania z ban-
kowosci online wymaga zrozumienia ich obaw
i potrzeb, co zostato juz wykonane w badaniu i ra-
porcie ZPF. Kluczowe jest stworzenie przyjaznego
srodowiska, ktore utatwi przejscie Seniorom ze
Swiata ustug tradycyjnych do nowoczesnego sro-
dowiska rozwigzan online. Poprzez edukacije,
dostosowanie interfejsu, wsparcie techniczne
i promocje, mozna skutecznie przekonac¢ Senio-
row do korzystania z bankowosci online, co po-
zwoli im cieszy¢ sie wygodg i bezpieczenstwem
dostepu do wtasnych finansow.



Wyniki badania
ankietowego
Seniorow
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84,8%

badanych Seniorow przyznaje,
ze dobrze radzi sobie z korzy-
staniem z nowych technologii.

|

Wykres 1. Czy nhowoczesne
technologie finansowe powstajg
z mysla o Seniorach? (n=632)
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W tej czesci raportu prezentujemy wyniki badania Seniorow przepro-
wadzonego w listopadzie 2023 roku na zlecenie Zwigzku Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce. Badanie zostato przeprowadzone metodg
CAW!I na probie 632 Polakow — kobiet w wieku 60+ i mezczyzn 65+.
Prawie potowa ankietowanych uwaza, ze nowoczesne technologie
w Swiecie finansow nie powstajg z myslg o Seniorach. W zrozumieniu
tych ustug pomagajg im zwykle bliscy. Zgodnie z deklaracjami prawie
jedna piata (18,7%) z nich wcigz pozostaje aktywna zawodowo.

Wiedza Seniorow o nowoczesnych ustugach
finansowych

Na pytanie ,Czy dobrze radzisz sobie z korzystaniem z cyfrowych
technologii?” az 85% ankietowanych odpowiedziato twierdzgaco. Warto
jednak zwrocic¢ uwage na roznice pomiedzy grupami osob w przedzia-
le wiekowym 60-64 i 65+. O ile w pierwszej 11,7 % respondentow od-
powiedziato, ze nie radzi z cyfrowymi technologiami, to w drugiej ten
odsetek skoczytjuz do 16,5%.

Chociaz Seniorzy w wiekszosci rozumiejg nowoczesne ustugi
finansowe, to tylko okoto jedna pigta z nich twierdzi, ze instytucje
finansowe tworzg rozwigzania z myslg o klientach z tej grupy wieko-
wej. W tym przypadku znow potwierdza sie zasada, ze im starszy
respondent, tym mniejsze przekonanie, ze nowoczesne ustugi finan-
sowe sg dla niego.

47,2% -nie
22,3% -tak
30,5% - nie mam zdania
27,5% 33.4% 28,6%
e Nie mam zdania
, [ 70
54,2% H N
. Tak
60-64 lat 65-70 lat 71latiwiecej

Zrodio: ZPF.
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Sposrod uczestniczgacych w badaniu Seniorow przewazajgca
wiekszos¢ wskazata, ze korzysta regularnie z bankowosci internetowe;
(88,9%). Zaledwie 0,6% badanych nie wie, czym jest bankowosc¢ on-
line. Jako przyczyny niekorzystania z bankowosci internetowej Senio-
rzy najczesciej wskazywali, ze wolg kontakt z cztowiekiem (35,7%)
badz ze bojg sie oszustw internetowych (az 28,6%).

Wykres 2. Korzystanie z bankowosci internetowej przez Seniorow (n=632)

88,9% - korzystam regularnie _

88,9%

Seniorow korzysta z bankowo-
sci online. Zas gtébwnymi powo-
dami niekorzystania z interneto-
wych ustug finansowych jest
preferowany kontakt z cztowie-
kiem oraz obawa przed oszu-
stwami.

Kluczowe powody braku korzystania
z bankowosci online przez Seniorow

35,7%

woli kontakt z cztowiekiem

10,4% - nie korzystam 28,6%

obawia sig oszustw internetowych

18,6%
przyzwyczaito sie do wizyt w oddziale

18,6%

0,6 % —nie wiem, co to uwaza to za zbyt skomplikowane

Zrodio: ZPF.

Wsrod rozwigzan finansowych, ktore Seniorzy znajg i jednoczesnie
czesto z nich korzystaja, wyrozniaja sie przede wszystkim przelewy
online — prawie 9 na 10 Seniorow (87,8%) wykonato w ciggu ostatnich
12 miesiecy przynajmniej jeden przelew za posrednictwem bankowosci
elektronicznej. Ponadto 92,7% ankietowanych osob deklaruje znajo-
mosc¢ tego rozwigzania finansowego. Na szczycie hierarchii znajdujg
sie rowniez wyptaty z bankomatu, znane przez 94% respondentow
i wykorzystywane przez 86,9%. Duzg popularnoscig, cho¢ z wiekszg
rozbieznoscig miedzy znajomoscig a odsetkiem korzystajgcych, cie-
szg sie rowniez ptatnosci BLIKIEM —w ciagu ostatniego roku skorzystata
z nich ponad potowa Seniorow, a kojarzy to rozwigzanie ponad trzy
czwarte ankietowanych. Zdecydowanie rzadziej Seniorzy korzystajg
z produktow kredytowych takich jak pozyczki online lub BNPL, z wy-
miany walut online czy tez dokonujg inwestycji przez internet. Warto
jednak zaznaczy¢, ze chociaz Seniorzy rzadko korzystajg z tych roz-
wigzan, to znacznie czesciej wiedzg o ich istnieniu.

Duzg popularnos¢ bankowosci online potwierdzajg rowniez odpo-
wiedzi na pytanie o to, w jaki Sposob Seniorzy optacajg comiesieczne
rachunki — okoto 85,8% respondentow odpowiedziato, ze korzysta
z przelewow internetowych, a tylko co dziesigty wskazat na ptatnosci
stacjonarne, np. w okienku pocztowym, punkcie optat czy oddziale
bankowym.
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Wykres 3. Znajomosc¢ rozwigzan finansowych a korzystanie z nich przez Seniorow (n=632)

wyptata z bankomatu

przelew online

ptatnosc BLIKIEM

Weryfikacja tozsamosci online

pozyczka online

BNPL (kup teraz, zapta¢ pozniej)

wymiana walut online

inwestowanie online

zadne z powyzszych

inne

14,7%
15,5%
16,5%
13,0%

1,1%

1,9%
0,6%
0,9%

44,5%

45,9%

42,2%

36,2%

Wykres 4. Sposoby optacania rachunkow przez Seniorow (n=632)

94,0%
86,9%

92,7%
87,8%

56,0%

. Znam rozwigzanie

. Korzystam z rozwigzania

Zrédio: ZPF.

85,8% - w bankowosci internetowej

4,1% —w placdwce pocztowej

3,8% —w placéwce bankowej

2,8% —w punkcie optat

2,4% - optacanie rachunkow
przez dzieci Senioroéw

o
o
i’j

1,1% -inne

Zrédio: ZPF.
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Zakupy online

Prawie 9 na 10 Seniorow biorgcych udziat w badaniu deklaruje doko-
nywanie zakupow online. Zapytani o metody ptatnosci za takie zakupy
Seniorzy najczesciej wskazywali przelew (64,6%) oraz BLIK (45,6%).
Popularnymi metodami ptatnosci za zakupy online pozostaja: karta
kredytowa lub debetowa (39,3%) oraz ptatnosc¢ gotowka przy odbiorze
(36,7%). Zdecydowanie rzadziej osoby 60+ korzystajg z ptatnosci
odroczonych (18,9%) badz rat (9,8%).

Wykres 5. Czy Seniorzy dokonuja zakupow online? (n=632)

T !

88,9% 11,4%
tak nie
Zrédio: ZPF.

Wykres 6. Formy ptatnosci wykorzystywane przy zakupach online (n=562)

przelew z banku

64,6%

BLIK 45,6%

karta kredytowa lub debetowa

39,3%

ptatnosc gotowka przy odbiorze

36,7%

kup teraz zaptaé pozniej
(np. PayPo, Allegro Pay, Klarna)

18,9%

raty 9,8%

inne

1,4%

T

Zrédio: ZPF.
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Problemy, z ktorymi spotykajg sie Seniorzy przy
korzystaniu z nowoczesnych ustug finansowych.
Oczekiwane rozwigzania

Okoto cztery pigte Seniorow spotyka sie z roznymi problemami w ko-
rzystaniu z finansow w sieci. Tym najczesciej zglaszanym okazuje sie
zapamietywanie haset, wskazane przez ponad 36% badanych osob.
Stosunkowo czesto wybor odpowiadajgcych padat rowniez na problem
w zrozumieniu informagji z banku (29%) badz sprawne poruszanie sie
miedzy aplikacjami (22%).

Wykres 7. Co sprawia Seniorom najwiekszy klopot w korzystaniu z finansow w internecie (n=632)

zapamietywanie haset

zrozumienie tresci informacji z banku

sprawne poruszanie sie miedzy aplikacjami
(np. strona sklepu, bank, sms)

problemy techniczne (brak sprzetu, sieci)
poruszanie sie po stronie banku lub innej instytucii
mam problemy z zalogowaniem do systemu

inne

brak problemow

36,2%

osob w wieku 60+ wskazuje,
ze najwiekszy problem w ko-
rzystaniu z finansow w inter-
necie sprawia im zapamiety-
wanie haset. To zadanie jest
wyraznie trudniejsze dla mez-
czyzn (41,5%) niz dla kobiet
(31,3%).

36,2%

Zrédio: ZPF.

To rodzina i bliscy znajomi w najwiekszej mierze odpowiadajg za
wyjasnianie Seniorom niuansow zwigzanych z rozwigzaniami ofero-
wanymi przez instytucje finansowe. Potwierdzajg to odpowiedzi na
pytanie o to, do kogo zwracajg sie Seniorzy w razie problemow z ko-
rzystaniem z nowych technologii: 73,1% wskazuje na cztonkow rodzi-
ny, a18,2% naznajomych. Internet stanowi zrodto pomocy w przypadku
zaledwie 2,9% majgcych problemy z nowoczesnymi finansami.

Z koleiw przypadku zrodet, z ktorych Seniorzy korzystajg, szukajgc
informagji na temat nowinek ze swiata fintech, kluczowym jest internet
— wskazany przez ponad trzy czwarte badanych. Wzglednie duze
znaczenie ma tez rodzina, u ktorej informagcji zasiega blisko potowa
ankietowanych (47,8%). Brak zainteresowania tego rodzaju informa-
cjami wykazuje zaledwie 6% Seniorow.
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Wykres 8. Gdzie Seniorzy szukajga pomocy w razie problemoéw z korzystaniem z nowoczesnych

finansow (n=521)

73,1% -rodzina

18,2% - znajomi

5,8% - dostawca ustug finansowych
(np. kontakt przez infolinie
lub w placéwce banku)

2,9% -internet

Zrédio: ZPF.

Wykres 9. Najczestsze zrodta informacji o technologicznych nowinkach zwigzanych

z finansami (n=632)

internet

rodzina

telewizja

znajomi

prasa

nie interesuje mnie to

inne

13,6%

6,0%

2,1%

-

29,4%

26,7%

75,9%

47,8%

Zrédio: ZPF.
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Badanie wyraznie pokazuje, ze Seniorzy chcg pozyskiwac wiedze
na temat mozliwosci poruszania sie po $wiecie ustug finansowych. Az
dwie trzecie z nich wskazuje na koniecznosc¢ rozwoju projektow edu-
kacyjnych skierowanych do Seniorow. Uwage zwraca fakt, ze duze
nadzieje w tym zakresie poktadajg oni w dziataniach instytucji finanso-
wych. Sugerujg np. tworzenie przeznaczonych dla Seniorow wers;ji
aplikacji (48,9%) badz specjalnych infolinii (33,1%), ale przede wszyst-
kim kreowanie specjalnych rozwigzan, by jeszcze lepiej chronic ich
przed oszustwami w internecie (58,2%).

Wykres 10. Inicjatywy, ktére zdaniem Seniorow pomogtyby im w zrozumieniu nowoczesnych
technologii finansowych (n=632)

edukacja dla Seniorow na temat poruszania sie
w $wiecie finansow w sieci

67,4%

specjalna ochrona oso6b starszych przed wytudzeniami
w bankach i instytucjach

dedykowane wersje aplikacji dla Seniorow

filmiki edukacyjne w sieci

spotkania z Seniorami (kluby seniora, inne dedykowane
spotkania lokalne) i edukacja nt. mozliwosci i zagrozen

specjalna linia telefoniczna dla Seniorow
przypisanie opiekuna klienta stuzgcego pomoca

inne

Zrédio: ZPF.
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Watek bezpieczenstwa Seniorow wyraznie przebija sie tez w od-
powiedziach na pytanie o to, jakiego typu informacji z zakresu finansow
w sieci Seniorzy najbardziej potrzebujg — 44,8% respondentow wskazato,
ze oczekujg wyjasnienia zasad bezpieczenstwa. Stosunkowo znaczace
grupy (po okoto jedna trzecia) zgtosity rowniez zapotrzebowanie w za-
kresie wyjasnienia umow i regulaminéw badz pozyskania ogolnej wie-
dzy o finansach. Zdecydowanie mniejsze zainteresowanie Seniorzy
zglaszajg w zakresie zagadnien zwigzanych z wymiang walut czy
zacigganiem kredytow online.

Wykres 11. Rodzaje informacji na temat finansow w sieci, ktérych najbardziej potrzebuja Seniorzy
(n=632)

wyjasnienie zasad bezpieczenstwa 44.8%
wyjasnienie umow i regulaminow
wiedza o finansach ogolnie

jak oszczedzac pieniadze

jak sie ubezpieczy¢

jak robi¢ przelewy

jak wymienia¢ waluty

jak wzig¢ kredyt online

inne

nie interesuje mnie nic

Zrédio: ZPF.
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Wykres 12. Poziom wiedzy
Seniorow na temat cyberbez-
pieczenstwa — subiektywna
ocena (n=632)

Wykres 13. Czy Seniorzy czujg
sie bezpiecznie korzystajgc

z mobilnych lub internetowych
ustug finansowych? (n=597)

Wykres 14. Seniorzy ofiarami
prob wytudzen produktu finanso-
wego na dane osobowe (n=632)
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Bezpieczenstwo Seniorow. Jak powazny jest
problem wytudzen?

Tylko 7,4% respondentow ocenito w badaniu swoj poziom wiedzy na
temat cyberbezpieczenstwa jako bardzo dobry. W tym przypadku wi-
dac rowniez, ze zmniejsza sie on wraz z wiekiem ankietowanych: od
8,8% w grupie wiekowej 60-64 do 4,8% wsrod osob 71+. Najwiekszy
odsetek ankietowanych (45,3%) wskazuje, ze ich wiedza na temat
bezpieczenstwa w swiecie finansow online jest przecigtna, co sugeruije,
ze poziom edukagcji w tym zakresie wymaga poprawy.

_ I |
] |7

7,4% 36,6% 45,3% 9,5% 1,3%
bardzo dobrze dobrze przecietnie zle bardzo zle
Zrodio: ZPF.

Co istotne, pomimo $wiadomosci dotyczacej niewystarczajgce;
wiedzy natemat cyberbezpieczenstwa, az ponad trzy czwarte (77,5%)
ankietowanych czuje sie bezpiecznie podczas korzystania z ustug
finansowych online. Nie powinno uspi¢ to jednak czujnosci ani Senio-
row, ani instytucji finansowych w zakresie dbania o bezpieczenstwo.
Warto bowiem zwrocic uwage, ze w badaniu 15,3% Seniorow wskazato,
iz w przesztosci padto ofiarg prob wytudzenia, a az 28,5% zna osobe,
ktora znalazia sie na celowniku cyberprzestepcow.

-
| — |

82,1% 9,4% 8,5%
tak nie nie wiem
Zrédio: ZPF.
bytam/bytem ofiarg °
wytudzenia osobiscie 15,3%
znam taka osobe 28,5%

Zrodio: ZPF.
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Najwieksze ryzyko?
Brak wiedzy

Brak swiadomosci klientow na temat zagrozen, ktore
moga doprowadzi¢ do kradziezy ich oszczednosci
lub wytudzen - to najwiekszy problem w obszarze
naduzyc¢, z ktorym zmagaja sie instytucje finansowe.

Wskazato na niego az 66 % ekspertow ankietowanych o
w badaniu Naduzycia w sektorze finansowym. Edycja
2023, opracowanym przez ZPF oraz EY Polska.
Wsrod najwiekszych ryzyk w zakresie bezpieczen-
stwa na drugim miejscu wskazali oni szybko zmie-
niajace sie schematy naduzyc (58%).

o

40%

instytucji finansowych wska-
zuje, ze w 2023 r. intensyw-

nosc¢ wystepowania oszustw
finansowych wzrosta.

Zrodto: Naduzycia w sektorze finansowym.
Edycja 2023, ZPF, EY Polska.
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Przyszios¢ Seniorow w swiecie fintechow

Dr Katarzyna Joézwik

General Manager, Smartney Grupa Oney S.A.; Przewodniczgaca Komisji ZPF ds. Fintech

Nie ma powrotu do swiata nie-cyfrowego. Rozwoj
technologii bedzie wymuszac na Seniorach zmiane
zachowan. Przejscie przez bariery powinno by¢
utatwione, by Seniorzy mogli korzysta¢ swobodnie
np. z ustug finansowych i zakupow online.

Dzieki Aliogromnym bankom danych fintechy
beda w stanie dostarczac¢ bardziej spersonalizo-
wane i dostosowane rozwigzania finansowe Se-
niorom. Algorytmy uczenia maszynowego moga
analizowac zachowania finansowe i preferencje
Seniorow, aby dostarczac¢ im ustugi i produkty
lepiej dopasowane do ich potrzeb.

Dla Seniorow zarzadzanie finansami moze
by¢ wyzwaniem, zwtaszcza w pozniejszym wieku.
Fintechy moga oferowac¢ narzedzia i aplikacje,
ktore pomagaja w planowaniu emerytury, monito-
rowaniu wydatkow i w inwestycjach, a takze w za-
rzadzaniu diugiem.

W miare jak Seniorzy stajg sie bardziej zalezni
od fintechow, wazne jest zapewnienie bezpie-
czenstwa ich danych i finansow. Al moze pomoc

w wykrywaniu potencjalnych zagrozen i prob oszu-
stwa. Dla wielu Senioréw wyzwanie stanowi nauka
korzystania z nowych technologii. Fintechy powin-
ny dazyc do zapewnienia tatwej dostepnosci swo-
ich ustug oraz oferowania wsparcia i edukagciji
w zakresie obstugi technologii.

Aplikacje fintechowe i metaverse dostepne
na urzgadzeniach mobilnych moga utatwi¢ Senio-
rom korzystanie z ustug finansowych i dostep do
metaverse. Smartfony i tablety sg czesto bardziej
przyjazne dla Seniorow niz tradycyjne komputery.

Warto podkreslic, ze przyszto$é Seniorow
w Swiecie fintechow bedzie zalezata od zdolnosci
sektora fintechowego do dostosowania sie do
potrzeb tej grupy wiekowej i zapewnienia jej do-
stepu do korzystnych i bezpiecznych ustug finan-
sowych. W miare jak technologie i metaverse sie
rozwijajg, moga one otwiera¢ nowe mozliwosci
i utatwienia dla Seniorow, ale jednoczesnie wy-
magajgq dbatosci o bezpieczenstwo i potrzeby
starszych klientow.
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Jak zachecic Seniorow do korzystania
Z rozwigzan fintechowych?

dr hab. Barbara Mréz-Gorgon, prof. UEW
Katedra Zaawansowanych Badan w Zarzadzaniu, Wydziat Zarzadzania, Chair of the Advisory Board of
Kotler Impact Poland, doradca ZPF ds. wspodtpracy z uczelniami

dr inz. Dominika Hadro, prof. UEW

Katedra Finansow, Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu. Instytut Zarzgdzania "Valter Cantino"
Uniwersytet Turynski, Instytut Zarzadzania, Uniwersytet Bolonski

Brak swiadomosci jednostki dotyczacej przydat-
nosci technologii, strach przed oszustwem inter-
netowym, szersze obawy dotyczace jej wptywu na
spoteczenstwo oraz obawa, ze popetni sie btad
podczas korzystania z danego oprogramowania,
to istotne czynniki powstrzymujace od korzystania
z technologii przez osoby starsze.

Wzrost korzystania i dostepu do systemu
opieki zdrowotnej, jak rowniez ogolny wzrost za-
MOoZNoSsci | poziomu zycia, przyczynity sie do
wydtuzenia Sredniej dtugosci zycia, co z kolei
doprowadzito do dynamicznego wzrostu liczby
0s0b powyzej 60. roku zycia w globalnym ujeciu.

W 2020 r. prawie 13,5% sSwiatowej populacji
miato 65 lat i wiecej. To ponad miliard osob. Eksperci
przewiduja, ze do 2050 r. liczba ta wzrosnie do
2,1 miliarda’.

Powszechne wykorzystanie technologii w sek-
torze finansowym? doprowadzito w ciggu ostatnich
10 lat do boomu w zakresie ustug zaawansowanych
technologii na catym swiecie. Rozwoj cyfrowych
metod ptatnosci, takich jak portfele mobilne, ban-
kowosc elektroniczna P2P, ptatnosci w czasie rze-
czywistym, portale fintech i kryptowaluty, to gtowny
trend w globalnej branzy ptatniczej.

W ostatnich latach gotowka i kredyty stracity
popularnose na rzecz cyfrowych metod ptatnosci
wsrod przedsiebiorstw i konsumentow na catym
Swiecie. Model ptatnosci cyfrowych byt wielokrot-
nie krytykowany i analizowany ze wzgledu na oba-
wy dotyczace prywatnosci®, bezpieczenstwa® oraz
jakosci ustug®.

Jednak rynek bankowosci elektronicznej ro-
Snie, zarowno jesli chodzi o konsumentow, jak
i dostawcow ustug. Przewiduje sie, ze w latach
2020-2027 swiatowy rynek bankowosci elektro-
nicznej wzrosnie o prawie 30% w zwigzku z rosng-
cym zainteresowaniem rozwojem branzy i nasila-
jaca sie konkurencja®.

Przewiduije sig, ze do 2025 r. tgczna wartosc
catej bankowosci elektronicznej wzrosnie o 90%
do 4,60 biliona dolarow’. Najpopularniejszymi
sposobami korzystania z bankowosci elektronicz-
nej byty przelewy pieniezne i ptatnosci za rachunki,
a nastepnie zakupy (za pomoca kuponow i raba-
tow) oraz transport (za posrednictwem rezerwagji
i kart poktadowych)?®.

Swiatowa gospodarka i sektor finansowy
ucierpiaty z powodu epidemii COVID-19. W branzy
bankowej nastgpit wzrost liczby kanatow i ptatnosci
cyfrowych, zmiany zachowan konsumentow, ulgi
regulacyjne i nadzorcze oraz nowe wyzwania
w zakresie odpornosci operacyjnej w zwigzku
Z pandemia.

Jak wskazujg badacze, brak swiadomosci
jednostki dotyczacej przydatnosci technologii,
strach przed oszustwem internetowym, szersze
obawy dotyczace jej wptywu na spoteczenstwo
oraz obawa, ze popetni sie btgd podczas korzy-
stania z danego oprogramowania, to istotne czyn-
niki powstrzymujace od korzystania z technologii
przez osoby starsze. Niektore starsze osoby znie-
checaja sie do korzystania z narzedzi interneto-
wych, poniewaz uwazajg je za uciazliwe i czaso-
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chionne. Uwazajg, ze trend w kierunku ustug in-
ternetowych, takich jak poréwnywarki interneto-
we, naktada na nich wiekszy ciezar, poniewaz chcg
zostac ekspertami we wszystkich dziedzinach,
podczas gdy wczesniej mozna byto szukaé wy-
szkolonych specjalistow, ktorzy pomagaliby w po-
dejmowaniu decyzji.

W przedstawianych publikacjach naukowych
dotyczacych akceptacji nowych technologii przez
Senioréw na catym swiecie, czesto mozna odna-
lez¢ wszechobecne obawy dotyczgce bezpie-
czenstwa, a wielu z nich nie miato pewnosci co do
wiasnej wiedzy natemat prawidtowego korzystania
Z narzedzi internetowych, w szczegolnosci ban-
kowosci internetowej.

Wyniki badania przedstawione w niniejszym
raporcie korespondujg rowniez z wynikami®.

W przytoczonej publikacji badacze wskazuija,
jakie bariery obecnie blokuja rozwoj kompetencji
cyfrowych wsrod osob starszych. Zidentyfikowano
osiem gtownych rodzajow barier witgczenia cyfro-
wego 0s0b starszych:

—  strach przed nowymi technologiami,
—  brak koniecznosci korzystania z ICT,

— automarginalizacja w spoteczenstwie infor-
macyjnym,

— charakterystyka nowych mediow,

— stosunek do uczenia sie przez cate zycie,

— ograniczenia fizyczne,

— uwarunkowania ekonomiczne oraz

— ograniczenia infrastrukturalne.

Zaprezentowane wyniki badan dajg swieze
spojrzenie na proces ksztattowania kompetengciji
cyfrowych wsrod grup wrazliwych w ramach szer-
Szego procesu integraciji cyfrowe.

Resumujac, jest jeszcze wiele do zrobienia,
w szczegolnosci w kontekscie edukacii, uswiada-
miania i wdrazania Senioréw do wspotczesnych
narzedzifintechowych, jak rowniez w dostarczaniu
ustug dla klientow 65+.

Jest to proces diugofalowy, lecz wspotpraca
catego ekosystemu biznesowego, jak rowniez
oddziatywanie spoteczne (edukacja wewnatrz
rodziny — pomiedzy pokoleniowa - oddolna,
w ktorej wnuczek lub dziecko ukazuje Seniorowi
korzysci z korzystania z nowych technologii, row-
niez w perspektywie fintechowej) to filar transfor-
macji cyfrowej w omawianym aspekcie.
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Czy Seniorow na rynku ustug finansowych
nalezy lepiej chronic? To czas na dyskusje

o dobrych praktykach

Marcin Czugan
Prezes Zarzadu, ZPF

Prawie potowa Seniorow ankietowanych w naszym
badaniu wskazata, ze oczekuje od instytucji finan-
sowych wyttumaczenia zasad bezpieczenstwa.
Znacznaich czesé twierdzitez, ze ustugi finansowe
nie sg tworzone z myslg o klientach z ich grupy
wiekowej.

To tylko dwa przyktady, ktore potwierdzajg, ze
chociaz w polskim prawie nie zdefiniowano wrazli-
wych konsumentow ani nie stworzono odrebnych
przepisow naich temat, to jednak zagadnienie wraz-
liwosci ze wzgledu na wiek istnieje i nie mozna go
ignorowac.

Czy dla Seniorow jako wrazliwych konsumen-
tow powinny powstaé¢ odrebne przepisy, ktore bedg
lepiej chroni¢ ich na rynku ustug finansowych?
Mozna powiedziec, ze unijna, ale tez np. brytyjska
legislacja, odpowiadajg na to pytanie twierdzgco.
Ten proces jest zaawansowany zwtaszcza w Wielkiej
Brytanii, gdzie ponad potowa obywateli z roznych
powodow uwaza sie za wrazliwych konsumentow.

Zwolennicy takiego podejscia uznajg, ze — jak
czytamy w publikacji Parlamentu Europejskiego
,Vulnerable consumers” — sektor ustug finanso-

wych jest czesto wymieniany jako rynek, na ktorym
wielu konsumentéw ma trudnosci ze zrozumieniem
i porownaniem ztozonych ofert i umow i moze zna-
lez¢ sie w trudnej sytuacji w wyniku nadmiernego
zadtuzenia.

Czy zatem instytucje finansowe powinny dazy¢
np. do tego, by Seniorzy mieli wiecej czasu na od-
stgpienie od umowy niz przecietny konsument?
A moze wprowadzi¢ odmienne zasady udzielania
kredytow i pozyczek Seniorom w kanale telefonicz-
nym? W naszym badaniu ze strony Seniorow pada
rowniez sugestia tworzenia dla nich specjalnych
infolinii w instytucjach finansowych.

Towazne pytania, o ktorych nalezy dyskutowac
nie tylko na poziomie tworzenia nowych aktow praw-
nych, ale przede wszystkim... dobrych praktyk.
Instytucje finansowe powinny wypracowac¢ wspol-
ne zasady traktowania konsumentow, ktorym trud-
niej nadgzyc¢ chociazby za zmianami technologi-
cznymi.

W tej grupie z catg pewnoscig sg Seniorzy.
Powinni oni czuc¢ sie bezpiecznie i nie by¢ wyklu-
czanymi z rynku ustug finansowych.
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O czym powinny pamietac instytucje
finansowe, by odpowiedzie¢ na potrzeby
Seniorow?

ZPF rekomenduje rozpoczecie dyskusji na temat tego, czy wzorem
rozwigzan unijnych i brytyjskich Seniorzy powinni by¢ zaliczeni do
grupy wrazliwych konsumentow oraz jak zmienic¢ zasady dobrych
praktyk instytucji finansowych, by wtasciwie odpowiedzie¢ na po-
trzeby klientow z grupy wiekowej 60+.

Prognozowane zmiany demograficzne jednoznacznie wskazuja,
ze rola Seniorow w swiecie fintechow bedzie rosta. Coraz wieksze
beda tez oczekiwania klientow, ktorzy dzis aktywnie korzystajg

z ustug finansowych jako osoby mtode, a w kolejnych latach
znajda sie w grupie wiekowej 60+.

Badanie ZPF pokazuje, ze prawie potowa 0sob powyzej 60. roku
ZyCia uwaza, iz nowoczesne technologie w swiecie finansow nie
powstajg z myslg o Seniorach. Warto pracowac nad rozwigzania-
mi, ktore wptyng na poprawe tego wskaznika.

Dla Seniorow kluczowy w korzystaniu z technologii finansowych
jest watek bezpieczenstwa. Sposrod tych, ktorzy nie korzystajg
Z bankowosci online, 28,6% nie robi tego, bo boi sie oszustw
internetowych. To sygnalt, ze instytucije finansowe powinny
mocniej skupi¢ sie m.in. na komunikowaniu Seniorom zasad
bezpiecznego korzystania z ustug finansowych.

Seniorzy oczekujg od instytuciji finansowych rozwigzan w zakresie
obstugi, ktore bedg dostosowane do potrzeb osob starszych.
Sugerujg np. tworzenie specjalnych infolinii dla Seniorow.

Rodzina jest dla Seniorow istotnym zrodtem wiedzy o nowych tech-
nologiach w finansach (obok wiedzy czerpanej z internetu). Warto
wykorzystac ten trend i zacheca¢ mtodsze osoby do wtaczania
swoich rodzicow i dziadkow w $wiat ustug finansowych online.

Nalezy zadbac o jasnosc¢ i zrozumiaty jezyk komunikatow kierowa-
nych do Seniorow. Warto ttumaczy¢ od podstaw zasady dziatania
proponowanych im rozwigzan.
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