Szabo Lajos: Az idosek Kiszolgaltatottsaga és kockazatai a digitalis
szolgaltatasok utvesztéiben

Absztrakt

A szerzd figyelembe véve az idéseknek mint kockdzati csoportnak nehézségeit elemzésében
attekinti a digitalis szolgaltatasoknak —ezen beliil kiemelten a banki miikodésnek — biztonsagi
kockazatait, és észrevételeket fogalmaz meg e specialis helyzetii ligyfél csoport tamogatasahoz
a digitalis szolgaltatasok €s az ligyfélszolgalatok gyakorlatdnak alakitasa kapcsan, figyelembe
véve a felhasznalok, szolgaltatok, biztonsagi szakértdk, valamint az iddsellatasi szakemberek
egylttmitkodésének fontossagat az iddsek kiszolgaltatottsaganak és digitalis kockazatainak
csokkentésében.

Kulcsszavak: idések kiszolgaltatottsaga és kockazatai — digitalis szolgaltatasok — felhasznalok
¢s szolgaltatok egytittmiikodése — biztonsagi kockazatok csokkentése.

Abstract

In this study we offer a survey on the defencelessness and hazard of the elderly recipients of
digital services emphasizing the security hazards of the transactions in the bank system and
customer services. We offer propositions for the cooperation of the elder users, the service
providers, the security experts, and the gerontological specialists on the field of risk reduction
of the digital attacks against the users and the service systems.
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A témavalasztas indoklasa

A digitalis szolgaltatasok terén egyre gyakrabban talalkozhatunk online tamadasokkal a
felhasznalokat kozvetleniil, vagy kozvetve a felhasznalasi feliileteket érinté és egyre
nehezebben felismerhetd fenyegetettséggel. Ennek kapcsan fontos latnunk azt, hogy kockazati
szempontbol az iddsek, mint a tamadasok gyakori célpontjai kiemelten veszélyeztetettek,
mikdzben a kozvéleményben elterjedten, de a ma divatos generacio kutatasokban is
megfogalmazva a ,.digitalis inkompetenciajukat” hangsulyoz6 negativ iizenetek felerésddve
bizonytalansagot, novekvd szorongast valtanak ki, és nehezitik az idések tarsadalmi
az 1déseknél gyakran a tarsadalom feldl érkezo jelzések, lizenetek, €s a megitélésiik talajan
1étrejovo megfelelési er6feszitéseik nyoman jelenik meg, hozza igazodva az id6s altal észlelt,
vagy vélt elvarasokhoz . Ennek sordn a ,,nem megfelelének™ mindsitett viselkedés a sorozatos
kiils6 negativ értékelések mentén egyre inkabb feler6sodik, mikdzben az idés azonosul a



tarsadalomban elterjedt vélekedésekkel, ¢és az inkompetencidjat hangsulyozo kiilsé
visszajelzésekkel egy Onstigmatizacié folyamataban. Ehhez jarulhat hozza a generacio
kutatasnak az ismeretterjeszt6 irodalomban is elterjedten jelenlévd és népszerii témakore az
1945 el6tt sziiletett ,,veteranok™, és az 1946 - 64 kozott sziiletett ,,baby boomerek”
amelynek hatasa még fellelhetd az 1965 — 1979 kozott sziiletett, ¢és nagyrész az ¢élet kozép
szakaszaba érkezett ,,X generacio” —nal is, mikozben a digitalizacid tarsadalmi attérése kapcsan
az ujabban felnévekvo generaciok felé forduld figyelem és varakozas egyre inkabb névekszik
a digitalizacios kultaraban betoltott helyiik, szerepiik kapcsan.

Ha kritikusan tekintiink a generaci6 kutatoknak a kronolégiai korhoz kapcsolt megkozelitésére,
akkor abbol a gerontologiai alaptételb6l kell kiindulnunk, hogy a kronolédgiai életkor
hangstlyozasa dnmagaban egy sziik megkozelités, és keveset mond el az id6sodésrél, illetve
magarol az id6srél. Valojaban a korai fejlédés és az iddskori valtozasok soran a fejlodés
valtozdsoknak nagy kiilonbségeit ¢és egyedi mintazatdt lathatjuk, mikdzben a
kozgondolkodasban az iddskor kapcsan elterjedten talalkozhatunk sztereotipiakkal,
eloitéletekkel, valamint a tarsadalmi befogadast és integraciot nehezit6 beallitodassal is. Ezek
talajan sziiletett meg a gerontologiaban az ,,ageizmus” fogalma, amelyet a gerontologiai
kutatasok egyik meghataroz6 személyisége — Robert Butler - megfogalmazasa szerint ,,ugy
tekinthetjiik, mint az emberekkel kapcsolatos szisztematikus sztereotipizalas és diszkriminacio
folyamatat annak alapjan, hogy idések — ép ugy ahogy a rasszizmus és szexizmus az
emberekkel fajuk és nemiik szerint teszi ezt” ... /BUTLER R.N.1975. 35. old. - idézi: Szabd
L./. Ehhez kapcsolodnak azok a gerontologiai kutatasok, amelyek kiemelték az iddsekkel
kapcsolatos el6itéletek és diszkriminacio szerepét / JASZBERENYI J. 2016, TODD N.D.
2017.1.

Ezen a fonalon haladva korunk egyik kutatoja - Tracy Gendron - a ,,Lelepzett ageizmus” cimii
kritikai munkéjaban a tarsadalmi integracioval szembeni akadalyok mentén 1j jelenségként
emeli ki a ,,digitalis ageizmust” mint az ageizmus rejtett formajat, utalva a generacio kutatok
szerepére is abban /GENDRON T. 2022./. Ehhez kapcsolva lathatjuk azt, hogy az altala leirt
digitalis szocializaciés hatrany az életiv mentén zajlo fejlodésvaltozasok komplex
megkozelitésébdl annak csak egyes elemeit emeli ki, hangstlyozva a torténeti id6 és
kontextualis tényezOk szerepét az egyén életének alakulasa soran /1d.: Bengtson et al. 2005./.

E véltozéasokat egy szélesebb optikaval szemlélve elmondhat6 az, hogy a ,,digitalis ageizmus”
formalddasa beagyazodik az id6ésekkel szembeni elbitéletek kialakulasanak abba a hossza
folyamatadba, amely a demografiai valtozasok kockéazatainak hangstlyozisa mentén egyre
nagyobb aggodalommal kiséri a tarsadalom ndovekvd ,.eloregedését” kiemelve az iddsek

crer

Az aktualis katasztrofa jelentéseket hallva és olvasva, ha kézbe vessziik a KSH husz éve
sziiletett ,, Eziist kor: Idéskoruak Magyarorszdgon” cimii 2004-es kozismert és népszerii
kiadvéanyat, akkor annak elsd lapjain a népesség alakuldsanak 1901 — 2050 k6zotti idoszakra
vonatkoz6 eldreszamitasi adatait nézve megtalalhatjuk a népesség nemek ¢€s korcsoportok
szerinti alakulasanak adatait az 6regedési mutatd szamaival egyiitt, és racsodalkozhatunk arra,
hogy hogyan sikeriilt a sok éve figyelemmel kisérhetd prognosztikai mutatok, és az azokat



igazol¢ tarsadalmi folyamatok tAmpontjai ellenére elementaris tarsadalmi meglepetést mutatni
a ,.ketyegd demografiai bomba” kapcsan, és kiemelni a nehézségek jelentds forrasaként a
tarsadalom eloregedésének kovetkezményeit, ratalalva annak ,,okozoira” is az idsek nyilt vagy
rejtett, ill. kozvetlen vagy masodlagos stigmatizacidja mentén.

Ha visszatériink kiindul6 pontunkhoz - a digitalis szolgaltatdsok kockéazatainak kérdéskoréhez
- azzal szembesiilhetiink, hogy kezdetekt6l ennek elbterében a felhasznalok felé forduld
figyelem all a biztonsagi kockazatokkal kapcsolatos feleldségiik kiemelésével, mikdzben az
iddsek a digitalis szolgéltatdsok biztonsdganak szempontjabol hangsulyosan veszélyeztetett
kockazati csoport tagjaiként szerepelnek. Bevezetésként érintettiik az id6seknek, mint
felhasznaloknak a masodlagos stigmatizacio mentén kialakuld sebezhetéségét, és annak
kovetkezményeit, ugyanakkor egyre inkabb felmeriil a felhasznalok és szolgaltatok megosztott
feleléségének kérdése, és annak sziikségessége, hogy kozos eréfeszitések torténjenek az
idéseknek mint kockazati csoportnak tamogatasara és védelmére. Fontos azonban felismerniink
azt, hogy ez csak egy k6zos gondolkodas és egylittmiikodés keretében, valamennyi szerepld: a
felhasznaloi, szolgaltatdi és a szakértdi oldal képviseldinek, valamint a pénziigyi kockazat
elemzoknek, az, informatikai — biztonsagi szakértoknek, és iddsellatasi szakembereknek
egylittes részvételével képzelhet el.

Az idéskor Iélektanaval és szocialis gerontoldgiaval - ezen beliil a preventiv gerontoldgiaval -
foglalkozo szakemberként e tanulmany céljanak a probléma felvetését és a kozos gondolkodas
0sztonzését emelném ki, és nem a téma szakirodalmi hatterének atfogobb attekintését, vagy
kutatas keretében torténd feldolgozasat. E tanulmany sziiletésének elézménye a szocidlis
munkat képviselé szervezetek/ MTA Szocidlis Munka Albizottsag, Szocialis Munkasok
Magyarorszagi Egyesiilete, a Szocidlis Képzésért Egyestilet (Iskolaszovetség), és a Szocidlis
Szakmai Szovetség (3 Sz)/ 6sszefogasaval 1étrejott ,,Szolidaritas egy Befogadd Tarsadalomért
¢és a Szocidlis Szakmaért” Konferencian 2023. oktober 13.-an tartott eldadasom, amelynek a
témdja iranti érdeklddés nyoman meriilt fel az, hogy tanulmény forméjaban szélesebb
hozzaférést lehetne e témanak biztositani. Akkor a szoros hataridd miatt a kozvetleniil
megjelend szamba mar nem tudtam elkésziteni a tanulmanyt, de az azéta eltelt id6 lehetdséget
adott a téma arnyaltabb atgondolasara, és az elmult hat honap soran Gjabb szempontok meriiltek
fel, mikozben a konferencian korabban elhangzottak gyakorlatilag nem veszitettek
aktualitasukbol.

Kiinduld6 pontom az idéseknek, mint felhasznaloknak a felmeriilé kockazatai azok
gerontologia-idésellatasi vonatkozasai mentén. Ennek kapcsan szamomra kiemelt szempont
volt a banki szolgaltatasokhoz kapcsolodo kérdések felvetése abbdl kiindulva, hogy a digitalis
biztonsagi kockazatok jelent6s mértékben a banki — pénziigyi forrasok elérését érintik, és egyre
inkabb lathato az, hogy a kiilonféle szolgaltatasokat éré digitalis tamadasok jorészt erre
iranyulnak. Ezért valasztottam vizsgaloddsom targyaul elsé helyen a banki szolgaltatasokat,
mikdzben egyre nyilvanvalobb lett az is, hogy a kockazatok nem sziikithetok le csupan a
kiviilrdl érkezd digitalis tdimadasokra. A tovabbiakban eldszor a felvetédd problémakat az
idosek, mint felhasznalok sebezhetdségének és kockazatainak szemszogébdl jarnam korbe,
amely kapcsan nem keriilhetok meg az idésddés valtozasainak gerontologiai szempontjai sem.



Néhany szempont a Kiszolgaltatottsag és a kockazatok mérlegelése kapcsan

Mikozben az iddsek felhasznaloként szembesiilnek a veliikk kapcsolatos elditéletekkel, a
felgyorsuld digitalizacié ujabb és ujabb kihivasai felerdsitik a valtozasokhoz kapcsolddo
adaptacios nehézségeket, amelyekben fontos szerepet jatszik a digitalis eszkoOztarral
kapcsolatos korabbi tapasztalatok és a pénzvilaggal kapcsolatos ismeretek hianya, mint
szocializacios hatrany. A szolgaltatok oldalarol ugyanakkor kiemelhet6k az idésekhez kdthetd
prekoncepciok, az idésddés valtozasairdl, nehézségeirdl szolo ismeretek hidnya, valamint az
ezekhez kapcsolddd kockazatok felismerésének és a megfeleld kockazatkezelési stratégiak,
tamogato hatterek kialakitasanak hianyossagai is. Ez utdbbiak kapcsan kiilonosen fontos
kiemelniink az idés6dés soran kialakuld kognitiv nehézségek jelentdségét.

Amikor az idéskor kapcsan a szellemi tevékenység nehézségeirdl beszEliink gyakran azzal a
nézettel taldlkozhatunk, hogy az idéskorban eldre haladva minél magasabb korsavba ériink
elkeriilhetetleniil szellemi leépiiléssel kell szembenézniink. Ugyanakkor az el6rehaladd
id6skori szellemi leépiilés kapcsan szakmai szempontbol ki kell emelniink azt, hogy a leépiilés
késdbbi szakaszainak jol felismerhetd dramai képe a magasabb korsavokhoz kotddik, és a
hangstlyos leépiilést mint kockazati tényezot emiatt eleve a digitalis szolgaltatasokhoz
kapcsolhat6 felhasznalok korén kiviilinek tekinthetjiik. Kockazati szempontbodl fontos szerepet
jatszik az, hogy a korai, de masok szamara mar érzékelhetdé mérlegelési nehézségek
megtévesztések, csalasok kapcsan novelik az idések aldozatta valasanak kockazatat (Id. pl. az
,,unokazos” csalasokat, mint az idésekhez kapcsolhato csalasok tipikus formajat).

Mikozben a kiilonféle hatterli kognitiv nehézségek a korai szakaszban nehezen felismerhetdk,
mégis valds kockazatokat jelenthetnek. Ennek ellenére nem gondolom azt, hogy
ugyfélszolgalatok munkatarsainak feladata lenne ezek felismerése, ugyanakkor a szolgaltatasok
kialakitasa soran a felhasznaloi kockazati oldalon felmeriil a kockazatok minimalizalasanak, és
a digitalis tamadasokkal szembeni szolgaltatoi védelemnek erdsitése, valamint a felhasznalokat
érhet6 veszteségek mértékét csokkentd banki megel6zési stratégiak fejlesztése. Ez alapvetd
érdek a felhasznalok és a szolgaltatok részérdl egyarant, €s kiemelten fontos az iddseknek
nyujtott szolgaltatasok kapcsan. Némi tulzassal azt mondhatjuk, hogy a digitalis mez6 egy
olyan akadaly palya, amelyet egyre nehezebb lekiizdeni, és ahol mikézben egyiitt futunk
masokkal nem rendelkeziink kiilon biztonsagi palyaval az idések szamara, ugyanakkor nagyon
fontos az, hogy az idds szeretné onértékelését megorizni és felzarkozni. Ehhez legalabb at
kellene latnunk az akadalyok természetét és nehézségeit, és egyuttal fel kell ismerniink azt,
hogy a ,.kognitiv idésddésnek™ vannak finom valtozasai amelyek gyakoriak, de ugyanakkor
természetesnek mondhatok, ¢és szamolnunk lehet eléfordulasukkal /pl.: gyakran talalkozhat
mindenki azzal a start nehézséggel, hogy amikor fel akar menni az internetre lathat egy Kkis
képerny6 kockat, azzal a felirattal, hogy ,,nem vagyok robot 7, és amelyre rakattintva az
¢észlelési mez6ben grafikusan nehezen felismerhetd betliket kell bemasolni az internet
megnyitasahoz, maskor komplex képekben rejtett, kozos képelemeket kell felismerni és
bejeldlni. Azon thl, hogy a feladat funkcidjat tekintve teljesen értelmetlennek tiinhet szamunkra,
az 1d6sek szamara jelentds mértékben nehézséget okoz. Mindekdzben a leleményes
informatikusok jorészt nem tudjak azt, hogy az ilyen feladatok megtalalhatok az észlelési
nehézségek neuropszichologiai vizsgalati eszkoztardban az észlelési zavarok szlirésére; bar



nem gondolndm, hogy a digitalis szolgaltatoknak kellene erre vallalkozniuk. Mas példat is
hozva utalhatunk arra, hogy a biztonsagi azonositas soran az online atutalas megerdsitését
sokszor az ligyfél mobil telefonjan felvilland ellendrzé szamsor vagy kod szolgalja egy rovid,
gyors megerdsitésként annak online bemasolasat kérve — gyakran azonban az idéskori generalis
lassulas nyoman ez Sokszor tOobbszori neki rugaszkodasra sem sikeriil a sziikséges
valaszsebesség kudarca miatt, - mikézben ez a nehézség igen sok bosszusagot okoz az idds
felhasznaloknak. Folytathatnam a sort pl. az tgyfélszolgalatok kapcsan a telefonos
segélyhivasok mellékeinek kovetési nehézségeivel. E példakat azért fontos kiemelni, mert
értentink kell azt, hogy a kognitiv id6s6dés, és a felmeriil6 digitalis nehézségek olyan
kihivasokat jelentenek a szolgaltatasok kapcsan, amelyek a felhasznaldé nehézségei mellett
jelentésen érintik a szolgaltatasok rendszerének megfelelését is, és ennek nyoman nem
keriilhetd meg az id6s felhasznalok kiemelt tamogatasa. Ha barkinek kételyei lennének ezzel
kapcsolatban akkor szembesiilhetnek az 1d6sodd tarsadalom demografiai mutatdival, ahol
lathat6 hogy mar 20% felett van az iddsek aranya egy folyamatos novekedés mellett, mikozben
a varhato élettartam mentén, és az iddsek tdrsadalmi-piaci jelenléte kapcsan 15-20 évet
feltételezhetiink még a romlod egészségmutatok és a ,kognitiv id6s6dés” nehézségeinek
egylittes jelenlétével. Ha a digitalis szolgaltatok szeretnék az idseket mint tigyfélkort elérni ill.
megtartani, ehhez er6feszitéseket kell tenniiik a szolgaltatasok biztonsagos elérésének
megkonnyitésére a felmeriil6 kockdzatok novekedésének elkeriilése mellett.

E tanulmany kiemelt célja ennek kapcsan az idéseket tamogatd szolgaltatasok 1étrehozasanak
Osztonzése a szakértdi részveétel ndvelésével a szolgaltatasok fejlesztése soran. A tanulmany
kovetkezd részeiben ennek szempontjait jarnank kortl.

Néhany elofeltevés a bank és az tigyfél kapcsolatarol, valamint a feleloségekrol

Itt els6ként és elsGsorban a felhasznalok nézépontjabdl azt szeretném kiemelni, hogy a bank és
igyfele kozti viszony nem puszta lzleti kapcsolatot feltételez, hanem bizalmon ¢és
kolcsondsségen alapuld viszonyt, amely keretében a szakért-tandcsado az ligyfél hatterének és
igényeinek ismeretében az ligyfél érdekeit is figyelembe vevd tamogatast nyujt. Cserébe
elfogadjuk azt, hogy ennek a mindségi szolgaltatasnak ara van, és a bank reményeink szerint
ennek kapcsan méltanyos nyereségre torekszik.

A felhasznalok természetes elvarasa a kozos felelosség vallalas, amely szerint a banki
kockézatkezelés és biztonsag, valamint az ligyfél kockdzat csokkentd magatartdsa, aranyos
felelosség vallalasa egymastol nem valaszthato el, és egytttal kozos kockazati mérlegelést
kivan. Fontos felismerni azt, hogy az idds felhasznalok, mint a digitalis kockazatok mentén
kiilonosen veszélyeztetett célcsoport, kiemelt figyelmet, tamogatast igényelnek, és fontos
kidolgozni ennek iigyfélszolgalati szempontrendszerét olyan szakértéi csoportban, ahol
pénziigyi, informatikai és iddsellatasi szakemberek egyarant jelen vannak. Emellett
tovabbképzési programot kellene biztositani az iddsekkel foglalkozo iigyfélszolgalati
munkatarsaknak a kommunikaci6 és kapcsolatépités iddsekhez adaptalt gyakorlatdnak
elsajatitasahoz.



Végil kiemelhetjiik azt, hogy fontos lenne kliensképviseleti szempontbdl ujragondolni a
bankfeliigyeleti panaszkezelést is.

A biztonsagi rések néhany elézetesen felmeriilé6 szempontja

A korabbiakban banki kezdeményezésekre oktatd anyagok késziiltek a felhasznaloi kockazatok
csokkentésér6l, mikozben egyre tobb biztonsagi szakértd felhivta a figyelmet arra, hogy a
felhasznalot érintd digitalis tdmadasok egyre gyakrabban a szolgaltatd biztonsagi réseit
célozzak meg nehezen felismerhetd modon, messze meghaladva a felhasznaldi kompetenciat.
Ezek egy része a kockazatokat ndveld banki gyakorlathoz kothetd, és a banki tizletpolitika
megvaltozasahoz kapcsolodik, kiilonosen ott, ahol egyes bankok gyakorlataban egy
hangstulyosan nyereség kozponta iizleti érdekeket képviseld asszertiv iizletpolitika keriil
elétérbe. Jelents tényezOk még ebben az atalakuld bankok szervezeti és miikddési kereteinek
nehezen kovethetd valtozasai, a gyorsan dinamikusan porgd, egyre bonyolultabb digitalizacios
innovaciok, fejlesztések, és az iddshoz nem adaptalt ligyfélszolgélati gyakorlat, amely sordn a
kognitiv 1d6sodésbdl adodod nehézségeket a szolgéltatd nem ismeri fel vagy nem veszi

figyelembe.

A kovetkezdkben a banki miikodés neuralgikus pontjai mentén ennek kapcsén szeretnék
érinteni néhany problémat a teljesség igénye nélkiil. Kiemelt szempontunk ennek kapcsan a
bankfidki ligyfél szolgélati tevékenység, amelynek néhidny — a felhasznald szempontjabol
kérdéses - pontjat emelném Ki.

A valtozo feltételek kozotti szerzodéskotés, modositas, és az ahhoz kapcsolodo
tajékoztatas koriilményei

Ennek kozponti eleme az ligyfél tajékoztatasa és a szerzddési feltételek kozos attekintése — ez
rendszerint a fiok zsufolt ligyfélforgalmdnak nyomasai kozepette torténik egy informdcid
aradatban, gyakran kovethetetleniil az 1dds szamara, amelyet a kinyomtatott, komplikalt
nyelvezetli irdsos dokumentumok helyszini aldirasa kovet tobb dontési pontot érintve.

Hangfelvétel nem késziil, és a szobeli tdjékoztatas tartalmi sulypontjai nem rekonstrualhatok,
mikdzben a kdvetkezmény szempontjabodl jelentds dontéseket kell hozni az ligyfél kdzvetlen
alairasaval megerdsitve /pl. a szamla csomaghoz kapcsolt folydszamla hitelkeret, vagy nagy
hitelkerett hitelkartya rendelése, valamint megtakaritasok, befektetések kapcsan/, amelyek egy
asszertiv lizletpolitika esetén az idds szamara komoly kockazatot jelentenek. Az iddseknél
gyakran jelenlévo, rejtett és nehezen felismerhetd kognitiv nehézségek nyoman rendszerint
nehéz az idésnek a megfeleld mérlegelés és dontés az adott koriilmények kozott.

Kiemelt kockazatott jelentenek a hitel konstrukciok is.



A hitelkonstrukciok kockazatai

Az id6sek szamara elérheto hitelkeret kalkulalasanal érzékelhetd egy eldzetes banki mérlegelés
a stabilan az tligyfélhez érkezd rendszeres jovedelem mértékéhez kapcsolva, ugyanakkor
tapasztalhatjuk azt is, hogy a korabbi évek ovatos hitelezési gyakorlathoz képest egy joval
flexibilisebb hitelajanlati gyakorlat jelent meg, amelynek pozitiv oldala lehetne a varhato
¢lettartam ndvekedése nyoman az a varakozas, hogy 65 év felett 15 — 20 év adott arra, hogy az
idds aktiv pénzpiaci részvevoként stabil tigyfél legyen. E hitel keret kézenfekvd a magas
jovedelmi, biztos fedezetli idosek esetén, és athidalasi lehetdségeket kinal atmeneti pénziigyi
problémak kapcsan az atlagosnal jobb jovedelmi, és egyértelmiien tartos stabilitast mutatd
idéseknél. A kockazati sdvban a megtakaritdsokkal nem igazdn rendelkezd 4tlagos, vagy
valamennyire e feletti jovedelem mellett valtozd pénziigyi nyomasokkal kiiszkodé idsek
talalhatok, de kiillonosen az atlag alatti jovedelemmel naprol napra €16 nehéz helyzetii iddsek,
akiknek hiteltamogatasi mozgastere nagyon sziik és nagy kockazati. A kockazati savban a
kiils6 kortilményeknek kitettség is jelentds tényezo.

A kockazatok kapcsan az atlagos vagy annal alacsonyabb jovedelem koriili, megtakaritassal
nem rendelkezd, és visSzatérOen pénziigyi instabilitast mutatd ligyfelek szamara biztositott
foly6szamla hitelt, illetve hitelkartya keretek hasznalatdhoz kapcsolddo kockazatokat kiemelve
elmondhato az, hogy az ezekkel kapcsolatos kockazatok altalaban is fennallnak, de idéseknél
hangsulyosan jelen vannak, kiilonosen egy kifejezetten nyereség orientalt, erésen piaci
szemléletli lizletpolitika el6térbe keriilése esetén, és alapvetéen a folyoszamla hitelkeret
kapcsan a jovedelem plafonhoz kozelitd hitelkeretek mellett. Ez kell6 figyelem nélkiil konnyen
vezet talfutd koltéshez a visszatdltés elhtizodasaval, és egy tartds atcstiszassal a folydszamla
keretben marado lappang6 folyamatos koltéssel, novekvé eladésodassal magas kamat mellett.
A hitelkeret ennek soran felmorzsolodik, és az ligyfél menekiilési utat keresve a hitelkartya
keretet kezdi hasznalni a visszatoltésre - igy a megvaltozott torlesztési €s kamat feltételek
mellett kezdi felemészteni ennek kereteit is, egy kialakulo hitelcsapddban. A magasra kalibralt
¢és sokszor a szdmlacsomaghoz automatikusan kapcsolt hitelkeretek egy offenziv iizletpolitika
mentén hozzédjarulhatnak a csapda bezaruldsdhoz. Fontos latnunk a tdmogatd pénziigyi
tanacsadas és az etikus ligyfélszolgalati magatartas jelentdségét ennek elkeriilésére.

A biztonsagi megerositést megkeriilé automatikus utalasok kockazatai

Korabban gyakran talalkozhattunk kiilonféle digitalis szolgaltatokkal, pl. film- és zenei
szolgaltatasokkal, virusvédelemmel és szoftverpiaccal. Ezek az szolgaltatok interneten kiildott
ajanlatokat tettek, amelyek probaidds kiprobaléasi idészakot kovettek. Ezutan automatikusan
életbe Iéptettek egy szerzOdést, amely alapjan a bankok biztonsdgi megerdsités nélkiil
automatikusan levontak az el6fizetés dijat. Gyakran el6fordult, hogy a felhasznal6 nem probalta
ki vagy nem hasznalta a szolgaltatast, illetve nem kérte és nem is nézte meg, csak egyszeriien
elfelejtette lemondani. Tobb példa is van arra, hogy példaul zenei szolgaltatas vagy
virusvédelem esetén az tligyfél nem kérte az adott szolgéltatast, miutan mar eldfizetett egy
masikra, €és meglepddve latta a gépén az adott szoftvert, mikozben soha nem is hasznalta. Bar
az elmult idészakban a tobblépcsds banki biztonsagi megerdsités csokkentette az automatikus
banki levonésok eléfordulasat, de kiillonosen iddsek esetén ha e védelmi lehetdséget annak



megfelel ismeretének hianyaban az ligyfél nem vette igénybe, akkor ez a kockazati rés ma is
megtalalhat6. Elterjedten talalkozhatunk azzal, hogy a mar hasznalatban 1évé szolgaltatas
esetén olyan bovitések, kiterjesztések 1épnek életbe a szoftver nem kért automatikus —
frissitések soran megjelend — Kkiterjesztett ujratelepitésével, amely kapcsan ,prémium
szolgaltatasként” emelt automatikus havi torlesztéssel folyik tovabb a program hasznalata /pl.
1d6s egyéni felhasznalo esetén olyan virus védelmet feltelepitve, amely iizleti felhasznalasu
mindenre kiterjedé komplex vallalati védelemnek felel meg, amelynek mukodése €s havi
koltsége meghaladja az egyszerli felhasznaloi szintet/. A digitalizalt rendszerek folyamatos
valtozasai, bonyolult szinkronizacioja, és a felhasznalas nehezen kovethetdé bonyolultsaga
emellett még folyamatos felhasznalasi nehézségeket, kihivasokat jelent. A radikalis védelmet
az jelentené, ha a bankok teljesen felszamolnak a felhasznalot megkeriilé automatikus banki
levonasok lehetéségét, kivéve a mai gyakorlatban még jelenlévé csoportos beszedési
megbizasokét a beszedési Osszeghatarok limiteinek felhasznaldéi megjel6lése, valamint a
megbizas teljesitése soran felmeriilt akadaly miatti atutalds elmaraddsanak értesitése mellett. A
kockazatok csokkentése sordn fontos szerepet jatszik az tligyfélszolgalatok tdmogatdsanak
elérhet6sége és mindsége is.

Az online iigyfélszolgalatok hasznalatanak problémai

E tanulmany bevezet6jében a bankfiokok iigyfélszolgalati tevékenységének problémait
érintettilk, de nem tértiink ki az online ligyfélszolgalatok elérhetdségével és szolgaltatasi
problémaival kapcsolatos nehézségekre, amelyek a banki szolgaltatasokon tul széles kdrben
megtalalhatok az online digitalis ligyfélszolgalatok tagabb vildgaban is, mint példaul a
telefonos ligyfélszolgalatok, biztositok, webaruhazak, webshopok, csomagkiildé ¢és
futarszolgalatok, a szervizhalozatok kozvetlen vagy online szolgaltatasai, valamint a termék
bemutatok, és az online vasarlasok szabadpiacan is. Az id6seknek, mint felhasznaloknak a
kiszolgaltatottsaga és kockdzatai az iizleti ajanlatoknak és szolgéaltatasoknak ebben a nehezen
atlathato labirintusaban igen nagy. E tanulményban itt most az online iigyfélszolgalatok
visszatérden jellemz6 problémait szeretném kiemelni az idések szempontjai mentén — ezek az
alabbiakban foglalhatok Ossze:

- A telefonos elérés bonyolultsdga a kiilonféle mellékek labirintusdban az 1dds
felhasznalé szdmdara komoly kihivast jelent a megfeleld mellék kivalasztasa, a
hosszadalmas varakozasi 1d6, és a megfeleld tovabbi mellékekre attérés kognitiv
nehézségei /a koncentracid tartds fenntartdsa, a figyelem megosztdsa, a munka
memoria megtartd képességének akadalyai/ és a stressz-terhelhetdség korlatai
nyoman. Fontos lenne az idések szamdara egy kozvetlen, gyors elérhetdséget
biztositd belépés lehetévé tétele, amelynek technikai feltételei jelenleg is
megteremthetok.

- A jelenlegi formalizalt automata rendszer sablonos valaszai helyett az id6sek
ugyfélszolgalati tamogatasara az egyedi problémakra koncentrald ¢16 kapcsolat
elérhetdsége hatékonyabb lenne — figyelembe véve az ligyfélszolgalati kapacitas
korlatait, lehetséges fejlesztési irany lehet a mesterséges intelligenciara épiild szlird
- kozvetitd asszisztencia koriilirt hid funkcidja az €16 kapcsolat célzott elérése felé.



- Id6sek szamara tul az online tigyfélszolgalatokon fontos a szolgaltatoknal elérhetd
személyes konzulticio lehetéségének biztositasa az iddssel stabil tamogatoi
kapcsolatban 1évo felkésziilt tanacsadd személyre szabott segitése, hosszi tavu
mentoralasa mellett. Ehhez fontos lenne a szolgaltatoknal e feladatokat ellatod
tanacsadok tovabbképzése ¢s személyes felkészitése specialis ismeretek oktatasa és
kapcsolati skillek fejlesztése soran.

- Gyakran hianyzik az olyan irdsos tajékoztatd, amely a szolgaltatasok attekintését
segiti jol érthetd, idosekre adaptal nyomtatott vagy letdlthetd prospektusok révén.

- Jelenleg nem lathatdo az érdekképviseleti — egyeztetési hattér kapcsolodasa az
iddsellatas és a felhasznalokat tamogaté civil szervezetek részvételével a banki és
digitalis szolgaltatasok miikodési biztonsaganak, valamint {izletpolitikajanak
formalasa kapcsan.

Néhany kiegészito megjegyzés a konferencia ota eltelt idészak kapcsan

Az elmult fél év soran érzékelhetd volt, hogy a digitalizalt szolgaltatasok kapcsan — elsésorban
a banki biztonsagi kockazatok terén - jelentds erdfeszitések indultak a belsd biztonsagi rések
felszamolasara, és egy darnyaltabb megkozelités fogalmazodott meg a felhasznaloi és
szolgaltatdi feleldsség kozos megosztasa, €s a biztonsagi kockdzatok csokkentés érdekében.
Ugyanakkor egyik oldalrol tapasztalhatdé a digitalis szolgaltatdsok intenziv fejlodésének
felgyorsuldsa az innovacidk burjanzasa mentén a valtozasok kovetésének megneheziilésével,
és a szolgaltatasok nehezebben atlathato folyamatos atalakulasaval. Masrészrol érzékelhetd a
szolgaltatok miikodésének novekvd instabilitasa, a hektikus intézményi atalakulasok, fuziok
nyoman ndvekvd munkavallaloi fluktuacio és atlathatatlansag az ligyfélszolgalati tevékenység
gyengiilése mentén. Ez a fajta bizonytalansag és stressz-terhelddés tetten €érhetd a nagyobb
figyelmet 1gényld, koriilményes idosekkel foglalkozas erdfeszitései, €és a technikai
segitségnyujtas raforditasdnak, mindségének elégtelensége kapcsan. Ez a probléma a telefon
tarsasagok tigyfélszolgalatainak ,,okos pultjai’-nal foly6 tadmogatas elégtelenségében, és a
besziikiild szolgaltatdsok mentén még inkabb tapasztalhato.

Gyakori az online ligyfélszolgalatok munkatarsainak elégtelen felkésziiltsége is ezen a téren.
Szamtalanszor tapasztalhat6 az, hogy telefonon probaljak ,levezényelni” a digitélis rendszerek
hasznalatdban jaratlan idések tevékenységét a bonyolult késziilékek beallitdsai kapcsan, és
meglehetésen nehezen érhetd el a helyszinen nyujtott szolgéltatdsi segitség. Altalaban
elmondhat6 az, hogy az iddsek a digitalis szolgaltatasok bonyolult vilagaban egyre nehezebben
tajékozddva magukra maradnak, nem tudjék a gyakori véltozasokat kdvetni, és szamukra az
informatikai informacids anyagok, digitalis hasznalati utasitdsok nehezen kovethetok. Ennek
nyoman a valtozasokhoz egyre tiirelmetlenebbiil, egyre rezignaltabban viszonyulnak, és
belefaradva feladjak er6feszitéseiket. Természetesen ez a sommas allitas mint altalanositas csak
tendenciakat tiikroz, és egyének vonatkozdsaban nem feltétleniil igaz, de felhivja a figyelmet
arra, hogy az iddsek segitése a digitalizacio vildgaban megjelend nehézségek kapcsan a digitalis
szolgaltatasokat nytjtok fontos feladata, és egyre kevésbé megkeriilhetd.

Befejezésiil fontos hangsulyoznom azt, hogy e tanulmanyban leirtak alapvetéen nem
szakirodalmi hatterekre ¢és kutatdsi eredményekre épiilnek, inkdbb kozos gondolkodasra
0sztonzo felvetések, amelyek részleteikben vitadkat valthatnak ki, de ugy is tekinthetdk, mint



egy ,.tapasztalati szakért6” beszamoloja, amelyben azok a felvetések jelennek meg, amelyek
mindegyike konkrét, altala megélt tapasztalatokra épiil, és ,,szakértdi jellegét” e tapasztalatok,
a szerz0 életkora a novekvo személyes nehézségekkel, valamint a hosszu évek alatt formal6do
szakmai identitasanak megdrzése hitelesithetik.

Zaro gondolat

Ennek a tanulmanynak a célja az, hogy a szolgaltatok és felhasznalok k6zos gondolkodasanak,
egylittmikodésének sziikségességét vesse fel az idosek szamara nyujtott tdimogatas és védelem
szolgaltatasfejlesztési stratégiainak kidolgozasat 6sztondzve. Ennek megteremtése valamennyi
érintett fél kozos ligye. Az itt leirt szempontok, felvetések arnyaltabb végig gondoldsa egy
kozos konstruktiv egyiittmiikodés mentén képzelheté el a banki pénziigyi elemzdék és
igyfélszolgalati szakemberek, informatikusok, valamint iddsek segitésével foglalkozé
szakemberek részvételével, és egy felhaszndloi képviseletekkel folyd egyeztetés soran. EQy
ilyen parbeszéd nélkiil minden felvetés ami ebben a tanulmdnyban megfogalmazodik
szubjektiv egyéni vélemény marad barmennyire is hisziink benne.

Ha az a kérdés meriil fel, hogy az iddsek tamogatésat, védelmét szolgalod szolgaltatas fejlesztés
a sziikségességén til megéri-e a raforditast, akkor fontos kiemelniink egyrészt azt, hogy a
demografiai el6jelzések szerint az idések aranya folyamatosan novekszik a népességen beliil,
aktiv tarsadalmi jelenlétilk és egyre nagyobb mértékii kognitiv akadalyozottsaguk nyoman
kihivast jelentve a digitalis szolgaltatok szamara. Ugyanakkor a népesség egésze csokken, és
2030 — 2050 kozott a digitalizacio koraban nevelkedett ,,Z generacid” beérkezése a ,,feln6tt
vilagba” mar egy leszallo demografiai mozgasban zajlik, amely nyoman a digitalis kultaravaltas
elkeriilhetetleniil megtorténik. Elmondhato azonban az, hogy a kozti idészakban a tarsadalmi
cselekvés elkeriilhetetlen. Mélyen hiszek abban, hogy valamennyi érintett szerepld érdeke egy
olyan szolgaltatasi kultara kialakitasa, amelyben valamennyien biztonsagban érezhetjiik
magunkat.
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