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Ranking instytucji z najlepsza obstuga klienta oraz podsumowanie roku w polskiej bankowosci
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Syndrom 11. edycji,
ktorego nie byto

MALWINA WROTNIAK
redaktor naczelna Bankier.pl

a rynku muzycznym mawiaja, Ze najtrudniejsza dla tworcy jest druga

plyta. Jesli odnidst sukces i znalazt fanéw po pierwszej, wypada

nie rozczarowac kontynuacja. Czy po dziesieciu edycjach badania

krajowego sektora bankowego — a przypomne, Ze w roku ubieglym
Swietowalismy okragly jubileusz — moze on jeszcze czyms zaskoczyc¢? O ironio.
Jeszcze kilka miesiecy temu nikt nie spodziewatby sie jak bardzo. Sg tego co
najmniej trzy powody.

Pierwszemu, rzecz jasna, na imi¢ COVID-19. Wiecej o tym, jak bardzo namieszat
w branzy, we wstepie Eugeniusza Twaroga i na dalszych stronach niniejszego
wydawnictwa, w materialach naszych dziennikarzy i rynkowych ekspertéw,

z ktorymi realizowaliSmy badanie. Zapytajg paristwo: jak mocno pandemia
wplynela na wyniki Zlotego Bankiera? Szczegétowa odpowiedz na to pytanie
poznamy za kilka miesiecy, publikujac rezultaty edycji 2021. W tym roku scena-
riusze badan wymknely sie koronawirusowi.

Przygotowania do rankingu Ztoty Bankier 2020 petng para ruszyty z poczatkiem
stycznia tego roku. Jak zawsze — kilkutorowo. To wtedy w placéwkach

14 bankéw — jeszcze czynnych — jak zawsze dotychczas mialy miejsce pierwsze
7 950 zleconych przez Kantar wizyt tajemniczych klientow. Réwnolegle, przez
caly pierwszy kwartat, zrealizowano 840 zdalnych kontaktow z pracownikami
bankéw, majacych pomdc ocenié standardy obstugi przy zakladaniu konta
bankowego. W tym samym czasie eksperci z Obserwatorium.biz monitorowali
sprawnos¢ i stabilnos¢ serwiséw bankowosci internetowej i mobilnej. W tym
roku takze watek, ktory zawsze rozpala emocje wsrod klientéw, dostepnosé
systemow, czyli podatnosc na awarie i zakres przerw w dziataniu. Od stycznia do
marca biorgce udziat w badaniu banki byly przedmiotem wzmozonego zaintere-
sowania takze redakgji i rynkowych ekspertéw. Swoje preferencje, jak co roku,
mogli wyrazi¢ rowniez czytelnicy. Na kazdym etapie realizowaliSmy zalozone
na wstepie plany, nie dokonujac modyfikacji na potrzeby zmieniajgcego sie

w szalonym tempie otoczenia. Efekt lockdownu bedzie widoczny w wynikach
tegorocznego badania na tyle, na ile w pierwszym kwartale odcisnat pietno na
audytowanych odcinkach dzialalno$ci bankéw.

Mimo to w tym roku we wszystkich przypadkach byto inaczej z jeszcze jednego
wzgledu. Zgodnie ze styczniowa zapowiedzia w ramach 11. edycji badania chcie-
lismy dociera¢ glebiej i docieka¢ bardziej. Wnioski o uniwersalnosci produktow
i standardéw formutowac nie przez pryzmat everymana, ale z troskg o grupy
roznego wieku i preferencji. Tym razem pracom nad badaniem przyswiecal mo-
tyw przewodni — POKOLENIA. JesteSmy dzi$ bogatsi o wiedze na temat faktycz-
nej specyfiki produktéw i obstugi dla mtodych, dla klientéw w wieku srednim

i 0s6b majacych lat 60 badz wiecej. Da¢ sie obejrze¢ z tych trzech perspektyw
to bezcenne doswiadczenie — polecam uwadze wnioski zawarte m.in. w per-
sonalizowanych raportach przygotowywanych przez podmioty zaangazowane
w realizacje naszego badania.

0 COVID-19 mozna powiedzie¢, Ze to sita wyzsza, a motyw pokolen sprowadzic¢

do miana liftingu formuty. Czes¢ czytelnikéw nowosci bedzie szukata wylacznie
w tabelach wynikowych badania. Bingo! Oto bowiem, po dekadzie prowadzenia
badania, na I miejsce wkroczyt debiutant w tej roli. Gratulacje dla tegorocznego
zdobywecy tytutu Zloty Bank — Getin Noble Banku — ktéry, co podkreslaja anality-
cy, konsekwencja zapracowat sobie na to wyjatkowe wyréznienie. To niejedyna
kategoria, w ktdrej kréluja nowe brandy. Obok nich kilka instytucji obronito tytut
lidera. Wyniki omawiamy na dalszych stronach. Gratulacje dla wszystkich.

»Syndromu 11. edycji” nie byto. S3 nowe wnioski, rekomendacje i sygnaly
ostrzegawcze dla klientéw i branzy. I co$ wiecej. Pewnos¢, ze w nastepnym roku
zaskoczen znowu nie zabraknie. © ®

Banki zrobity swoje,

o / /

banki moga odejsc

EUGENIUSZ TWAROG
dziennikarz ,,Pulsu Biznesu”

czywistym bohaterem walki z koronawirusem jest polska ochrona zdrowia:
niedoinwestowana, niedoposazona, nisko opfacana, niedoceniana — pracujac
w warunkach wojennych, pokazata profesjonalizm i niebywata odpornos¢.
Drugi bohater zmagan z koronakryzysem to handel: tysigce pracownikow
logistyki i sieci handlowych, ktorzy dbali o to, Zeby na sklepowych pétkach niczego
nie brakowato. I nie brakowato.

Trzecim bohaterem w moim prywatnym rankingu jest sektor bankowy. To znowu tysigce ludzi
w dziatach w back office, ktdrzy w ekstrakrétkim czasie zadbali o zabezpieczenie i ciaglos¢
dzialania infrastruktury kluczowej dla bezpieczenistwa finansowego paristwa w warunkach
pracy zdalnej. To tysiace pracownikéw call center zapewniajgcych zdalny serwis i wreszcie
tysigce osdb w oddziatach bankowych, ktére codziennie obstugiwaly kolejki klientow ustawia-
jacych sie przed placéwkami.

Mimo ogromnego ruchu i w sieci placowek, i w internecie system dziatat sprawnie,

bez zakiécen. Zupehie nieliczne byly przypadki zamykania oddzialéw, w ktérych nie mozna
bylo skompletowac zalog ze wzgledu na obowigzki rodzinne pracownikéw. Nigdzie nie braklo
pieniedzy, cho¢ szturm na placéwki byt wiekszy i trwat dtuzej niz w 2008 r.

System informatyczny zadnego banku nie miat awarii ani dtuzszej przerwy. Wszyscy uwazaja
7a rzecz Zzwyczajna, ze bez problemu mozna bylo robic przelewy, wyplacac pieniagdze z ban-
komatéw i w oddzialowych kasach. Mozna jednak zadac sobie pytanie, co by bylo, gdyby
gdzies zabraklo gotowki albo system internetowy padl. W moim przekonaniu tak jak funda-
mentalne znaczenie mialo dzialanie ochrony zdrowia, logistyki, tak kluczowa w krytycznych
dniach koronakryzysu byla sprawnos¢ sektora bankowego.

Test z zarzadzania kryzysowego banki zdaty $piewajaco. Ponadto przewidujgc problemy,
jakie moga mie¢ klienci, sektor dobrowolnie zaproponowat wprowadzenie wakacji kredyto-
wych. Chyba nigdzie na $wiecie banki same z siebie nie zaoferowaly tyle dla kredytobiorcow.
Wiecej, zeby zrobic uklton w kierunku wladzy, zgodzily sie, Zeby poklask z tego tytutu sptynat
na Andrzeja Dude, kt6ry pochwalil sie wyborcom, co tez dla nich wynegocjowat z bankami.

Proces udzielania wakacji znowu przebiegt nadzwyczaj gtadko. Infrastruktura bankowa
doskonale sprawdzita sie tez w roli pasa transmisyjnego do przekazywania firmom pieniedzy
z tarczy finansowej. A co banki dostaly w zamian? Kukutcze jajo od UOKiK podrzucone do
czwartej tarczy antykryzysowej, czyli przepis dajacy kazdemu kredytobiorcy prawo do poin-
formowania kredytodawcy, Ze przez trzy miesigce nie bedzie splacat zadluzenia. Bez podawa-
nia powodu, zaswiadczenia o braku pracy, dochodéw itp. Wystarczy wystac oswiadczenie.

Jakos nikt nie wpadt na pomyst, zeby ulzy¢ spoteczenistwu, wprowadzajac trzymiesieczny
okres abolicji na abonament telefoniczny albo moratorium na oplaty za kabléwke czy prad.
Na banki mozna przerzucac koszty i nakladac obcigzenia finansowe pro publico bono, bo
przeciez maja pienigdze, bo maja ponadprzecietne zyski, bo... Nikt wczesniej nie konsultowat
z bankami pomystu na wakacje kredytowe, nie sprawdzil, jaki to bedzie dla nich koszt, czy to
w ogdle ma sens. Po co? Konsultacje nie s3 mocna strong tego rzadu, ale dla bankéw ma on
zarezerwowane tylko rytualne pohukiwania i potajanki o wyzyskiwaniu

Klientow, transferze zyskow itd. Przy tym panstwo doskonale lewaruje ﬁ:,’a:"j \
sie na prywatnej infrastrukturze, traktujac ja jak swoja. Profil zaufany, (e AT
STIR, rachunki VAT, 500+, teraz wakacje kredytowe, tarcza finansowa Ll

— wszystkie te projekty zostaly zrealizowane dzieki bankom. Mozna
odnie$¢ wrazenie, Ze cokolwiek sektor zrobi, i tak nie uslyszy stowa
,,dziekuje”, ale zadania o wiecej.

Jedyne, co bankom zostaje, to poczucie dobrze spetnionego obowiazku.
W szczytowej fazie epidemii banki powrdcity do swojej dawnej roli

— instytucji zaufania spolecznego, a pracownicy sektora cierpliwie,
jak urzednicy, wykonywali swoja prace. To byt naprawde kawat
dobrej roboty. © ®

Jak wybieramy najlepszych?

» Zwyciezcow tegorocznego rankingu Ztoty Bankier 2020 wytanialiSmy przez caty
pierwszy kwartat. Dlaczego tak dtugo? Partnerzy merytoryczni badania, Kantar

i Obserwatorium.biz, wielokrotnie poddawali drobiazgowej analizie standardy obstugi
klienta i uzytecznos¢ serwiséw bankowosci internetowej. W 14 badanych instytucjach
tajemniczy klienci zaaranzowali 950 wizyt, podczas ktorych zatozyli 84 rachunki osobiste,
a dodatkowo wykonali 840 zdalnych interakcji z pracownikami bankéw przez telefon

i e-mail. 60 dni trwat audyt bankowych serwiséw transakcyjnych, podczas ktérych
sprawdzano ich dostepnos¢, w tym czesto$¢ awarii czy przerw w dostepie do kont.
Systemy bankowosci internetowej i mobilnej przez 100 godzin weryfikowano pod katem
uzytecznosci dla klientéw. Suma wynikéw tych badan pozwolita wskaza¢ lideréw

w kategorii Najlepsza wielokanatowa jako$¢ obstugi, ze Ztotym Bankiem 2020 na czele.

0d stycznia do marca wigcznie redaktorzy Bankier.pl analizowali szczegdtowe
parametry produktéw bankowych, by méc wskazac najlepszych w kategoriach:
Konto osobiste, Karta kredytowa, Kredyt hipoteczny i Kredyt gotéwkowy.

O przyznaniu statuetek Ztoty Bankier w kategoriach Najlepszy spot reklamowy,
Social media i Bank wrazliwy spotecznie zadecydowaty gtosy oddawane na banki
w internetowej ankiecie, opinie dziennikarzy Bankier.pl i ,,Pulsu Biznesu" oraz
wskazania rynkowych ekspertéw reprezentowanych przez patronéw badania

— Nowy Marketing, Sotrender, Forum Odpowiedzialnego Biznesu i Dragon Rouge.
W tej edycji badania ponownie ocenialiémy najnowsze rozwigzania
technologiczne w finansach — najlepsi w opinii zespotu ekspertéw beda
mogli przez kolejny rok szczyci¢ sie mianem twarcy Innowacji FinTech 2020.



Roznorodni iderzy 2020

Wsrod laureatow dziesieciu kategorii tegorocznej edycji Zlotego Bankiera
panuje duze zroznicowanie. Nie ma jednego ,prymusa”’ obecnego

na podium w kategoriach oceniajgcych wszystkie dziatania

Zwigzane bezposrednio ze Swiadczonymi ustugami, jak i z pozostatymi,
acz rownie waznymi, aktywnosciami instytucji finansowych.

Kazdy ma jeszcze cos do nadrobienia. Tym lepiej dla klientow

Ztoty Bankier 2020
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Getin Noble Bank: mistrz
komunikacji z klientem

zialach,

za posrednictwem konsultantow;, jak i serwisu internetowego.
Tuz za nim plasuja sie Santander Bank Polska 1 PKO Bank Polski

Zwyciezca zastuzyt na laury dzieki jakosci obstugi w odd

RANKING Rozmowa za Rozmowy Wizyty Otwarcie konta Ergonomia Ergonomia Dostepnosé
OGOLNY posrednictwem | z konsultantami | informacyjne w placéwce serwisu serwisu systemoéw
ZEOTY BANK | komunikatoréw | na infolinii w oddziatach bankowosci bankowosci
2020 i formularzy bankéw internetowej mobilnej
Waga kategorii 10% 10% 35% 20% 25%
Wybér kanatu Podczas rozméw Kluczowym W tegorocznym Weryfikacja Weryfikacja Zautomatyzowane
kontaktu byt z konsultantami etapem rankingu otwarcie | wygody wygody badanie dostep-
uzalezniony od infolinii Audytorzy | weryfikujacym konta nastepowato | uzytkowania uzytkowania nosci systemow
jego dostepnosci. poruszali tematy przygotowanie w oddziale przy serwisow aplikacji bankowosci
Z bankami, ktére zwigzane pracownikéw do bezposrednim z perspektywy z perspektywy internetowej we
nie posiadaja z produktami jakosciowej obstugi | wsparciu pracow- | klienta aktywnie klienta aktywnie wszystkich bada-
formularzy znajdujacymi sie jest spotkanie nika. Do zadan korzystajacego korzystajacego nych bankach,
kontaktowych w ofercie bankéw: | w oddziale. Audytoréw naleza- | z konta z konta realizowane
korespondowali$- | pytali o karty Tajemniczy Klienci | to aktywowanie bankowego. bankowego. w lutym i marcu
my wysytajac ptatnicze, odwiedzili wyloso- | kanatéw zdalnych | Analiza i ocena Analiza i ocena 2020 jako nowy
wiadomos$¢ bankowos¢ wane oddziaty (bankowosci ergonomii ergonomii element kategorii
mailowa internetowa, bankéw aby poroz- | elektronicznej kluczowych kluczowych dodany
lub zadajac pytanie | pozyczke lub konto | mawiac o koncie i mobilnej) oraz procesow procesow w edycji 2020,
na Messengerze. osobiste. osobistym. nawiazanie kontak- | transakcyjnych transakcyjnych ze wzgledu
toéw posprzedazo- | i obstugowych na i obstugowych na na kluczowe
Ocenie Ocenie Ocenie wych z poziomu podstawie ankiet, | podstawie ankiet, | znaczenie dla
m.in. podlegata: m.in. podlegat: m.in. podlegato: serwisu transak- wypowiedzi wypowiedzi dos$wiadczenia
- szybkos¢ - czas oczekiwania | - zainteresowanie | cyjnego i przez i nagran i nagran uzytkownikow
odpowiedzi na potaczenie klientem na infolinie. uzytkownikdw uzytkownikdw bankowosci
—-wyglad i estetyka | - liczba potaczen poczatku wizyty realizujgcych realizujacych elektronicznej.
komunikatoréw/ | - jako$¢ potaczenia | - wyglad pracow- | Ocenie poszczegblne poszczegblne
formularzy - sposéb nika i stanowiska | m.in. podlegat: scenariusze scenariusze
- estetyka prowadzenia pracy - czas realizacji pod nadzorem pod nadzorem
odpowiedzi rozmowy - zainteresowanie procesow ekspertow ekspertow
- styl komunikacji | - uzyskanie potrzebami - liczba koniecz-
i umiejetnos¢ odpowiedzi klienta nych do wykona-
dostosowania sie na pytanie — umiejetnosc nia czynnosci * podany wynik
do specyfiki - wyczerpanie dopasowania - przyjaznos¢ pro- procentowy
klienta tematu prezentacji oferty | cedur i proceséw odnosi sie do
- zawartos¢ - umiejetnosé do potrzeb - przejrzystosé rezultatu danego
merytoryczna zainteresowania klienta przekazywanych banku wedtug
Wyniki odpowiedzi oferta - forma prezentacji informacji przyjetej
w rankingu ogdlnym - ched podtrzy- - zaangazowanie bankowosci inter- | — przejrzystos¢ metodologii
(w proc.) mania rozmowy i zainteresowanie | netowej i mobilnej | izakres informa- na rzecz rankingu
- postawa problemem - zakonczenie cji/instrukcji doty- ogblnego ZLOTY
80,0-100,0 prosprzedazowa klienta spotkania czacych logowania BANK 2020,

- komfort - wsparcie i pomoc realne odczyty
60,0-79,9 i warunki obstugi banku podczas dostepnosci
400-59.9 - sprzedaz rozwiazywania analizowanych

! ! i zaangazowanie codziennych systemow w tym
20,0-39,9 problemow okresie wyniosty
zwigzanych od 99,94%
. <200 z kontem do 97,04%
Getin Noble Bank 77,4% 94,9% 92,3% 76,4% 73,1% 72,4% 70,9% 46,3%
Santander Bank Polska 74,1% 85,1% 88,6% 74,0% 66,1% 72,9% 75,0% 39,1%
PKO Bank Polski 73,9% 62,5% 82,7% 73,5% 65,7% 80,9% 83,9% 79,0%
Millennium Bank 69,6% 84,3% 91,8% 64,5% 57,0% 68,8% 72,9% 82,9%
BNP Paribas 66,7% 72,6% 90,1% 54,9% 56,1% 74,8% 81,8% 94,6%
Bank Pekao SA 65,7% 65,8% 83,5% 60,6% 61,3% 71,8% 68,5% 59,5%
ING Bank Slaski 65,1% 61,4% 82,1% 58,0% 75,5% 56,5% 66,9% 57,7%
Credit Agricole 63,4% 58,2% 73,1% 55,5% 71,4% 66,9% 76,2%
Alior Bank 61,8% 61,1% 81,1% 56,6% 56,8% 67,1% 76,1%
Nest Bank 58,9% 45,6% 77,1% 50,4% 55,4% 65,3% 72,4% 98,2%
mBank 56,8% 41,3% 76,4% 43,9% 52,4% 72,5% 83,4% 66,1%
Bank Pocztowy 47,6% 54,0% 66,6% 45,7% 41,2% 46,7% 38,0% 71,8%
Citi Handlowy 45,7% 73,2% 37,9% 39,5% 53,5% 63,6% 95,8%
BOS Bank 40,0% 73,4% 46,0% 38,8% 55,4% 65,8%
Total 61,9% 58,1% 80,9% 57,0% 57,9% 66,0%
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I MIEJSCE
GETIN NOBLE BANK

Perfekcyjna infolinia i formularze WWW

zaangazowaniu pracownikow z pierwszej

linii frontu (oddzialéw i CC) oraz centrali,
Getin Noble Bank wspial sie na sam szczyt rankingu
jakosci obstugi, otrzymujac po raz pierwszy
statuetke Ztotego Banku. W minionych latach
na podium znajdowat sie kilkukrotnie, zajmujac
drugie lub trzecie miejsce, ale w 2020 r. z wielka
klasa pokonal wszystkich rywali, zajmujac pierwsza
lokate.

P o pieciu latach intensywnej pracy,

Jest to nagroda szczegoélnie zastuzona — to jedyny
bank, ktéry w tegorocznym rankingu zaprezentowat

wszystkich kanatach podlegajacych ocenie:
formularz WWW, infolinia, oddziat. Na kazdym
kroku spotykalismy doradcéw i konsultantéw
bardzo zaangazowanych, skoncentrowanych na
problemach i ich rozwigzaniu. Pracownicy Getin
Noble Banku rozmawiali z klientami naturalnie,

Z wyczuciem, zwracajac uwage na konkretne
oczekiwania. Sposéb podejscia, forma komunikacji,
przekazywany zakres informacji szczegé6lnie dobrze
zostaly odebrane przez klientéw najmtodszych,
dopiero wkraczajacych w ,,bankowy swiat”.

0 imponujacym wrecz wyniku mozemy mowic
w przypadku infolinii i formularzy, ktére

Getin Noble Bank potraktowat z wyjatkowa
dbatoscig. Uwage zwracajg perfekcyjnie
przygotowane, wyczerpujace odpowiedzi
na zadawane pytania.

Nizej oceniona zostata ergonomia, ale i tu zwraca
uwage prostota logowania do bankowosci
internetowej i mobilnej, cho¢ bardziej
zaawansowane funkcje byly trudniejsze do
odnalezienia i wygodnej realizacji przez klientow.
Getin Noble Bank znalazt sie poza pierwsza
dziesiatka w zakresie czasu dostepnosci do
systemow. © ®

Hanna Piotrowicz, account director Kantar Polska

tak wyréwnany i wysoki poziom obstugi we

Ul

prezes Getin Noble Banku

)

i Artur Klimczak

satysfakcja klientow.

KOMENTARZ PARTNERA MERYTORYCZNEGO

Pandemia to test

dla kanalow komunikacji zdalnej

HANNA PIOTROWICZ
account director
Kantar Polska

ielokanatowg jako$¢ obstugi oceniamy zawsze
‘ }‘ / w pierwszym kwartale roku. Z perspektywy
tegorocznych wydarzen w Polsce i na Swiecie
(pandemia, kwarantanna, izolacja) oraz nieustannie
pojawiajacych sie komentarzy méwiacych, ze Swiat
przed koronawirusem i po to dwa nieporownywalne byty,
wydawac by sie moglo, ze informacje zebrane na poczatku
roku nie odnoszg sie do aktualnej rzeczywistosci.
Czy to prawda? Nikt dzi$ na to pytanie nie odpowie,
nie wiemy jak bedzie wygladat swiat po pandemii,
w ktérym kierunku pdjda potrzeby klientéw i co bedzie
najwazniejsze dla bankéw.

Jednego mozemy by¢ pewni: nie wszyscy klienci byli
przygotowani do przymusowego i natychmiastowego
przejscia do kanatow zdalnych, ale co wazniejsze

z perspektywy rankingu nie byly tez przygotowane do tego
wszystkie banki. Wystarczy wspomnie¢ o braku odpowiedzi
na wiele zapytan wystanych przez www, o braku odpowiedzi
na pytania wyslane przez serwis transakcyjny czy w koricu

o koniecznosci dlugiego oczekiwania na rozmowe
z pracownikiem oddziatu.

Nie bez znaczenia dla wynikow tegorocznej edycji badania
byla demografia tajemniczych klientéw (mtodzi: 18-25 lat,
dojrzali: 30-50 lat i seniorzy: 60+) i dostosowane

do cyklu zycia codzienne sprawy, z ktorymi zglaszali sie

do bankéw. Kazda z tych grup miala inne doswiadczenia
w korzystaniu z bankéw, inne potrzeby i inne oczekiwania.
Czy te réznice zostaly przez banki dostrzezone?

Czy sposdb obstugi jest dostosowywany do klienta?

Wyniki badania nie pozwalaja na uogdlnienia, ale pokazuja,
7Ze sg banki, ktére doskonale wstuchuja sie w gtos klienta

i nie ograniczajg analizy potrzeb do pytania o wiek,

ale tez takie, ktore nie kazdego traktujg z nalezytg atencjg

i zaangazowaniem.

Na szczegolne gratulacje zastuguja oczywiscie zwyciezcy
rankingu, cho¢ i w ich przypadku wiek obstugiwanego klienta
mial znaczenie: Getin Bank uzyskal najwyzsze oceny

wsrod mtodych, Santander Bank Polska wsrdd senioréw,

a PKO Bank Polski wsrod dojrzatych klientow.

Wiegkszos¢ ocenianych przez nas kanatéw kontaktow uzyskata

Zdobycie tytutu Ztotego

Banku to dla nas ogromne
wyrdznienie. To rezultat ciezkiej pracy
majacej na celu zwiekszenie komfortu
bankowania naszych klientow.
Doskonalenie jakosci obstugi,

nowosci w bankowosci cyfrowej

| poszerzenie oferty produktowej

sg wazne, ale najwazniejsza jest

wynik nizszy niz w 2019 r. Obronna reka wyszla tylko B Getin Noble

infolinia, ktéra juz teraz doskonale wpisuje sie potrzeby Santander Bank il
dzwonigcych — tu szczegélne uznanie dla trzech bankéw: Bank Polska PKO
Getin Bank, Millennium i BNP Paribas. © ® Bank Polski
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11 MIEJSCE
SANTANDER BANK POLSKA

Klienci cenig zaangazowanie doradcow

wzgledem Santander Bank Polska byty bardzo

wysokie. Organizacji udato sie ich nie zawies¢ i ko-
lejny raz znalazla sie na podium. Zajeta bardzo wysokie,
drugie miejsce. Powodem do dumy moze by¢ to, Ze bank
pozostaje wsrod liderow jakosci praktycznie we wszyst-
kich kanatach kontaktu z klientem. Nie liczac dostepno-
$ci systeméw, w kazdym podrankingu zajat miejsca od
czwartego do drugiego.

P o zwyciestwie w 2019 r. nadzieje i oczekiwania

Jeden z najwazniejszych kanatéw sprzedazy, jakim sg od-
dzialy, zostat doceniony przez klientow przede wszystkim
za zaangazowanie doradcow, a takze za komfort obstugi.
Santander nalezy (podobnie jak pozostate banki z czotow-
ki) do grupy bankoéw, ktére powszechnie wykorzystuja
urzadzenia, takie jak tablety i smartfony, aby w interesuja-
cy sposob prezentowac rozwigzania oferowane w ramach

[ MIEJSCE
PKO BANK POLSKI

kanatéw cyfrowych. Nie oznacza to jednak zmierzchu
papieru, poniewaz klasyczna ulotka pojawiala sie czesto
i byla spdjnym dopelnieniem rozmowy.

Warte podkreslenia sa zauwazalne, pozytywne zmiany
ocen w przypadku formularza oraz infolinii. W obu tych
kanatach Santander osiagnat wyzsze wyniki niz w 2019 r.,
pokazujac, ze nawet najlepsi moga sie caly czas rozwija¢
i udoskonalac.
Testy ergonomii wskazuja na wysoki poziom bankowosci
elektronicznej Santander Bank Polska (miejsce na podium
w tej podkategorii) i nieco stabszy, ale wyzszy niz w 2019
r. poziom bankowosci mobilnej. Wyraznie gorszy wynik
banku zaobserwowaliSmy w zakresie dostepnosci syste-
mow (poza pierwszg dziesiatka). © ®
Piotr Podolski
account manager Kantar Polska

Oddziaty lepsze z roku na rok

obstugi zajmowal miejsca w pierwszej dziesiatce,
ale sukcesywnie zmniejszal straty do lideréw.
Systematyczna i intensywna praca nad umacnianiem
jakosci zajela najwiekszemu polskiemu bankowi kilka
lat (co przy tak duzej i mocno rozproszone;j sieci
nie powinno nikogo dziwi¢). W tym roku mozemy ogladac
jej efekty — PKO Bank Polski dotaczyt do czotéwki i zdobyt
zastuzony ,,brazowy medal”, uzyskujac wynik niewiele
nizszy od Santandera i tworzac wyrazng przewage nad
czwartg lokata.

P KO Bank Polski od kilku lat w rankingu jakosci

Na szczegolne wyrdznienie zastuguja dwa obszary, dzieki
ktorym bank osiagnat tak wysoka pozycje. Pierwszy

to obstuga oddzialowa, ktéra w porownaniu do 2019 r.
znacznie poprawila swoj wynik. Doradcy obstugujacy
klientéw w placéwkach umiejetnie diagnozowali
potrzeby i potrafili zebrane informacje wykorzysta¢
podczas ciekawej prezentacji oferty. Pracownicy

w rozmowach z klientami stawiali na nowoczesnos¢é,
prezentujac aplikacje mobilng przy wykorzystaniu
smartfonow i robili to zdecydowanie najczesciej

na rynku. Niewatpliwym sukcesem jest bardzo
wyrownany poziom obstugi klientéw w réznym wieku,
co utwierdza tylko w przekonaniu, ze PKO Bank Polski
jest bankiem uniwersalnym, potrafiagcym zadowoli¢
kazdego klienta.

Drugi wart podkreslenia obszar to ergonomia.
Bank zdobyt pierwsze miejsce w rankingu
pod wzgledem ergonomii zaréwno aplikacji mobilnej,
jak i serwisu transakcyjnego, wyrdzniajac sie prostota
i przejrzystoscia. Najwazniejsze informacje
eksponowane s3 od razu na pulpicie obu aplikacji.
Bank poradzit sobie dobrze w podrankingu
dostepnosci systemoéw (pigte miejsce). © ®
Piotr Podolski
account manager Kantar Polska

KOMENTARZ PARTNERA STRATEGICZNEGO

J ak wykorzystac zwrot klientow ku cyfrowosci?

BARTOSZ

CIOEKOWSKI

dyrektor generalny na Polske, Czechy i Stowacje
w Mastercard Europe

imo potrzeby dopasowania obstugi
klienta do jego wieku popularnos¢
bankowosci elektronicznej
rosnie we wszystkich pokoleniach,
a pandemia koronawirusa tylko przyspieszy
ten proces.

Gratuluje wszystkim zwyciezcom i wyrdznionym

w konkursie Ztoty Bankier 2020, ktéry Mastercard

z dumg wspiera juz kolejny rok. Wyniki najnowszej
edycji pokazuja, ze wielokanatowa jakos¢ obstugi klienta
jest wazna jak nigdy wczesniej. Potwierdzaja tez,

ze kazde pokolenie ma inne potrzeby. Niektére banki
wyspecjalizowaly sie w obstudze klientéw starszych

lub mlodszych i osiaggaja w tym zakresie
ponadprzecietne wyniki. Dostosowanie widac tez

w ofercie bankowej, w ktérej funkcjonujg np. konta

dla seniordw, a szczegdlne ozywienie widac ostatnio
w propozycjach dla mtodych.

Miedzypokoleniowa cyfryzacja

Jednoczesnie widoczny jest trend wspdlny dla kazdej
grupy wiekowej. To cyfryzacja. Polacy, zapytani

w badaniu Mastercard o to, czy co najmniej raz

w miesigcu dokonuja transakcji finansowej online

lub mobilnie, jednoglosnie odpowiadaja twierdzaco:
96 proc. osob w mtodym wieku 18-29 lat, 94 proc.

w $rednim wieku 30-49 lat, 90 proc. w dojrzatym wieku
50-69 lat. Ogdlnie 60 proc. Polakdw pozytywnie ocenia
cyfryzacje w bankowosci. To pokazuje, ze szybkosc,
wygoda i bezpieczenstwo, ktore oferuje technologia

w zarzadzaniu finansami, powinny by¢ dla bankéw
uniwersalnym drogowskazem.

Jak nie zmarnowac kryzysu?

W kryzysowym czasie pandemii Polacy zwrdcili sie

do bankow jako do instytucji, ktérym ufaja. Jednak

nowa sytuacja to dla bankéw nie tylko szansa, ale

przede wszystkim wyzwanie. O ile dla wiekszosci z nich
przejscie w tryb pracy zdalnej nie byto problemem, o tyle
opustoszate oddzialy zmusity branze do odpowiedzi

na pytanie, jak udroznic¢ cyfrowe kanaly komunikacji

Michal Gajewski

CEO Santander Bank Polska

’ Obecnos¢ w czotowce Ztotego
Bankiera, zwtaszcza w niecodziennej

sytuacji epidemii, to dowod, ze dbanie

0 jakosS¢ obstugi jest w naszym DNA.

Dziekuje wszystkim pracownikom

sieci obstugi. Klientom obiecujemy,

ze kazdego dnia bedziemy sie

mocniej starali, by by¢ bankiem,

jakiego chcg — bezpiecznym,

odpowiedzialnym, innowacyjnym.

Szymon Walach
dyrektor pionu strategii
i transformacgji cyfrowej PKO Banku Polskiego

’ Klient i jego potrzeby to centralny

punkt Programu Transformacji
Cyfrowej PKO Banku Polskiego. Nowoczesna
technologia, migracja do Srodowisk
chmurowych, zaawansowana analityka czy
Scista wspotpraca z firmami z branzy fintech
pozwalajg nam tworzy¢ bank przysztosci.
Asystent gtosowy w aplikacji IKO, wideoczat
klientéw z doradcami, czy uruchamiany
marketplace dla samochoddw to wybrane
przyktady na to, jak budujemy cyfrowe
doswiadczenia klientéw.

i sprawi¢, by umozliwialy kompleksowa obstuge

i skuteczna sprzedaz. W odpowiedzi na to wyzwanie

w ostatnich tygodniach banki mocno przyspieszyly we
wdrazaniu technologicznych usprawnien. Popularne
stalo sie na przyklad podpisywanie umow z bankiem na
odleglos¢, z wykorzystaniem cyfrowego potwierdzenia
tozsamosci klienta, czy zdalne otwieranie konta z pomocg
biometrii. Szukajac sposobow na przeformutowanie roli
placowek, banki ida dzi$ w kierunku zdecentralizowanego
call center, a w przypadku sprzedazy bardziej
skomplikowanych produktéw bezposrednie spotkania
zastepuja wirtualnymi oddziatami i rozmowami wideo.

Wygraja najzwinniejsi

Recesja, niskie stopy procentowe czy obcigzenia fiskalne
to tylko niektoére wyzwania, przed ktérymi stojg dzisiaj
instytucje bankowe. Na szczescie polskie banki od lat
udowadniaja, ze maja wysoki potencjat innowacyjnosci,
dzieki ktéoremu sg w stanie dostosowywac sie do nowych
warunkow. Z kryzysu ,,z tarcza” wyjda te z nich, ktore
nie zrezygnuja z inwestycji w kluczowe technologie,
pomagajace im spehiac oczekiwania klientow przy
jednoczesnym dbaniu o koszty. Wierze, Ze banki,

ktére postawig na madra cyfryzacje, za rok beda

jeszcze silniejsze niz dzis. © ®
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Banki maja taki problem

jak producenci ener

L 2K 4

Niskie stopy procentowe sg dla bankow tym,
czym ocieplenie klimatu dla sektora energetycznego

Ignacy
Morawski

dyrektor SpotData

Banki — czyli ich wlasciciele i pracownicy
— moga by¢ z przebiegu kryzysu epide-
micznego zar6wno zadowolone, jak i nim
zdruzgotane. Zadowolone, bo sektor
bankowy zostal odizolowany od kryzysu
dzieki poteznym zastrzykom ptynnosci od
bankdéw centralnych. Niedopuszczenie do
powtorki kryzysu finansowego bylo jed-
nym z gléwnych celéw wladz monetar-
nych na poczatku epidemii i ten cel na
razie zostal osiggniety. Banki moga by¢ jed-
noczesnie zdruzgotane, bo ich zyski top-
niejg w ekspresowym tempie. Wiekszos¢
bankéw moze nawet nie zanotowac w tym
roku zadnego zysku netto. Problemy ptyn-
nosciowe firm zwiekszaja znaczaco rezer-
wy na ryzyko, a niskie stopy procentowe
pchaja w dét marze odsetkowe.

Z dwéch probleméw bankéw, czyli
rosnacych kosztéw ryzyka i topniejacych
marz odsetkowych, ten drugi jest praw-
dopodobnie powazniejszy, bo bedzie sie
diuzej utrzymywal. Epidemia w korncu
minie lub oslabnie, a wiele firm stanie na
nogi. Tymczasem niskie stopy procen-
towe mogg by¢ zjawiskiem trwalym. Na
Zachodzie stan zerowych lub lekko ujem-
nych stop nominalnych trwa od ponad de-

kady, a teraz my dotgczamy do tego tren-
du. Trudno zaktada¢, ze potrwa on krotko.

Banki kontratakujg. Wielu menedzeréw
bankowych i ekonomistow zwigzanych
z bankami publicznie ostrzega, Ze niskie
stopy procentowe i zwigzane z nimi sta-
be wyniki finansowe bankéw zagroza
stabilnosci niektorych stabszych instytu-
¢ji oraz ogranicza mozliwos¢ kreowania
akeji kredytowej. Kazdy kredyt musi by¢
finansowany czesciowo kapitatem, kto-
ry pochodzi z zyskéw wygenerowanych
na innych kredytach. Dlatego im mniej-
sze zyski, tym zdolno$¢ kreowania akcji
kredytowej moze by¢ nizsza. Wsparciem
dla takich opinii mogg by¢ prace niekto-
rych ekonomistéw akademickich, m.in.
Markusa Brunnermeiera z Uniwersytetu
Princeton. Twierdzi, ze kazdy kraj ma
Jreversal rate”, poziom stopy procento-
wej, ponizej ktorego lagodzenie polityki
pienieznej powoduje efekty odwrotne do
zamierzonych — zaciesnienie, a nie tago-
dzenie warunkéw monetarnych.

Czy banki centralne moglyby prowadzi¢
inng polityke pieniezng? To moze wyda-
wac sie dziwne, ale wcale nie jest pewne,
ze banki kontroluja stopy procentowe
w dluzszym okresie. Jezeli ich celem jest
stabilizacja gospodarki, czyli gléwnie in-
flacji i bezrobocia, to musza dostosowy-
wac stopy procentowe do zmian w realnej
gospodarce — a te sg poza ich kontrola.
To jest troche jak z policjantem kieruja-
cym ruchem na skrzyzowaniu bez §wiatet:

KATEGORIA: INNOWACJA FINTECH

Niewidoczne platnosci z bankowym wsparciem

Nagrodzono Blue Media

Bank Millennium jako pierwszy

kontroluje ruchy swoje i ,lizaka”, ale tak
naprawde jest zmuszony dostosowywac
swoje decyzje do natezenia ruchu na obu
przecznicach.

W ekonomii na ten problem sg dwa spoj-
rzenia. Pierwsza interpretacja jest taka, ze
gléwnymi odpowiedzialnymi za niskie stopy
procentowe s3 najwieksze banki centralne.
Kazdy kolejny cykl luzowania polityki pie-
nieznej sprowadza stopy procentowe nizej
niz dotek poprzedniego cyklu. A pozytyw-
nych efektéw w postaci wyraznie wyzszego
wzrostu gospodarczego nie wida¢. Wladze
monetarne uczynily zatem koniunkture zu-
pelnie zalezng od siebie. Utrzymanie jako
takiego wzrostu gospodarczego wymaga
coraz wiekszych dawek luzowania polityki
pienieznej. Ta interpretacja dominuje m.in.
wsrdd ekonomistoéw zwiazanych z Bankiem
Rozliczen Miedzynarodowych. Ale patrzac
szerzej, s3 w mniejszosci, bo wiekszos¢
ekonomistow uwaza, ze banki centralne
majg bardzo maly wplyw na realne stopy
w dhugim okresie.

Druga, dominujaca, interpretacja zrodet
spadajacych realnych stdp procentowych
wskazuje na strukturalne zmiany w gospo-
darkach rozwinietych. Banki centralne s
tu tylko aktorem drugoplanowym, ktéry
koszt pienigdza dostosowuje do poziomu
odpowiadajgcego strukturze gospodarki.
Przede wszystkim wzrost gospodarczy jest
coraz nizszy wskutek wolniejszego poste-
pu technologicznego i nizszego przyrostu
sily roboczej. Na to naklada sie trwaly

wzrost popytu na bezpieczne aktywa,
takie jak obligacje rzadowe, wynikajacy
m.in. z rosngcego majatku najbogatszych
ludzi $wiata lub z pokryzysowego wzrostu
awersji do ryzyka. Banki centralne mogly-
by oczywiscie znaczgco podnies¢ stopy
procentowe, ale wtedy swiat wpadiby
W recesje i... musiatyby je znéw obnizac.

Wiele wiec wskazuje, Ze niskie stopy
procentowe s3 dla bankéw tym, czym
ocieplenie klimatu dla wytworcow ener-
gii — czynnikiem zewnetrznym wobec woli
decydentdw, ktory zmienia otoczenie go-
spodarcze i wymusza dostosowania w mo-
delach biznesowych. A jezeli tak, to presja
na banki centralne, by nie luzowaly dalej
polityki pienieznej, niewiele da. To raczej
banki komercyjne bedg musialy dostoso-
wac sie do nowych warunkow.

Najprawdopodobniej wiele ustug ban-
kowych zacznie by¢ dodatkowo platnych.
Zwiekszone zostang prowizje i rozne
oplaty. Wiele wskazuje rowniez, ze wysta-
pi w bankowosci presja w dét na wyna-
grodzenia i silne bodzce do automatyzacji
pracy. Bardzo mozliwe, Ze era niskich
stop bedzie katalizatorem, ktéry urucho-
mi przelom technologiczny w finansach
— cyfryzacja wyjdzie szerzej poza platno-
$ci, w ktorych jest najbardziej zaawanso-
wania, i zacznie obejmowac oszczedza-
nie, inwestowanie, udzielanie kredytéw
itd. Zewnetrzna presja uruchomi postep
technologiczny tak samo, jak od 10-20 lat
dzieje sie to w energetyce. © ®

i Bank Millennium za
wdrozenie ustugi Autopay
w bankowosci mobilnej.

Cze$¢ innowacji w sektorze finanso-
wym polega na rozwiazaniu proble-
méw — ,,waskich gardel” — utrud-
niajgcych $wiadczenie ustug. Taki
charakter miat nagrodzony ,,Zlotym
Bankierem 2019” projekt PKO Banku
Polskiego i Coinfirm, ktéry dzieki
technologii blockchain umozliwiat
ominiecie prawnych raf zwigzanych
z tzw. trwalym nosnikiem w udo-
stepnianiu klientom dokumentacji.
RoOwniez wyrdznione przymierze
Autenti i BNP Paribas Bank stawiato
sobie za cel usprawnienie procesow,
w tym przypadku zwigzanych z za-
wieraniem umo6w na odleglosé.

W tegorocznej edycji konkursu
eksperci Bankier.pl, ,,Pulsu Biznesu”
i Obserwatorium.biz postanowili na-

grodzi¢ innowacje zupelnie innego
typu — upraszczajaca zycie klientowi,
rozwigzujaca konkretny praktyczny
problem. Nagroda trafia do firmy
Blue Media i Banku Millennium za
wdrozenie ustugi Autopay w banko-
wosci mobilne;j.

Autopay wpisuje sie w trend ,,nie-
widocznych platnosci”. Umozliwia
oplacanie naleznosci za przejazdy
autostradami bez koniecznosci siega-
nia po gotéwke lub instalowania do-
datkowego urzadzenia. Uzytkownik
rejestruje swoj pojazd w aplikacji,
a kamera na bramce odczytuje nu-
mer rejestracyjny pojazdu. Kolejnym
krokiem jest obcigzenie wskazanej
przez uzytkownika karty platniczej
zapisywanej jako domyslne zrodlo
pienigdza. Platno$¢ odbywa sie w tle,
nie angazuje kierowcy w momencie,
gdy liczy sie czas. Klient moze poz-
niej przejrze¢ historie ushugi i otrzy-
mac zbiorcze faktury za pobrane
opflaty.

polaczyl ustluge Autopay ze swoja
aplikacja bankowosci mobilnej. Klient
banku nie musi podawa¢ danych kar-
ty platniczej — naleznosci beda pobie-
rane bezposrednio ze wskazanego
rachunku osobistego lub firmowego.
Wspdlpraca banku i fintechu daje
klientom namacalng korzys¢ — jeden
krok mniej w aktywacji ushugi i jedna
aplikacje mniej na telefonie.

Idea aplikacji mobilnej banku
jako ,superportfela” agregujacego
réozne ustugi nie jest nowa, lecz
przymierze Autopay i Banku
Millennium moze by¢ zapowiedzia
jej drugiej mlodosci. Zwlaszcza ze
Autopay bedzie wykorzystywac po-
dobny schemat transakgji nie tylko we
wspolpracy z operatorami platnych
autostrad, lecz takze innymi akcep-
tantami w szerzej rozumianej branzy
ustug dla zmotoryzowanych. © ®

dr Michat Kisiel
analityk Bankier.pl

Halina Karpinska

dyrektor departamentu bankowosci

elektronicznej w Banku Millennium
JesteSmy dumni z wygranej.

’ Nasza bankowo$¢ mobilna ma utatwiac

codzienne zycie klientéw, a ustuga Autopay Swietnie

sie w te zatozenia wpisuje. Zostata bardzo dobrze

przyjeta przez naszych klientéw i mamy nadzieje,
ze grono jej zwolennikow bedzie rosto.

Milosz Kurzawski

CEO Autopay
Cieszymy sie, ze nasze rozwigzanie
” automatycznych ptatnosci
za autostrady spotkato sie nie tylko z pozytywnym
odbiorem ponad 300 tysiecy uzytkownikow,
na co dzien korzystajacych z Autopay,
ale tez zostato docenione przez ekspertow
branzy finansowe;.
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Bezpieczny bank
— najlepsze praktyki

Nest Bank zaprezentowal najlepsza aplikacje mobilna,
rozwigzanie WWW Aliora przoduje, a Getin Noble

trzyma wysoki poziom w kazdej kategorii %{ |

Realizowane przez ekspertéw
Obserwatorium.biz i Securing pigte
badanie bezpieczenstwa polskich sys-
temdéw bankowosci elektronicznej przy-
niosto zmiane w grupie trzech bankéw
wyréznionych oraz konkretne wnioski
i rekomendacje dla calego sektora.
Wsrod laureatow ostal sie z zeszlego
roku Getin Noble Bank, za to troche
niespodziewanie dolgczyly do zacnego
grona Nest Bank i Alior Bank.

Zaufana przegladarka

Podczas badania tradycyjnie weryfiko-
wane byly takie aspekty bezpieczen-
stwa, jak uwierzytelnienie, autoryzacja,
zarzadzanie limitami i powiadomienia.
W zakresie systemow bankowosci in-
ternetowej w szczegolnosci sprawdza-
lisSmy obecno$¢ nowego mechanizmu
zapewniajacego MFA (multi-factor
authentication), wymaganego przez
zaimplementowang w zeszlym roku
Dyrektywe PSD2, czyli zaufanej
przegladarki. Mechanizm polega na
tym, ze logujac sie po raz pierwszy
z konkretnej przegladarki do banku,
musimy ja autoryzowaé jednokrotnie
lub na dluzszy czas. W czterech na
czternascie badanych bankéw zaufana
przegladarka nie jest dostepna, w sze-
$ciu obowiazkowa, a w czterech opcjo-
nalna. W stosunku do zesztego roku
przy autoryzacji transakcji znikneto
bardzo duzo rozwigzan, ktére moze-
my okresli¢ jako staromodne — karta
koddéw lub sprzetowy token — kréluje
model hybrydowy, obejmujacy kody
SMS i powiadomienia push z aplikacji.
Zaawansowane zarzadzanie limitami
w internecie i aplikacji mobilnej tra-
dycyjnie oceniane jest pozytywnie i je-
zeli jest dobrze zaimplementowane,
to wzmacnia pozycje danej instytucji

w rankingu. Limity daja mozliwo$¢é
dostosowania parametrow bezpie-
czenstwa do oczekiwan i preferencji
klienta — tutaj cze$¢ bankow ma te
funkcjonalnos¢ caly czas mocno nie-
stety ograniczong. W tym roku zwrd-
ciliSmy réwniez szczegdlng uwage na
dodatkowe zabezpieczenia aplikacji
mobilnych. Caly czas mniejszos¢ ban-
kéw sprawdza, czy urzadzenie jest
»Zrootowane/zjailbreakowane”, nie-
wiele ponad potowa blokuje mozliwo$¢
wykonania zrzutu ekranu z wrazliwymi
danymi.

Aplikacje mobilne na celowniku
Systematycznie wzmacniamy wage
edukacji w badaniach bezpieczernistwa.
Podczas analiz jedynie dwa banki pro-
wadzily w czasie badania kampanie
medialng lub dysponowaly serwisem/
landing page poswieconym zasadom
bezpieczenstwa w bankowosci zdalne;j.
Jedynie trzy z testowanych bankéw
udostepniaja klientom specjalny kanat
kontaktu, na ktéry mozna zglaszac in-
cydenty zwigzane z bezpieczenstwem.
Wiekszo$¢ bankéw odsyla klientéw do
ogolnej infolinii. Caly czas wiele do zy-
czenia pozostawia informacja o bezpie-
czenstwie w srodowisku aplikacji mo-
bilnych bankéw — a to przeciez z tego
kanatu korzysta coraz wiecej klientéw
i jest on bezposrednim celem ata-
kow hakerow.

Laureaci demokratycznie podzielili
sie swoimi przewagami — Nest Bank
zdobyl najlepsza pozycje w aplikacji
mobilnej, Alior w rozwigzaniu WWW,
natomiast Getin Noble Bank uzyskat bar-
dzo wysoki i réwny poziom w kazdej
kategorii. © ®

Milosz Brakoniecki
partner i czlonek zarzadu Obserwatorium.biz

:’bl"l.

Wyroznieni
Alior Bank

Getin Noble Bank
Nest Bank

Co badalismy

Bankowos¢ internetowa
» Uwierzytelnienie

» Zaufana przegladarka

» Autoryzacja transakcji

» Limity i powiadomienia
» Edukacja uzytkownika

Bankowos¢ mobilna

» Uwierzytelnienie

» Zaufana przegladarka

» Autoryzacja transakcji

» Limity i powiadomienia

» Dodatkowe zabezpieczenia
aplikacji mobilnych

» Edukacja uzytkownika

Co z t3 dostepnoscia?

» Ze wzgledu na bezposrednia wage dla uzytkownika tym roku podranking
dostepnosci zostat przesuniety do gtéwnego rankingu Ztoty Bank. Analiza polegata
na zautomatyzowanej weryfikacji mozliwosci udanego logowania w bankowosci
internetowej w okresie luty—marzec 2020, objeta wiec juz czesciowo okres

tzw. lockdownu, w ktérym dostepnos¢ serwiséw bankowych byta szczegéinie
narazona na przecigzenia. Banki uzyskiwaty wynik miedzy 99,9 a 97,1 proc.
dostepnosci, co 0znacza, ze te najstabsze nie byty ,,czynne” online niemal caty
jeden dzien w miesigcu. Duzym wyzwaniem okazato sie utrzymanie wysokiego
wskaznika dostepnosci przy rownoczesnym czestym wprowadzaniu zmian, nowych
funkcjonalnosci i innych udogodnien dla uzytkownika.

Pozyskiwanie klienta online

» Pandemia spowodowata potrzebe szybkiej digitalizacji proceséw w wielu sektorach
gospodarki i administracji. W bankach zdalne pozyskiwanie klienta byto mozliwe
od lat, ale — w szczegdlnosci w instytucjach budujacych swoja wartos¢ na sieci
oddziatbw — stanowito dodatkowy kanat akwizycji. Ograniczenie dostepu do
tej sieci wywotato nagta potrzebe budowy narzedzi, ktére pozwalaja na otwarcie
konta lub innego produktu bankowego w petni w formule online dla klienta, ktory

dotychczas nie pozostawat z nami w relacji. Banki zdecydowaty sie na wdrozenie
rozwigzan typu ,konto na selfie”, w ktérych tozsamos¢ klienta jest identyfikowana
przy uzyciu kamerki w laptopie lub smartfonie, z uwzglednieniem okazywanego dowodu
tozsamosci. Inng metoda identyfikacji klientéw jest wykorzystanie zewnetrznego
dostawcy tozsamosci — polegajace na identyfikacji na podstawie danych np. z innego
banku.

Najwazniejsze aspekty bezpieczenstwa w onboardingu klienta online

» weryfikacja zywotnosci uzytkownika (przy video-onboardingu)
» zaufany dostawca tozsamosci (przy procesach bazujacych na elD)
» odpowiednia weryfikacja dokumentéw tozsamosci

» zapewnienie bezpiecznego potaczenia banku i klienta
» zastosowanie narzedzi antyfraudowych dziatajacych ,w tle”



Zamow szczegélowe
raporty z wynikami

bankow

Ztoty Bank

Najlepsza wielokanatowa jakos¢ obstugi

W dedykowanych raportach znajdziesz analize
wszystkich etapow procesu obstugi klienta:

kontakt przez infolinie i formularz/strone www
wizyta w oddziale

otwarcie i aktywacja rachunku

kontakty posprzedazowe

ergonomia bankowosci internetowej i mobilnej
dostepnosc systemow

® bezpieczenstwo bankowosci elektronicznej
(dodatkowy raport rynkowy przygotowany
przez Securing)

Sprawdz, jak klienci widza Twoj bank, dowiedz
sie, jakie dzialania rekomenduja eksperci, poznaj
najlepsze praktyki.

Kontakt w sprawie zakupu:
Hanna Piotrowicz
hanna.piotrowicz@kantar.com
728 421 622

Mitosz Brakoniecki

milosz.brakoniecki@obserwatorium.biz

695 250 295 )
F

Najlepsze

Produkty
Bankowe

Zamow szczegolowe porownanie oferty

produktowej przygotowane przez
dziennikarzy Bankier.pl
specjalizujacych sie w bankowosci.

Zweryfikuj mocne i stabe strony:

® konta osobistego
e karty kredytowe]
® kredytu hipotecznego
® kredytu gotowkowego

w Twoim banku 1 u konkurencji.
Kontakt w sprawie zakupu:

Joanna Czyczuk

j.czyczuk@pb.pl
600 013 351
) 4

/1oty Bankier

210240

; \]
Bankier.pl ;4 N
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KATEGORIA:
KONTO OSOBISTE

Rachunek Santandera

wcigz nie do pobicia

ybor konta bankowego wcale nie
‘ }‘ / jest latwy. Teoretycznie najlepiej
kierowac sie ceng, lecz dzi$ niemal
kazdy bank oferuje bezplatne konto. Wystarczy
spetnic kilka prostych warunkéw, np. zaplaci¢
kilka razy kartg w sklepie, i oplata jest znoszona
do zera. W takiej sytuacji pomocne staja
sie ustugi dodatkowe, ktére bank doklada
do rachunku.

W tegorocznej edycji rankingu ,,Ztoty Bankier”
wzieliSmy pod lupe potrzeby réznych grup
klientéw. Zaréwno tych, ktérzy ze smartfonem
w reku czujg sie jak ryba w wodzie,

jak i takich, ktérzy wola tradycyjna bankowosc,
czyli placowki. Do analizy stworzylisSmy

trzy profile, z ktorych kazdy charakteryzowat
sie innymi potrzebami i wrazliwoscia

na cene.

Po zapoznaniu sie z kilkudziesiecioma
propozycjami nadestanymi przez banki,
uznaliSmy, Ze statuetka w kategorii najlepsze
konto osobiste trafi ponownie do Santander
Banku Polska. Konto Jakie Chce to w naszej
opinii rachunek wielofunkcyjny,

ktéry z powodzeniem postuzy zaréwno
mobilnym klientom, jak i tym, ktérzy

wolg obstugiwac finanse w placowce.

Co wyroznia konto na tle konkurencji?

Przede wszystkim szerokie spektrum ustug
dodatkowych, ktére bank podpiat

do rachunku. Mamy tu wiec wszystkie
dostepne na rynku ,,paje”, czyli Google Pay,
Apple Pay, Garmin Pay, Fitibit Pay, Blika.
Mamy przelewy natychmiastowe za darmo

i program moneyback, pozwalajacy odzyskac
czes$¢ wydatkéw na optacenie domowych
rachunkéw. Do tego dochodzi wielofunkcyjna
aplikacja mobilna, karta wielowalutowa,
rozbudowana sie¢ placéwek i bankomatéw.
Ponadto klient moze sobie sam skonfigurowac
sposob naliczania oplat za korzystanie

z konta.

Drugie miejsce w naszym rankingu zajeto Konto
Przekorzystne oferowane przez Bank Pekao.
Instytucja uzbroita je w wiele przydatnych
ustug, ktére plasujg rachunek wsrod liderow

rynkowych.

Trzecie miejsce w kategorii kont osobistych
przyznaliSmy PKO Bankowi Polskiemu.
Zaoferowat zréznicowane pakiety rachunkow,
z ktérych kazdy jest przeznaczony dla innej
grupy klientéw. W ostatecznej punktacji
oba banki — Pekao i PKO BP — znalazly sie
w zestawieniu blisko siebie. © ®
Wojciech Boczon
analityk Bankier.pl

— Santander
Bank Pekao Bank Polska =
PKO
Bank Polski
Michal Gajewski

CEO Santander Bank Polska

’ Po raz drugi nasze Konto Jakie Chce zostato
uznane za najlepsze na rynku. Systematycznie
je udoskonalamy, bo konto to podstawowy produkt
bankowy dla klienta. StworzylisSmy je, by kazdy mogt
bankowac tak, jak chce. Klient ma mozliwo$¢ wyboru,
z ktérych funkcjonalnosci i jakiego kanatu dystrybucji
chce korzysta¢. Bardzo doceniamy te nagrode,
bo potwierdza, ze jesteSmy blizej celu bycia
najlepszym bankiem dla klientéw.

KATEGORIA:
KARTA KREDYTOWA

Nie ma mocnych
na Citi Handlowy

tatystykom dotyczacym kart kredytowych
S daleko do liczb opisujacych konta osobiste,

jednak wciaz jest to jeden z najwazniejszych
produktow kredytowych ze staltym gronem
zwolennikéw. Dane za 2019 r. pokazujg nieznaczny
spadek liczby aktywnych kart, ale nie mozna
tego powiedziec o liczbie i wartos$ci transakcji
nimi zrealizowanych.

Motywem przewodnim tegorocznej edycji rankingu
wZtoty Bankier” byty pokolenia. W kazdym
miesigcu badania kapituta sprawdzala zgloszone
oferty bankéw dla konkretnych profili klientow,
roznigcych sie zaréwno wiekiem, jak i Zrédtem

i wysokoscia dochodéw. Czes¢ bankéw postawila —
dostownie i w przenosni — wszystko na jedng karte,
cze$¢ obrala inng strategie, korzystajac ze swojej
szerokiej oferty.

Podobnie jak przed rokiem, aby znalez¢ sie

w czoldéwce rankingu, trzeba byto wywazy¢
obcigzenia zwigzane z obstugg karty z jej wartoscia
uzytkowa dla klienta. Wsréd badanych parametrow
znalazly sie m.in. warunki dotyczace rozlozenia
zadluzenia na raty czy funkcjonalnos¢ aplikacji
mobilnej pod katem zarzadzania kartg kredytowa.

W tej edycji badania laur zwyciezcy przypadt Citi
Handlowemu, ktory po raz kolejny triumfuje w tej
kategorii z karta Citi Simplicity. Swoja przewage
nad pozostalymi zbudowat przede wszystkim

dzieki korzystnemu cennikowi. W trakcie
przeprowadzania analizy karta Citi Handlowego
jako jedyna na rynku nie generowata kosztéw za
obstuge. Bank zgarnat rowniez prawie catkowitg
pule punktéw za konkurencyjne warunki splaty
ratalnej zadtuzenia.

Drugie miejsce w rankingu zdobyt Getin Bank i karta
kredytowa Standard, ktora — podobnie jak lider
zestawienia — wiekszo$¢ punktéw pozyskata za
parametry cenowe. Niska oplata za plastik, ktorej
mozna latwo unikna¢, aktywnie z niego korzystajac,
to jednak dopiero potowa sukcesu. Za dobrym
wynikiem banku stojg réwniez m.in. wysoki limit
dostepny dla klienta bez wzgledu na wiek i zrédto
osigganych dochodéw czy duze mozliwosci
zarzadzania kartg w aplikacji mobilne;j.

0Oczko nizej uplasowat si¢ BNP Paribas Bank Polska,
typujacy do badania dwie propozycje
— karte kredytowa Mastercard Standard oraz
karte kredytowg Mastercard Gold. Mocng strong
oferty banku s3 liczne ustugi dodatkowe dostepne
do dyspozycji posiadaczy kart i obstuga platnosci
mobilnych. Jako jeden z nielicznych pozwala placi¢
Blikiem w ciezar karty kredytowej. Punkty traci
natomiast za pozycje kosztowe, gdzie wypadt gorzej
od kilku konkurentéw. © ®

Monika Dekrewicz

redaktor Bankier.pl

S

.
i
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— Citi
Getin Noble Handlowy —
Bank BNP Paribas
Bank Polska
Dennis Hussey

wiceprezes Citi Handlowy
odpowiedzialny za bankowos¢ detaliczna
” Kolejna, piata z rzedu nagroda dla Karty Kredytowe;j

Citi Simpilicity cieszy nas niezmiernie. To czas zmian
— wiemy, ze ,nowa normalno$¢” bedzie oznaczaé o wiele wiecej
wyzwan dla nas wszystkich. Widzimy to w zachowaniu naszych
klientow, ktdrzy najwieksza czes¢ wydatkow przeznaczaja obecnie
na zakupy spozywcze oraz zakupy i rozrywke online, natomiast
— co zrozumiate — zrezygnowali z podrdzy. Stad koncentrujemy
sie nad wdrozeniem rozwigzan, ktére odpowiedza na potrzeby
klientow w zupetnie nowych warunkach ekonomicznych,
a dzieki ktorym Karta Kredytowa Citi Simplicity pozostanie nadal
bezkonkurencyjna w swojej kategorii.
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KATEGORIA:
KREDYT HIPOTECZNY

Wiasne ,M” najtatwiej kupic

7z Bankiem Pekao

rok 2020 rynek kredytéw hipotecznych
‘ }‘ / wszedl w doskonatej formie. Rekordowe

wyniki sprzedazy w 2019 r. i duzy ruch
na rynku nieruchomosci zapowiadaty kolejny
udany okres. Banki nie wprowadzaly produktowych
rewolugcji, ograniczajac sie do okresowych akcji
promocyjnych i drobnych korekt w cennikach.
Kolejne instytucje pracowaly nad uruchomieniem
bankoéw hipotecznych i prezentowaly oferty
kredytow z okresowo stalym oprocentowaniem.

W tegorocznej edycji rankingu ,,Ztoty Bankier” ka-
pituta analizowata zgltoszone przez banki oferty dla
trzech pokolen. Aby znaleZ¢ sie w czoldwce, naleza-
to zaprezentowac propozycje atrakcyjng zaréwno
dla mlodego kredytobiorcy, kupujacego pierwsze
mieszkanie, jak i dla dojrzalych rodzin i klientéw
,»50 plus”, posiadajacych wiekszy wklad wlasny

i krotszy horyzont splaty zobowigzania.

W ocenie oferty byly brane pod uwage nie tyl-

ko parametry kosztowe i maksymalna zdolno$¢
kredytowa dla scenariuszy z wyzszg i nizsza wplatg
wlasna, lecz takze kilkanascie elementéw jakoscio-
wych. Znalazly sie wsrod nich zmienne istotne dla
poszczegolnych profili klientéw — m.in. wymagane
minimalne dochody, warunki wczesniejszej splaty,
podejscie do akceptacji roznych typéw dochodow
oraz funkcje zdalnej obstugi produktu w bankowo-
$ci internetowej i mobilnej.

W wyréwnanej rywalizacji po pierwsze miejsce
siegnat Bank Pekao, ktéry wyprzedzit konku-
rentow pod wzgledem kosztow finansowania

w roznych scenariuszach i utrzymywat wysoki
poziom w kategoriach dostepnosci i elastycznosci
oferty. Zwyciezca rankingu wciaz ma jednak pole
do doskonalenia swoich propozycji, chociazby pod
wzgledem obstugi posprzedazowej w kanatach elek-
tronicznych.

Druga lokata przypadta Bankowi Millennium, ktory
zaprezentowat oferte dobrze wypadajaca zaréwno
pod wzgledem kosztéw finansowania, jak i elastycz-
nosci oraz wygody obstugi w trakcie splaty. Siegajac
po terminologie sportowa, mozna powiedziec, ze
bank to wyrdzniajacy sie ,,all-rounder” — wszech-
stronny gracz sprawdzajacy sie w réznych warun-
kach.

Na trzecim miejscu znalazt si¢ PKO Bank Polski. Ta
instytucja byla wielokrotnie nagradzana w rankingu
,»Ztoty Bankier” w kategorii kredytu hipotecznego.
Oferta banku pozostaje atrakcyjna na tle rynkowych
rywali, lecz ustepuje im pod wzgledem dostepno-
$ci. Bardziej konserwatywne podejscie do oceny
zdolno$ci kredytowej sprawia, ze instytucja m.in.
proponuje nizsze kwoty finansowania niz wiekszo$¢
pozostatych graczy. © ®

dr Michat Kisiel

analityk Bankier.pl

— Bank Pekao
Bank —
Millennium PKO
Bank Polski
Marek Tomczuk

wiceprezes Banku Pekao SA

’ Kupno wiasnego domu czy mieszkania to
przetomowy moment w zyciu kazdego z nas,

dlatego istotne znaczenie ma wybdr wiasciwego

kredytu mieszkaniowego i profesjonalna obstuga

w tym zakresie. Mozemy pochwali¢ sie bardzo

elastyczng oferta kredytu hipotecznego,c m.in.

w zakresie wyboru stopy procentowej, rodzajéw

rat, waluty czy celdw kredytowania. Dzieki temu

jesteSmy w stanie idealnie dopasowac sie do

oczekiwan klientéw i pomac realizowac im marzenia

0 wiasnym lokum.

KATEGORIA:
KREDYT GOTOWKOWY

Oplaca sie pozyczac
od Alior Banku

ednocyfrowa dynamika wzrostu, dominacja
] kredytéw na wyzsze kwoty i dluzsze

terminy splaty — tak wygladal w migawce
najwazniejszy trend na rynku na poczatku 2020
r. Nie oznaczalo to jednak, ze konkurencja
wygasa. Przeciwnie, banki aktywnie Scieraly sie
o klientéw, poszukujacych zrodet finansowania
potrzeb konsumpcyjnych i konsolidujacych
wczesniejsze zobowigzania.

Kredyty gotowkowe to jedna z najbardziej ,,ptyn-
nych” dziedzin bankowosci detalicznej. Produkty
proponowane przez banki maja zwykle krotki
czas zycia, ograniczony ramami doraznych pro-
mogji, a jeden kredytodawca nierzadko serwuje
potencjalnym klientom liczne opcje do wyboru.
Wylaniajac najlepszg oferte w tegorocznej edycji
rankingu ,,Ztoty Bankier”, siegneliSmy zatem

po kilka scenariuszy, odzwierciedlajacych zrdz-
nicowane profile klientéw oraz zestaw kryteriow
jakosciowych, uzupekiajacych badane elemen-
ty kosztowe.

Banki przygotowaly propozycje dla kolejno —
wielkomiejskiego singla, rodziny po trzydziestce

i mieszkajacych na wsi klientéw, zblizajacych sie
do wieku senioralnego. Zréznicowane byly takze
kwoty kredytu — od mieszczacych sie w kategorii
zobowigzan niskokwotowych do pozwalajacych na
pokrycie wiekszego wydatku. W ocenach uwzgled-

niono zaroéwno koszty finansowania, jak i m.in.
propozycje dla statych klientéw, wymagania doty-
czace minimalnego i maksymalnego wieku, kryteria
kredytowania matzenstw, akceptowane zrédla
dochodéw, reguly stosowane wobec oséb wchodza-
cych w wiek emerytalny.

Statuetka ,,Ztoty Bankier” trafita do Alior Banku.
Instytucja wyréznila sie pod wzgledem kosztow fi-
nansowania dla zr6znicowanych kategorii klientow,
zakresu dostepnych kwot i terminéw kredytowania
oraz funkcji obstugi w kanatach elektronicznych.
Bank ,,z melonikiem” potwierdzit tegorocznym zwy-
ciestwem silng pozycje na rynku consumer finance.

Druga lokata przypadta bankowi Citi Handlowy, kto-
rego mocna strong okazaly sie parametry cenowe
finansowania, dostepnosc kredytu i zr6znicowane
opcje obstugi kredytowania. Bank goscil juz na po-
dium w tej kategorii produktowej — ostatnio w 2018
r., gdy odbierat statuetke zwyciezcy.

Na trzecim miejscu znalazt si¢ Santander Bank
Polska, doceniony zaréwno za niskie koszty kredy-
téw, jak i elastycznos¢ splaty z opcjg wakacji
kredytowych oraz dostepnos¢ produktow. Przy-
pomnijmy, Ze bank rok wczesniej triumfowat w tej
kategorii, otrzymujac ,,Zlotego Bankiera 2019”. © ®
dr Michat Kisiel
analityk Bankier.pl
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— Alior Bank
Citi —
Handlowy Santander
Bank Polska

Pawel Kapias
dyrektor kredytow
niezabezpieczonych w Alior Banku

Dobry produkt kredytowy to taki, ktory
” daje klientowi przekonanie, ze wybrat
najatrakcyjniejsza oferte, dopasowana do jego
indywidulanych potrzeb. Obecnie stworzenie takiego
produktu nie jest proste, gdyz wymagania nie koncza
sie na niskiej cenie — konsumenci oczekujg sprawnego
procesu zakupowego i obstugi posprzedazowej
na najwyzszym poziomie. Otrzymane wyrdznienie
to Zrodio ogromnej satysfakcji i dowdd, ze jakos¢
oferowanych ustug i rozwigzan Alior Banku spetnia
najwyzsze standardy rynku.
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Siedem zmian w bankach,
ktore przyszty
z koronawirusem

Nalezalo sie spodziewac, ze nie obedzie sie bez zmian.

Jeszcze kilka miesiecy temu nie wiedzieliSmy, jak biznes bedzie
reagowal na skutki pandemii. Dzis wyraznie widac pierwsze
konsekwencje lockdownu i zdarzen towarzyszacych.

Poczuli je pracownicy, poczuli klienci. Jedni1drudzy zadaja sobie
to samo pytanie; czy pierwsze znaczy ostatnie?

Wakacje kredytowe
dla wszystkich

Mozliwos¢ zawieszenia splaty kredytu nie byta dotad
powszechnym elementem oferty kredytow konsump-
cyjnych i mieszkaniowych. Wybuch pandemii sprawit,
Ze o takiej opcji ustyszeli wszyscy dluznicy. W polowie
marca 2020 r. Zwiazek Bankow Polskich przygotowat
wspolne stanowisko zakreslajace ogdlne ramy ,,koro-
nawakacji” kredytowych. W ciagu kolejnych tygodni
setki tysiecy kredytobiorcéw zdecydowaly sie na od-
roczenie splat. Nowoscig byl nie tylko zakres akgji,
ale takze uproszczona i zdalna formula wnioskowania
o zawieszenie platnosci.

0Oddolna bankowa inicjatywa wkrétce znalazla swo-
je rozwiniecie w proponowanym ustawowymm wspar-
ciu dla kredytobiorcéw. Klienci bankow bedg mogli
skorzysta¢ z kolejnych wakacji, tym razem w pelni
bezplatnych. Projekt ustawy przewiduje bowiem, Ze
w okresie zawieszenia umowy nie beda pobierane zad-
ne oplaty ani naliczane odsetki, a wyjatek stanowi¢
maja skladki ubezpieczeniowe. Skutki moga okazac
sie bolesne dla bankdw i obniza wyniki finansowe kre-
dytodawcow nawet o 1 mld zt.

Zaostrzenie kursu
w kredytach hipotecznych

Na zamrozZenie gospodarki banki udzielajgce kredytow
hipotecznych zareagowaly szybko i zdecydowanie.
W efekcie rynek zmienit sie w ciggu zaledwie dwdch
miesiecy nie do poznania. O ile 20-procentowy wklad
wlasny wczesniej byt ,,standardem” tylko z nazwy,
to obecnie klienci, ktérzy nie majg oszczednosci po-
krywajacych 1/5 ceny nieruchomosci zostang niemal
wszedzie odprawieni z kwitkiem. Lista kredytodaw-
cow zadajacych jeszcze wiecej, bo 30-procentowej
wplaty, liczy juz kilka pozycji.

Zmiany nie ograniczyly sie do obnizenia maksymal-
nego wskaznika LTV. Zaostrzono procedury badania
zdolnosci kredytowej, co sprawilo, ze mimo spadku
oprocentowania kredytéw obnizyly sie dostepne kwo-
ty finansowania. Wiele instytucji wprowadzito takze
zmiany w podejsciu do akceptowania zrédet docho-
déw. Branze, ktére zamarly wraz z wprowadzeniem
obostrzen wykluczono z dostepu do kredytéw miesz-
kaniowych, a banki mocniej skupily sie na klientach,
ktérzy maja juz jakas historie wspolpracy z instytucja.

Finansowa ulga

dla posiadaczy kont

Nadprogramowe wakacje kredytowe to wbrew pozo-
rom niejedyny przejaw altruizmu ze strony bankdow.

Czes¢ z nich postanowilo zwolni¢ swoich klientéw
z niektorych oplat obowiazujacych w standardowym
cenniku rachunkéw. Cho¢ kilka zlotych miesiecznie
nie robi duzej réznicy, to trzeba doceni¢ inicjatywe
bankdéw obejmujaca szerokie grono klientéw.

Z takim scenariuszem zdecydowanie czesciej
mozna sie bylo spotka¢ w przypadku kont firmo-
wych, w ktdérych czesto jako warunek braku opfaty
za prowadzenie brane s3 pod uwage przelewy do
ZUS. Przypomnijmy, zZe mali przedsiebiorcy mogli
uzyskac¢ zwolnienie z uiszczania skladek, co automa-
tycznie oznaczalo pobranie odpowiedniej naleznosci.
Posiadacze kont osobistych mogli liczy¢ co najwyzej na
darmowe operacje w bankomatach i wplatomatach,
zachecajace do unikania bezposredniego kontaktu
z obstuga w placédwce.

Bogata w konsekwencje
obnizka stop procentowych

Przez ponad 5 lat Rada Polityki Pienieznej utrzymywa-
fa stopy procentowe NBP na niezmiennym poziomie,
thumaczac swojg decyzje brakiem zajscia odpowied-
nich zmian na rynku. Takie przestanki pojawily sie
w niecate dwa tygodnie po zidentyfikowaniu pierwsze-
go przypadku zakazonego koronawirusem w Polsce.

Wspierajgce gospodarke ciecie zostato poprawione
dwukrotnie, co doprowadzitlo do rekordowo niskich
stawek na lokatach terminowych. Lista z bankami
obnizajacymi oprocentowanie do pozioméw bliskich
zera rosnie z kazdym dniem, a era depozytéw na 4
proc. w skali roku odeszta w zapomnienie.

Stopy procentowe w dot oznaczajg rowniez obnize-
nie maksymalnego oprocentowania kredytéw i pozy-
czek. Co dla klientéw korzystne, dla firm pozyczkowych
i bankéw oznacza duzy problem. W ramach tarczy
antykryzysowej rzad wystosowal kolejne obostrzenia,
wymuszajac wprowadzenie tymczasowego obniZenia
limitow kosztéow pozaodsetkowych, co szczegdlnie
mocno uderzyto w branze pozyczek pozabankowych.

Do 100 zt bez PIN-u
i inne udogodnienia

Pandemia przyspieszyla prace nad podniesieniem li-
mitu dla platnosci zblizeniowych do 100 zt bez PIN.
Cho¢ poczatkowo branza planowala, ze nowy limit
zacznie obowigzywa¢ pod koniec 2020 r., to jed-
nak dzieki inicjatywie przewodniczgcego KNF Jacka
Jastrzebskiego termin ten udalo sie przesunaé. W pra-
ce nad przyspieszeniem podniesienia limitu zaanga-
zowal sie tez minister finanséw Tadeusz Kos$cinski.
Gléwnym argumentem za podniesieniem limitu dla
platnosci zblizeniowych byla profilaktyka przed za-
kazeniem sie koronawirusem. Dzieki zmianie, uzyt-

kownicy kart platniczych mieliby rzadziej dotykaé
terminali platniczych.

Banki i instytucje platnicze polozyly wiekszy na-
cisk na promowanie bezgotéwkowych rozwigzan
platniczych. Jednym z rozwiazan ulatwiajacych ptat-
nosci bylo umozliwienie podpinania nowo wydanych
kart platniczych bezposrednio do cyfrowych portfeli
(Google Pay, Apple Pay) jeszcze przed otrzymaniem
fizycznego plastiku. Dzieki temu rozwigzaniu uzyt-
kownicy mogli ptaci¢ bezgotéwkowo od razu po zlo-
zeniu wniosku o karte. Banki przyspieszyly prace nad
Blikiem. Zamiar wdrozenia zaanonsowaly Idea Bank,
BOS i Bank Pocztowy, a z poczatkiem czerwca ushuga
pojawila sie w BPS.

Rezygnacja
z planow sprzedazowych

Pandemia koronawirusa postawila na gltowie dotych-
czasowy porzadek rzeczy. Sprzedaz zwolnila nie tylko
z uwagi na mniejsze zainteresowanie klientéw pro-
duktami finansowymi. Cze$¢ bankéw zdecydowata
sie zawiesi¢ swoim doradcom plany sprzedazowe.
W efekcie pracownicy zostali oddelegowani do bie-
zacej obstugi klienta. Ta jednak przebiegala inaczej
niz w okresie przed pandemia. Skrocono czas pracy
placowek, wprowadzono godziny dla seniorow oraz
limity dla klientow odwiedzajacych oddzialy. Biurka
zostaly zabezpieczone $ciankami z plastiku, ustawio-
no dozowniki z ptynami do dezynfekcji. Niektdre
banki pozwolily pracownikom pracowa¢ w maskach.
Cze$¢ zalogo zostala oddelegowana do pracy zdalnej.
Niewykluczone, ze home office zostanie w bankowosci
na dluzej. Niektore banki pozytywnie odniosly sie do
tego pomystu. Np. Idea Bank planuje, Ze po okresie
pandemii okoto 40 proc. zatogi bedzie mogto praco-
wac¢ zdalnie.

Nowosci w bankowosci
elektronicznej

Pandemia przyspieszyla prace nad nowosciami w ban-
kowosci elektronicznej. Jednym z najbardziej widocz-
nych przejawéw bylo wprowadzenie przez kilka ban-
kéw mozliwosci zaktadania rachunkdéw na selfie — bez
koniecznosci wizyty w oddziale. Wdrozenie nowej
procedury bylo konieczne takze dlatego, ze firmy ku-
rierskie wstrzymaly mozliwos¢ zakladania kont przy
fizycznej obecnosci swoich pracownikow. Niektdére
banki wykorzystaly mozliwosci, jakie daje dyrektywa
PSD2. Dzieki opcji podgladu historii z innego banku,
realne stalo sie ztozenie wniosku o pozyczke gotow-

kowa w zdalnym procesie. © ®
Monika Dekrewicz, Wojciech Boczon, Michal Kisiel
Bankier.pl



X

PULS BIZNESU, 23 CZERWCA 2020

ICATEGORIA: SOCIAL MEDIA — TOP 3: 1. ING Bank Slaski, 2. PKO Bank Polski, 3. Bank Pekao

ING Bank Slaski wygrywa sprawna obstuga klientow

kontakt z bankiem. Wiasnie dlatego ING Bank Slaski wygrat w katego-
rii Bank w social media. Na profilu banku na Facebooku moderatorzy
nie tylko odpowiedzieli na 96 proc. pytan klientéw, lecz takze zrobili
to w najkrétszym czasie ze wszystkich analizowanych bankéw — w niespel-
na 17 minut. Tak sprawna obstuga klientéw zdecydowanie wyréznita bank
ING sposrod pozostatych bankéw w minionych miesigcach.

F irmowe kanaly w mediach spoleczno$ciowych majg ulatwic¢ klientom

Na drugie miejsce zastuzyt PKO Bank Polski, przede wszystkim dzieki
kreatywnemu i kompleksowemu podejsciu do prowadzenia swoich
kanatéw w mediach spolecznosciowych. Warto tez zauwazy¢, ze komuni-
kacja prowadzona przez PKO BP byta mocniej skierowana do mtodszych
odbiorcéw, dlatego tez byla bardziej bezposrednia. Strategia marki oparta
na szerokim wykorzystaniu Instagramu, Twittera czy YouTube’a okazala sie
skuteczna: na profilach marki na tych platformach systematycznie
odnotowywano wysokie zaangazowanie odbiorcow.

Na najnizszym stopniu podium nie mogto zabrakna¢ Banku Pekao.
Na uwage zastuguje nie tylko duza aktywnos¢ marki na Instagramie,
lecz takze bardzo lifestylowe podejscie do prowadzenia tego kanatu
komunikacji, wyrézniajace sie na tle innych bankéw. Nie dziwi wiec
zaangazowanie odbiorcéw w publikowane tresci.

W czasie pandemii banki na swoich kanatach w mediach spotecznosciowych
skupialy sie gléwnie na publikowaniu biezacych i adekwatnych do sytuacji
komunikatéw. Dotyczyly one nie tylko akgji #zostaniwdomu, wsparcia dla
medykow i placowek medycznych, lecz takze zasad funkcjonowania ban-
kéw i mozliwosci dostepnych dla klientéw. Organizowano rowniez akcje
spoleczne: swietnym przykladem jest akcja #zdolnidopomocy banku ING.
Do wspdlpracy zaproszono znanych i lubianych influenceréw, by zachecaé
miodych ludzi do pomocy seniorom. © ®

Klaudia Zytka

Sotrender

ANNA WITECKA, zarzgdzajgca obszarem social
mediéw w ING Banku Slaskim

edia spotecznosciowe to dla nas istotny

kanat komunikacji i rozmowy z klientami.
To miejsce, gdzie poruszamy wazne spotecznie
tematy, angazujemy i budujemy relacje. Dzieki
temu ING juz od lat jest w czotéwce bankdw
najchetniej obserwowanych na YouTubie,
Facebooku, Instagramie i Twitterze. Ta nagroda
jest dla nas szczegolnie wazna, bo z jednej
strony to wyraz wsparcia od naszej spotecznosci
— fandw i klientéw, a z drugiej — ocena kapituty,
ekspertow, ktorzy docenili nasze dziatania.
To ogromnie cieszy i motywuje do dalszej pracy.
Dziekuje za wszystkie oddane na nas gtosy,
a catemu zespotowi za ogromne zaangazowa-
nie, dzieki ktéremu mozemy po raz czwarty
Swietowac to, ze ING zostat uznany za najlepszy
bank w mediach spotecznosciowych.

KKATEGORIA: BANK WRAZLIWY SPOLECZNIE — TOP 3: 1. Santander Bank Polska, 2. PKO Bank Polski, 3. mBank

Santander Bank Polska dba o rowne szanse dla seniorow

czy innowagcje, lecz takze docenia umiejetnos¢ budowania relacji

z interesariuszami i odpowiedzialno$¢ wobec otoczenia. Idealnie,
gdyby te nagrody szly w parze. Czy tak bedzie w tym roku, zobaczymy.
Tego potrzebujemy jak nigdy w czasach niepewnych i trudnych. Pandemia
pokazata wiele stabosci naszej rzeczywistosci spoteczno-ekonomicznej, ale
tez sile solidarnosci spolecznej i zaangazowania biznesu. Firmy faktycznie
okazaly sie zwinne i zdaly egzamin z odpowiedzialnosci, dostosowujac sie
do nowej sytuacji — umozliwiajac prace zdalna, tworzac procedury i polityki
gwarantujace bezpieczenstwo zatrudnionych, takze blyskawicznie reagujac
na potrzeby otoczenia. To umiejetnosci konieczne we wspotczesnym
zlozonym $wiecie, takze by lepiej odpowiadac na potrzeby klientow.

R anking Zloty Bankier nagradza nie tylko produkty, jakos¢ obstugi

Tym bardziej serdecznie gratuluje nagrodzonym w tegorocznej edyciji
Konkursu w kategorii Bank wrazliwy spotecznie. Santander Bank Polska
otrzymuje nagrode za projekt wspierajgcy grupe narazong na wykluczenie
ze wzgledu na postepujaca cyfryzacje — senioréw. Pandemia przyspie-

szyta zmiany technologiczne, to wielka szansa, ale tym bardziej pilne jest
zadbanie o réwne szanse, by nikt nie byt wykluczony. Natomiast Bieg
Charytatywny PKO BP to — jak pokazato glosowanie internautéw — popu-
larny projekt, dzieki ktéremu kazdy ma szanse pomagac, robigc to, co lubi.
Wreszcie mBank zostat doceniony za wspieranie WOSP. Inicjatywy wyjatko-
wej, ktora, cho¢ na krétko, nie tylko wzmacnia postawy obywatelskie,

ale tez laczy ponad podziatami. To projekty i myslenie, ktorych teraz

w Polsce potrzebujemy.

W Swiecie pelnym niepewnosci za nami tylko pierwszy egzamin
ze spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, za chwile — kolejne. Jak firmy beda
wracac do ,,new normal”, jakie beda przyszloroczne budzety, w tym doty-
czace zatrudnienia czy zaangazowania spotecznego? Czy biznes bedzie miat
madros¢ i odwage wspierania obszaréw waznych dla jakosci zycia spotecz-
nego? Ten egzamin dopiero przed nami. © ®
Marzena Strzelczak
prezeska Forum Odpowiedzialnego Biznesu

MICHAE GAJEWSKI, CEO Santander Bank Polska

estesSmy bankiem odpowiedzialnym

— szczegolnie teraz mamy szanse pokazac,
jak dbamy o relacje z klientami ze wszystkich
pokolen. Swoja role widzimy szerzej
— nie tylko wobec klientéw, ale tez jako
odpowiedzialno$¢ wobec spoteczenstwa.
Dlatego z duma realizujemy i wigczamy sie
w liczne dziatania pomocowe dla wszystkich,
ktdrzy tego potrzebuja. Wierzymy, ze kazdy
powinien bankowac tak, jak chce, dlatego
szczeg6lnie dbamy o osoby zagrozone
wykluczeniem finansowym. Wiele dziatan
kierujemy do senioréw. Angazuja sie w nie
zaréwno nasi pracownicy, jak tez Fundacja.

ICATEGORIA: NAJLEPSZY SPOT REKLAMOWY — TOP 3: 1. Bank Pekao, 2. PKO Bank Polski, 3. mBank

Bank Pekao inspiruje do spelniania marzen

mowego walczylo 12 bankéw. Kazdy spot prezentowal wysoki
poziom, jednak na pierwszy plan zdecydowanie wybily sie
kreacje Banku Pekao, PKO Banku Polskiego i mBanku.

W tegorocznej edycji konkursu o tytul najlepszego spotu rekla-

Zwyciezca tegorocznej edycji zostat Bank Pekao SA za spot ,,Bierz zycie za rogi
jak Sebastian Kawa”. To kontynuacja obranej rok temu udanej koncepcji, w ra-
mach ktérej bank konsekwentnie pokazuje, jak zmienia sie z mysla o ludziach
ambitnych, przekraczajacych wlasne mozliwosci. Tym razem ambasadorem
marki zostal Sebastian Kawa — utytulowany pilot i 15-krotny mistrz Swiata
w szybownictwie, ktdry w spocie pokazuje, Ze warto dazy¢ do realizacji swoich
marzen, niezaleznie od tego jak trudna wydaje nam sie droga.

Na drugim miejscu znalazt si¢ spot PKO Banku Polskiego ,,Mtodym duzo
sie wydaje”. W kreacji pokazano popularnego aktora mtodego pokolenia

Macieja Musiala, ktory wcielajac sie w osoby starsze, przedstawia
powszechne i utarte opinie dotyczace mlodziezy. Reklama zostala
stworzona z doza lekkiego humoru i skierowana jest do osob mtodych,
a zaproszenie do niej Macieja Musiala to strzat w dziesiatke.

Podium zamyka bardzo udany spot ,,18” mBanku. Reklama
skierowana jest do mtodzieZy z rocznika 2002 i zostata stworzona
w formie prezentu dla nich — muzycznego teledysku, do ktérego
zaproszono GrubSona, jednego z najbardziej znanych polskich
hip-hopowcéw. Zamiast tradycyjnie opowiadac o ustugach banku, spot
przemawia do mtodych ich jezykiem i w sposéb wiarygodny pokazuje,
ze mBank rozumie ich potrzeby i bedzie im towarzyszy¢ zawsze,
kiedy beda go potrzebowac. © ®

Wojciech Samborski

NowyMarketing.pl

MAREK TOMCZUK, wiceprezes Banku Pekao SA

D ziekujemy internautom, ktorzy docenili
nasz spot z kampanii ,,Bierz zycie
zarogi". Zwycieska reklama, ktorej
bohaterem jest 15-krotny mistrz $wiata

w szybownictwie Sebastian Kawa,

ze wzgledu na trudne ujecia i akrobacje

byta wymagajaca produkcja. Chcielismy wejs¢
w role inspiratora i trafi¢ do odbiorcéow,
ktorzy nie boja sie spetnia¢ marzen. Zalezy
nam, by nasi klienci podobnie jak bohater
spotu, $miato realizowali swoje plany — my
mozemy im to utatwic.

KOMENTARZ

W nowej normalnosci klienci oczekuja wiecej — takze od bankow

PRZEMYSEAW KWIECINSKI

Sfera doswiadczen

Business Development Diector, Dragon Rouge

ARKADIUSZ LOS
Brand Consulting & CI Director, Dragon Rouge

adania i eksperci mowia,
B ze po kryzysie zwigzanym

z pandemig marki powinny
by¢ jeszcze blizej konsumenta, mniej
agresywne marketingowo i bardziej
ludzkie. Jakich dziatar powinni$my
sie zatem spodziewac po bankach?
Jako konsumenci oczekujemy od
marek cigglej dostepnosci, wiedzy
o naszych potrzebach, spersonali-
zowanej komunikacji, nagradzania
lojalnosci, odpowiedzialnosci za
$rodowisko i oczywiscie zadnej
marketingowej sciemy. Jesli to byly

wymagania, ktére uwazaliSmy za
wygoérowane, to nowe okolicznosci
zwigzane z pandemig wyniosty je na
kolejny poziom.

Jak zatem banki mogg pokazywac
ludzka twarz w $wiecie po pandemii?
Nasze doswiadczenie w budowaniu
marek z wielu kategorii i rynkdw
wskazuje, Ze sg trzy glowne obszary,
ktdre nalezatoby wzig¢ pod uwage,
definiujac sie na nowo w odpowiedzi
na nowe potrzeby konsument6w:
sfera zasad, sfera tozsamosci i sfera
doswiadczen.

Sfera zasad

Marki, podobnie jak ludzie, powinny
miec¢ zasady i postepowac zgodnie

z nimi. Mie¢ taka szczytna, rezo-

nujaca w spoteczenstwie i naszej
grupie odbiorcow ideg to sztuka, ale
jeszcze wiekszg jest wprowadzenie
jej w zycie. Podziwiamy marki, ktére
opowiadajg angazujace historie, ale
kochamy te, ktdre dzialajg. Dlatego
»storydoing” jest mantrg marek,
ktdére konsumenci postrzegaja jako
bardziej humanistyczne. Jesli sadzisz
lasy, to nie oszczedzaj na drzewach,
a jesli wspierasz mniejszosci seksu-
alne, to nie uciekaj przed ewentual-
nymi konsekwencjami takiej decyzji.
Neutralno$¢ coraz rzadziej jest
wiasciwym wyborem.

Sfera tozsamosci
Coraz bardziej lubimy obcowac z mar-
kami, ktdre sg autentyczne i szczere.

Dotyczy to zasad, ale przeklada sie
takze na to, co marka do nas méwi,
jak wyglada i jak sie zachowuje.
Kiedys$ wyznacznikiem staran o ,,ludz-
kie” traktowanie konsumentow byta
walka z matym drukiem w umowach
bankowych. Jesli ktérys z bankow
jeszcze sie z tym nie uporal, to musi

przyja¢ do wiadomosci, Ze konsumen-

ci teraz oczekuja wiecej. Nie chodzi
juz tylko o maly druk, lecz o cato-
$ciowy jezyk marki — w komunikacji

i obstudze klienta. Takze w warstwie
wizualnej. Autentycznos¢ mozna osig-
gnac na wiele sposob6w. Generalnie
chodzi o to, by marka miala wlasng
osobowos¢ wizualng i nie chowata

sie zawsze za sztywng konwencja
bezdusznej instytucji.

Wedhug danych z rynku amerykan-
skiego 55 proc. konsumentow jest
sklonnych zaplaci¢ wiecej za prostsze
doswiadczenie z marka. Banki maja tu
jeszcze sporo do zrobienia, bo pionie-
rami w tej dziedzinie ciagle pozostaja
fintechy. Osobnym wyzwaniem

w kontekscie kreowania doswiadczen
jest przyspieszony rozwoj technologii
i coraz czestsze zastepowanie zywych
0s6b w obstudze klienta botami. Od
automatyzacji zapewne nie da sie
uciec, ale rola ludzi w kreowaniu
znaczacych i wyrdzniajacych doswiad-
czen pozostanie jednak fundamental-
na. By¢ moze marki, ktore powigzg te
fakty, w nowej normalnosci odnajda
sie lepiej niz inne. © ®
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7lota aukcja

Doktadnie 9,9 tys. zt przekazane na rzecz Wielkiej Orkiestry Swigtecznej Pomocy podczas charytatywnej licytacji w styczniu 2020T.
dato szanse, by na jeden dzien wejs¢ w role wydawcy serwisu ekonomicznego Bankier.pl. Po te bezprecedensowa nagrode siegnela
firma Provident Polska. Dwa miesigce pozniej jej przedstawicielki miaty okazje poznac redakcje i przyjrzec sie z bliska jej pracy.
Zapodjecie tej inicjatywy jeszcze raz dziekujemy

» PROVIDENT WYDAWCA: Pod okiem redaktor prowadzacej Bankier.pl zespét Providenta przez caty dzien poznawat
od kulis prace wydawcdw serwisu. Byta poranna praséwka, redagowanie materiatdw i nadzor nad pigtkowym

nagraniem ,Wykresu tygodnia”. Od lewej: Magda Maslana, ekspert ds. PR w Providencie, Karolina tuczak, kierownik biura

prasowego i komunikacji wewnetrznej, rzeczniczka prasowa Providenta, i Katarzyna Was-Smarczewska,
redaktor prowadzaca Bankier.pl. [FOT. BANKIER.PL]

Debiut raportu

» To nie byt debiutserwisu ekonomicznego Bankier.pl w charytatywnej zbiérce dla WOSP, jednak po raz pierwszy
zwyciezca aukcji mogt uczestniczy¢ w pracy redakcji — poznac¢ swoich ulubionych autoréw, wzig¢ udziat

w kolegium redakcyjnym i zaproponowac dziennikarzom tematy warte podjecia. Przedstawicielki Providenta odwiedzity

siedzibe Bankier.pl 6 marca br., wiec motywem przewodnim ich wizyty stat si¢ Dzien Kobiet. Redakcja jako pierwsza
opublikowata wyniki zleconego przez Providenta badania opinii na temat zawodowej satysfakcji Polek i Polakdw w ich

miejscach pracy.

KOMENTARZ

Akcje charytatywne
Sq wpisane w strategie
Providenta

PATRYCJIA ROGOWSKA-TOMASZYCKA
dyrektor ds. corporate affairs,
czlonek zarzadu Provident Polska

koncentruje sie nie tylko na celach
biznesowych, lecz takze spotecznych.
Przez nasz program wolontariacki ,, Tak!
Pomagam” aktywnie angazujemy sie
w dzialania na rzecz najmtodszych. W ramach
wspOlpracy z Fundacja Zaczytani.org
jeszcze przed pandemia nasi pracownicy
czytali bajki dzieciom przebywajacym
w szpitalach. Natomiast juz w czasie pandemii
zorganizowali$my wirtualna edycje corocznego
biegu Provident RUN. W dniu imprezy
sportowcy pobiegli, ale indywidualnie. Dzieki
ich wirtualnej obecnos$ci w biegu wspolnie
udalo sie zebrac 20 tys. zl, ktére jak co roku
przekazaliSmy na rzecz dla Fundacji Gajusz.

J estesmy firma, ktéra w swojej strategii

Z kolei z wygranej licytacji w aukcji WOSP,

w ktorej nagroda byt dzien w redakcji
Bankier.pl, ucieszyliSmy si¢ podwaéjnie. Z jednej
strony, znow mogliSmy zrealizowa¢ nasze cele
spoleczne — przylaczylismy sie do pomocy

w ramach najwiekszej polskiej akcji charyta-
tywnej wspierajacej dzieci i seniorow. Z drugiej
strony, mozliwo$¢ przyjrzenia sie pracy wy-
dawcow serwisu, ktérego tematyka finansowa
jest nam bardzo bliska, byla niezapomnianym
doswiadczeniem. © ®

—

Wizje przyszlosci

Bankowos( i co jeszcze?

Zapytalismy czytelnikow glosujacych na najlepsze banki w tegorocznej edycji rankingu o ustugi dodatkowe,
jakie ich zdaniem powinien w przysztosci swiadczy¢ bank, z ktorym chcieliby sie zwigzac na dtuzej

” Proponuje
kojarzenie par
zgodnie zich
preferencjami
finansowymi.
Gospodarowanie
pieniedzmi jest istotne
we wspolnym zyciu.
Bank, korzystajac
z informacji
0 sposobie wydawania
(lub nie) pieniedzy
przez klientow,
mogtby by¢ biurem
matrymonialnym.

,, Powinien
dostarczaé

Prawnik
dostepny

)04

merytorycznej wiedzy  dla kazdego.

o rynku, trendach
przysztosci i by¢
centrum zarzadzania
finansami,

a nie tylko
dostarczycielem
technologii.

Zapotrzebowanie

na tego typu ustugi
widac po oblezonych
punktach nieodptatnej
pomocy prawnej.
Poziom zaufania,
jakim darzymy

banki, dodatkowo
zachecatby

do zasiegniecia
profesjonalnej porady;
czasem sie tego
boimy.

’ Banki mogtyby
wspotpracowac

ze stuzbg zdrowia,

np. pomdc

w umawianiu

wizyt lekarskich.

Sporo 0séb niemal

codziennie korzysta

z bankowych aplikacji

mobilnych i bytoby

to ufatwienie.

’ Banki to
pienigdze
i ich oszczedzanie.
A oszczedzanie
to takze rozsadne
wydawanie. Dlatego
taki bank powinien
Swiadczy¢ szeroko
zakrojone ustugi
doradztwa. Jaki
komputer powinienem
kupi¢? Gdzie znajde
wymarzona sofe,
ktérej kupno mnie
nie zrujnuje?

, Ustugi
Zwigzane
Z rozwojem
osobistym klientow,
np. zdobywaniem
nowych kompetencji,
podejmowaniem
wyzwan, realizacja
marzen. Bank mogtby
oferowac ustugi
coacha/trenera
biznesu/mentora,
towarzyszy¢ swoim
klientom w zyciu
i rozwoju.
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Polska bankowosc¢ w I kwartale 2020 r. w liczbach

(fakty z raportéw PRNews.pl)

na kredyty hipoteczne przeznaczyty
banki w pierwszym kwartale 2020 r.
To o 3,1 mld zt wiecej niz rok
wczesniej.

klientow korzystato aktywnie
z bankowosci internetowej.

Najwiecej aktywnych klientow miaty:

PKO BP (4 min), ING (2,5 miIn)
i mBank (2,4 min).

klientow byto mobile only
w marcu 2020 r.
1,7 min w PKO BP,
1 minwING
i 972 tys. w mBanku.

klientow obstugiwaty banki
uniwersalne na koniec pierwszego
kwartatu 2020 r.
Najwiecej PKO BP (10,9 min),
Bank Pekao (5,6 min)
i Santander Bank Polska (5,1 min).

kont osobistych prowadzity banki
na koniec pierwszego kwartatu 2020 r.
Najwiecej PKO BP (8 min), Bank Pekao
(4,2 min) i mBank (3,9 min).

0s6b logowato sie do banku
z urzadzenia mobilnego
w marcu 2020 r.
Najwiecej uzytkownikow bankowosci
mobilnej miaty: PKO BP (3,6 min),
mBank (2,3 min) i ING (2,1 min).

klientéw bankow korzystato
z aplikacji mobilne;j.
Najwiecej w PKO BP (2,8 min),
mBanku (2 mIn) i ING (1,7 min).

kart kredytowych obstugiwaty banki
na koniec marca 2020 r.
Najwiecej PKO BP (956 tys.),
BNP Paribas (830 tys.)
i Santander Bank Polska (801 tys.).

kart HCE byto zainstalowanych
w smartfonach i zegarkach klientow.
Nie liczac Apple Pay.
To o0 1,4 min wiecej niz rok wczesniej.

XV

pracownikoéw zatrudniaty banki
na koniec pierwszego kwartatu 2020 r.
To o 5,6 tys. mniej niz rok wczesniej.

placowek wiasnych miaty banki
na koniec pierwszego kwartatu 2020 r.

Opracowanie Wojciech Boczon
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BUDUJEMY CYFROWA GOSPODARKE DLA WSZYSTKICH

Swiat szybko sie zmienia, dlatego
tworzymy innowacyjne rozwiqgzania.

W erze cyfrowych ptatnosci razem z naszymi Partnerami wprowadzamy
innowacje, dzieki ktérym transakcje sq bezpieczniejsze, prostsze i bardzie;
dostepne. Tworzymy rozwigzania, ktére przynoszq korzysci konsumentom,
biznesowi i catej gospodarce.

Dzieki bezpiecznemu wykorzystaniu danych oraz mozliwosciom naszej sieci
ustugi Mastercard® pomagajg wszystkim wykorzystaé w petni swéj potencjat.

Mastercard jest zarejestrowanym znakiem towarowym, a Circles Design jest znakiem towarowym Mastercard International Incorporated.
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