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Visa powstata z myslg o tym, ze bezpieczne, szybkie i wygodne
ptatnosci cyfrowe powinny byc¢ dostepne dla kazdego,

w kazdym miejscu na Swiecie. taczymy ze sobg ludzi i firmy,
wspierajac ich rozwdj na catym Swiecie. W ostatnich miesigcach
konsumenci jeszcze chetniej korzystali z ptatnosci mobilnych,
zblizeniowych i internetowych. Dzieki temu wdrazanie innowacji
ptatniczych stato sie kluczowe dla ozywienia ekonomicznego.
Visa chetnie dzieli sie z instytucjami publicznymi i klientami swoimi
danymi pfatniczymi, aby wesprze¢ odbudowe gospodarki.
Pomoze takze 8 milionom matych firm w Europie odnalezc sie
w nowej cyfrowej rzeczywistosci.

wszedzie tam,
dokad zmierzasz

Niektore ptatnosci wymagaja dodatkowej weryfikacji. Wiecej na visa.pl
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Szanowni Panstwo,

Ostatnie 12 miesiecy to trudny dla wszyst-
kich okres zmagania sie z pandemig korona-
wirusa. Funkcjonowanie bankéw i towa-
rzystw ubezpieczeniowych wymagato wielu
dodatkowych dziatan zwigzanych z bez-
pieczenstwem biznesowym, zachowaniem
ciggtosci dziatania oraz dbaniem o bezpie-
czenstwo i zdrowie klientow. Tak szybka

i sprawna zmiana priorytetéw zastuguje na
najwyzszy szacunek i uznanie dla bankéw

i towarzystw ubezpieczeniowych.

W konsekwencji tej nadzwyczajnej sytuacji
po raz kolejny nie mozemy sie z Paristwem
spotkac osobiscie, aby podsumowac dzia-
tania i celebrowac sukcesy. Robimy wiec
to, jak przed rokiem, na tamach naszego
wydawnictwa.

Oddajemy na Panstwa rece 6. wydanie
Instytucji Roku, w ktérym prezentujemy zwy-
ciezcdw w poszczegdlnych kategoriach oraz
przyblizamy ogrom pracy, jaka wtozyli Pan-
stwo w usprawnienia zwigzane z dostoso-
waniem wszystkich proceséw do biezacych
warunkow funkcjonowania.

Instytucja Roku od szesciu lat wyréznia sie
na tle innych rankingéw, a jej podstawo-
wym celem jest podnoszenie standardéw
jakosci obstugi a zarazem sprostanie stale
rosngcym i zmieniajagcym sie oczekiwaniom
klientéw. W tym okresie ma to dla nas
szczegblne znaczenie, bowiem od poczat-
ku pandemii wskazujemy kierunki zmian
oraz ich wptyw na odczucia klientéw. Juz na
przetomie marca i kwietnia ubiegtego roku
sprawdziliSmy podjete dziatania i zmiany
procedur zwigzane z przeciwdziataniem
pandemii, ktére dodatkowo zestawilismy

z biezagcymi odczuciami klientéw. Pokazanie
niedociggniec¢ przy jednoczesnym wskaza-
niu dobrych praktyk i oczekiwan klientéw
pomogto w wielu przypadkach skorygowac
pierwsze zmiany procedur i zabezpieczen.

Niezmienng zasadg naszych rankingéw
jest to, ze o wygranej nie decyduje miejsce
a wynik, jaki w kazdej z kategorii uzyskaty
oceniane instytucje, co nie ogranicza liczby

StOwWo
WSTEPNE

nagrodzonych. Rok 2020 to wiele niespo-
dzianek i nowosci zwigzanych z wytonieniem
najlepszych. tacznie oceniono banki i towa-
rzystwa ubezpieczeniowe w 7 kategoriach.
Po raz kolejny wytoniliSmy Najlepszy Bank

i Najlepszego Ubezpieczyciela oraz nagro-
dzilismy sposrod zgtoszonych placéwek
bankowych najlepsze, przyznajac im tytut
Najlepszej Placowki Bankowej w Polsce.

W ramach kategorii specjalnej wyr6zniono
dziatania na rzecz Spotecznej Odpowiedzial-
nosci Biznesu. Bardzo dziekuje Kapitule,

z ktéra w tym zakresie miatem przyjemnos¢
pracowac, a podziekowania te kieruje do
Przewodniczgcego Kapituty Pana prof. dr.
hab. Krzysztofa Waliszewskiego, Pana prof.
dr. hab. Wiestawa Ciechomskiego i Pani dr
Anny Warchlewskiej.

Serdecznie dziekuje Panu Prezesowi Krzysz-
tofowi Pietraszkiewiczowi oraz Zwigzkowi
Bankoéw Polskich za dotychczasowg wspoét-
prace. Na szczegblne uznanie zastuguje re-
prezentowanie i ochrona intereséw bankéw
oraz wspieranie przez Pana Prezesa wspot-
pracy nauki i biznesu, co w okresie pandemii
ma szczegblne znaczenie.

Bardzo dziekuje Visa Polska i Panu Dyrekto-
rowi Visa w Polsce Adrianowi Kurowskiemu
za wspotprace. Od trzech lat Visa Polska jest
naszym partnerem strategicznym. Zache-
cam do zapoznania sie z wywiadem z Pa-
nem Dyrektorem dotyczgcym nowosci w za-
kresie ptatnosci cyfrowych, ktore zapewniaja
wygode uzytkowania oraz bezpieczenstwo.

Bardzo serdecznie dziekuje Panstwu za
dotychczasowg wspotprace i jednoczesnie
otwieram kolejng, juz 7. edycje Instytucji
Roku.

Zapraszam do lektury.

Z wyrazami szacunku

dr Sebastian tukaszewski
Prezes Zarzadu

Stboutranw +udeastetn
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Wydawca dziekuje biurom praso-
wym bankow i towarzystw ubez-
pieczeniowych za wspéfprace.

Za tresc artykutéw oraz foto-
grafii przestanych przez biura
prasowe, ogfoszen oraz prezen-
taqji firm, wydawca nie ponosi
odpowiedzialnosci.

Wydawca zastrzega sobie prawo
redagowania nadestanych
tekstow.

Zadna czes¢ publikadji ,, Instytu-
¢ja Roku” nie moze byc wyko-
rzystana bgdZ publikowana bez
zgody wydawcy.



ZWIAZEK BANKOW POLSKICH

Czas proby

I odpowiedzialnosci

Krzysztof Pietraszkiewicz, Prezes Zwigzku Bankdw Polskich

d ponad trzydziestu lat prze-

ksztatcamy nasz kraj, zabie-
gajac o poprawe warunkoéw zycia
obywateli, zapewnienie wolnosci
obywatelskich i swobody prowa-
dzenia dziatalnosci gospodarczej.
Zupetnie nowe mozliwosci roz-
woju gospodarczego przyniosto
nam przystapienie Polski do Unii
Europejskiej. Polska gospodarka
z sukcesem, ku zdziwieniu wie-
lu 0séb i instytucji, wzrastata tak-
ze w czasie najwiekszego Swiato-
wego kryzysu finansowego. Na
doskonaty wynik ztozyto sie kilka
czynnikéw: odpowiedzialna po-
lityka gospodarcza, dostep do
$rodkéw unijnych oraz stabilny
i sprawny, a takze zdywersyfiko-
wany sektor bankowy.

W okresie lat 2008-2014 o ponad
48% wzrosto kredytowanie pol-
skiej gospodarki. Istotnie wzro-
sty w tym czasie fundusze wias-
ne bankdéw, nastgpito powazne
wzmocnienie sity Bankowego Fun-
duszu Gwarancyjnego, a poziom
kredytéw nieregularnych utrzy-
mywany byt na stosunkowo ni-
skim putapie. W przeciwienstwie
do bankéw z wielu krajéw euro-
pejskich polskie banki nie wy-
magaty dokapitalizowania, od-
prowadzaty do budzetu nalezne
podatki i przeznaczaty istotne
naktady na modernizacje i wdra-
zanie innowacji, osiggajac wyroz-
niajgcg pozycje wéréd najbardziej
nowoczesnych bankow w Swie-
cie. Jednak poczawszy od 2012
roku polska bankowos¢, pomi-
mo utrzymujgcego sie wysokiego
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wzrostu gospodarczego, systema-
tycznie obnizata swojg atrakcyj-
nos$¢ inwestycyjng. W pierwszych
czterech latach obnizanie rentow-
nosci polskich bankéw, po okre-
sie dynamicznego rozwoju i wy-
sokiej rentownosci, mozna byto
traktowac jako swoiste dostoso-
wywanie polskich bankéw do ty-
powych trendéw w innych krajach.
Sytuacja polskich bankéw jednak
zaczeta sie istotnie pogarszac od
2014 roku. Seria nieprzyjaznych
decyzji regulacyjnych podatko-
wych i parapodatkowych, pota-
czona z przerzuceniem na banki
ciezaru restrukturyzacji SKOK,
otworzyta kumulacje probleméw
polskiego sektora bankowego.
Wzrostowi obcigzen fiskalnych

i parafiskanych coraz bardziej do-
kuczliwe stawaty sie populistyczne
regulacje i stymulowane nastroje
antybankowe, uniemozliwiajgce
zawarcie cywilizowanego porozu-
mienia bankéw z kredytobiorcami,
ktérzy zaciggneli walutowe kredy-
ty mieszkaniowe. Od 2018 roku
sektor wyraznie wkroczyt w faze
stagnacji, a nawet recesji wyraza-
jacej sie istotnym spadkiem tempa
wzrostu funduszy w relacji do PKB,
spadkiem tempa wzrostu akgcji
kredytowej, a podatek bankowy
skutecznie zniechecat banki do an-
gazowania sie w akcje kredytowa.
Pomimo statego wzrostu aktywow
oraz osiggniecia blisko 90% po-
ziomu ubankowienia, rentownos¢
sektora pod wptywem wysokich
obcigzen, rosngcych kosztow ryzy-
ka prawnego osiggneta najnizszy
poziom w okresie ostatnich dekad.

Dodatkowymi czynnikami nega-
tywnie oddziatujgcymi na kondy-
cje i szanse rozwojowe polskich
bankéw i ich zdolnos¢ do finan-
sowania rozwoju staty sie: niski
poziom stop procentowych, niski
poziom inwestycji prywatnych,
trudna sytuacja ekonomiczna
klientéw dotknietych skutkami
pandemii COVID-19. Pomimo na-
rastajgcych wiasnych problemow,
polskie banki po zidentyfikowaniu
zagrozenia epidemig rozpoczety
wielokierunkowe przygotowa-

nia do pracy i $wiadczenia ustug
w warunkach zagrozenia zycia

i zdrowia klientéw ale tez pra-
cownikéw. Dzieki profesjonalnym
dziataniom uniknelismy grozby
utraty ciggtosci dziatania, czesto
Swiadczac ustugi w zastepstwie
tych instytucji, ktére zdecydowaty
sie na zawieszenie badz zaprzesta-
nie $wiadczenia ustug ptatniczych
i rozliczeniowych. W lutym i na
poczatku marca 2020 roku liderzy
polskich bankéw postanowili przy-
gotowac i wdrozy¢ pakiet pomo-
cowy dla klientéw indywidualnych
i korporacyjnych polskich bankow.
Z pozaustawowego moratorium
skorzystato ponad 1 milion 150
tysiecy klientéw.

Dzieki wdrozonej ustudze zdalne-
go aplikowania udato sie unikna¢
wielu zakazen ale tez udzieli¢
wsparcia rodzinom i firmom,
ktore z wielkim trudem usitowaty
odnalez¢ sie w tej skomplikowa-
nej pandemicznej rzeczywistosci.
Nowoczesne rozwigzania tech-
nologiczne stosowane w polskiej



bankowosci pozwolity na spraw-
ne rozdysponowanie pomocy
panstwa niesionej dla firm przez
Polski Fundusz Rozwoju. Istotnym
wsparciem dla polskich firm oka-
zaty sie produkty finansowe ban-
koéw komercyjnych i spétdzielczych
oferowane wspolnie z BGK. Wspét-
dziatanie bankéw z BGK odgrywa
od wielu lat bardzo konstruktywna
role we wspieraniu polskiej przed-
siebiorczosci. W okresie ostatnich
12 miesiecy obserwujemy syste-
matyczny wzrost wykorzystywania
przez klientéw zdalnych kanatow
komunikacji. Wzrasta liczba oséb
korzystajacych z bankowosci inter-
netowej oraz bankowosci mobil-
nej. Banki wspoélnie ze Zwigzkiem
Bankéw Polskich uczestniczg

w opracowywaniu nowych instru-
mentdw, stuzgcych modernizacji

i restrukturyzacji przedsiebiorstw.

Krzysztof Pietraszkiewicz
Prezes Zwigzku Bankéw Polskich

Banki deklarujg i przewidujg swo-
je zaangazowanie w realizacje kil-
kudziesieciu programéw, wsréd
ktérych na szczegblng uwage za-
stugujg: Czyste Powietrze, Krajo-
wy Plan Odbudowy, Zielony tad,
Spoéjnosci. Podobnie jak spote-
czenstwa wielu krajow stoimy wo-
bec wielu wyzwan, zagrozen ale
tez szans. Bez watpienia polityka
wobec bankéw wymaga modyfi-
kacji polegajacej m.in. na: odsta-
pieniu od opodatkowania dzia-
talnosci kredytowej wspierajgcej

inwestycje, kredytowaniu projek-
téw ujetych w Krajowym Planie
Odbudowy czy Zielonym tadzie.
Pamieta¢ musimy o tym, jak waz-
ng role w zyciu spotecznym i go-
spodarczym odgrywa zaufanie,
ktére wspoéttworzac przyjazny eko-
system, sprzyja podejmowaniu
dziatan rozwojowych nawet obar-
czonych nieco wyzszym ryzykiem
tagodzonym asekuracja publiczny-
mi lub prywatnymi srodkami.

Nie ma watpliwosci, ze wspdinie
z reprezentantami klientéw oraz
regulatoréw musimy takze wspol-
nie, madrze ksztattowac relacje
nas tgczgce. Wazne jest bowiem
to, aby$my dzieki temu wysitkowi
mogli unikng¢ zagrozen, sprostac
wyzwaniom i wykorzystac szanse,
jakie otwiera przed nami zmienia-
jacy sie intensywnie Swiat. O
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NAJLEPSZY BANK W POLSCE
BANKOWOSC

Kategoria ta ma na celu wyto-
nienie jednego najlepszego
banku w Polsce. W przypadku
bankéw warunkiem wziecia
udziatu w tej kategorii byto
uzyskanie oceny w kategorii
Najlepsza obstuga w placéwce.
Kazdy bank otrzymuje punkty
za pozycje jaka zajat w kate-
goriach: Najlepsza obstuga

w placéwce, Najlepsza obstuga

w kanatach zdalnych, Najlepsza
obstuga hipoteczna, Najlepsza
bankowos¢ internetowa, Najlep-
sza aplikacja mobilna, Najlepszy
zdalny proces otwarcia konta,
Najlepszy bank dla firm. Liczba
punktéw w kazdej kategorii

jest rowna zajmowanej pozycji.
Punkty sie sumuja i zwycieza
ten bank, ktéry otrzyma naj-
mniejszg liczbe punktow.
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Bank zmieniajacego sie Swiata



j DROGA DO JAKOSCI

NIE MA METY j BANKOWOSC j NAJLEPSZY BANK W POLSCE

Przemystaw Gdanski,

Prezes Zarzadu

BNP Paribas Bank Polska

Panie Prezesie, za nami pierwszy

rok zupetnie innej rzeczywisto-
$ci. W jaki spos6b bank zareago-
wat na zmieniajgce sie potrzeby
klientéw w dobie pandemii i co
dla Pana byto w tych dziataniach
priorytetem?

Pandemia zaskoczyta nas wszyst-
kich, ale jednoczesnie okreslita
klarowne zasady i jasny cel.
Musielismy zrobi¢ wszystko, aby
naszym Klientom oraz pracowni-
kom zapewni¢ maksymalny po-
ziom bezpieczenstwa. Rywalizacja
w sektorze bankowym przeniosta
sie na nowg ptaszczyzne - krea-
tywnosci w projektowaniu nowych
rozwigzan utatwiajgcych zacho-
wanie dystansu spotecznego oraz
dynamiki w ich wdrazaniu.

Z wielka satysfakcjg moge powie-
dzie¢, ze udato sie nam zarea-
gowac na zmiany elastycznie

i bardzo szybko. Dostosowalis-
my oddziaty i procedury minima-
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lizujgc szanse zakazenia. Skupia-
liSmy sie na wsparciu naszych
Klientéw i gospodarki. Bardzo
sprawnie przyspieszylismy digi-
talizacje i wprowadzilismy kilka
pionierskich rozwigzan, takich

jak mozliwo$¢ umawiania wizyt

w oddziatach za pomocg aplikacji
Booksy, wykorzystanie e-podpi-
sow Autenti, czy potwierdzanie
tozsamosci zdjeciem - tzw. wideo-
weryfikacja. W przypadku klien-
tow instytucjonalnych z powodze-
niem taczyliSmy odpowiedzialne
podejscie do ryzyka z koniecz-
noscig wspierania inwestycji firm
w najtrudniejszym dla polskiej
gospodarki okresie po transfor-
macji ustrojowe;.

Tam gdzie to mozliwe wiekszos$¢
instytucji wprowadzita zdalny
model pracy. Jak to wyglada

u Paniistwa? Czy taki model sie
sprawdza? Czy rozwaza Pan
Prezes utrzymanie takiej formu-

ty pracy?

W czasie pandemii na system
pracy zdalnej przeszto az 95%
pracownikéw centrali. W przypad-
kach, w ktérych taka mozliwos¢
nie wchodzita w gre, wprowadzali-
smy tzw. ,split teams”. Jesli chodzi
o pracownikéw oddziatéw to za-
dbalismy o niezbedne $rodki bez-
pieczehstwa - zmniejszanie liczby
0s6b przebywajgcych w placéw-
ce, szyby pleksi, Srodki ochronne.
W wewnetrznym badaniu Pulse
Check 84% oséb ocenito pozytyw-
nie dziatania, ktére podejmowali-
Smy w kontekscie ochrony przed
Covid-19.

Bez watpienia doswiadczenia

z czasu pandemii wptyng na to,
jak bedziemy organizowac prace
w przysztosci. Nasza nowa siedzi-
ba jest w petni przystosowana

do modelu pracy hybrydowe;j.

W budynku sg miejsca dla okoto
60% pracownikéw. Zaktadamy, ze
praca zdalna - w pewnym wymia-
rze - zostanie z nami na zawsze.



Pandemia zaskoczyta wszyst-
kich. Nikt nie spodziewat sie,
ze w kilka tygodni nasze zycie
az tak sie zmieni. Co przyspo-
rzyto Panistwu najwiecej trud-
nosci i jak Bank poradzit sobie
z przystosowaniem do nowej
rzeczywistosci? Jakie zmiany
czekajg jeszcze na klientéw

w przysztosci?

Badania akademickie wskazujg, ze
ludzie zmieniaja nawyki srednio
po 66 dniach. Tuz po wybuchu
pandemii przyspieszyliSmy prace
nad niektérymi projektami uta-
twiajgcymi zdalne bankowanie

i wdrozylismy je przed uptywem
takiego czasu. Pandemia zaskoczy-
ta wszystkich, takze kluczowa byta
szybkos$¢ reakgji. Btyskawicznie
obraliSmy za cel utrzymanie petnej
dostepnosci produktéw i ustug
przy zachowaniu maksymalnego
bezpieczenstwa wszystkich Klien-
téw oraz pracownikéw.

Bez watpienia nie byto tatwe prze-
stawienie w tryb pracy zdalnej

tak duzej organizacji jak bank.
Mimo to - jak wspomniatem - nie-
mal wszyscy pracownicy centrali
pracujg zdomoéw i w przewazaja-
cej wiekszosci oceniajg to pozy-
tywnie. To w duzej mierze zastuga
naszej kultury organizacyjnej.

Z jednej strony, m.in. przez przej-
Scie kilku proceséw fuzji i prze-
je¢, niejako przyzwyczailismy sie
do funkcjonowania w okresach
zmian. Z drugiej - udato nam sie
stworzy¢ atmosfere wzajemnego
wsparcia. Wewnetrzne badania
wskazujg, ze wiekszos$¢ pracow-
nikdw czuta sie wspierana przez
swoich przetozonych.

Cze$¢ zmian, ktére przyspieszyt
Covid-19 sie utrwali. Z punktu
widzenia Klientéw najistotniejsze
wydaje sie by¢ przyspieszenie
digitalizacji. Poczgtkowo byta to
odpowiedz sektora na nowe, pan-
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demiczne warunki, ale reakcja byta
tak pozytywna, ze przyspieszona
przez Covid-19 cyfrowa rewolucja
juz nie zwolni.

Praca nad zdalnymi procesami
obstugi klienta i umozliwienie
zatatwienia wielu spraw bez
koniecznosci odwiedzania pla-
cowki jest dla wielu firm bar-
dzo wazna. Procesy, ktére za-
planowane byty na kolejne lata
nagle staty sie priorytetem.
Jak wyglada to u Panstwa?

Badania Deloitte wskazujg, ze
w skali globalnej 44% bankéw
planuje, a 48% juz wdrozyto cy-
frowe rozwigzania, majace na ce-
lu poprawe odpornosci na kry-
zys wywotany pandemig. Warto
pamieta¢, ze polski sektor ban-
kowy jest zaawansowany pod
wzgledem wykorzystania nowo-
czesnych technologii. Bank BNP
Paribas zdecydowanie plasuje
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sie w grupie, ktéra juz rozpoczeta
wdrazanie odpowiednich rozwig-
zan cyfrowych.

Za sprawg pandemii przyspieszy-
liSmy procesy, ktére juz wczesniej
byty zaplanowane, np. transforma-
cje oddziatéw i z wielkg kreatyw-
noscig poszukiwalismy zupetnie
nowych rozwigzan. Najlepszym
przyktadem tu jest wspoétpraca

z Booksy. Jako pierwsza instytu-
cja finansowa na Swiecie dalismy
naszym Klientom szanse umawia-
nia wizyt w oddziale za pomocg
aplikacji, ktéra wczesniej kojarzyli
gtéwnie z rezerwowaniem wizyt

u fryzjera czy kosmetyczki.

W tym roku Klienci mogg oczeki-
wac od nas kolejnych usprawnien
technologicznych.

Jaka bedzie przysztos¢ trady-
cyjnych placéwek bankowych,
biorgc pod uwage zmiany
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spowodowane pandemia? Czy
przewiduje Pan jakies zmiany
w tym zakresie?

Wyzwania wspoétczesnosci wy-
magajg od nas przede wszystkim
elastycznosci w mysleniu i dziata-
niu. Nie warto mysle¢ dogmatami.
Przeciwstawianie sobie rozwoju
technologicznego i wartosci, jaka
jest bezposredni kontakt z dorad-
3, to biad. Nie mam watpliwosci,
ze obie te formy budowania relacji
bankéw z klientami mogga rozwijac
sie rownolegle. W czasie pandemii
zdecydowanie rozwinety sie ustugi
cyfrowe, ale w tym samym czasie
niemal 100% naszych oddziatéw
byto wcigz otwartych i dostepnych
dla tych Klientéw, ktérzy preferuja
taka forme kontaktu. Czesto wizyta
w oddziale staje sie pierwszym
krokiem Klienta w $wiecie rozwia-
zan mobilnych banku, pozwala mu
sie z nimi oswoic¢ i motywuje do
samodzielnego korzystania.
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Co jest najwiekszym wyzwa-
niem dla Banku i Pana osobis-
cie w tym roku?

Wielkg niewiadomg pozostaje
rozwdj pandemii. Bardzo wiele
zalezy od tempa szczepien i od-
pornosci zaszczepionych oséb
na ewentualne mutacje wirusa.
Licze, ze w drugiej potowie tego
roku bedziemy juz powoli wra-
ca¢ do normalnosci, jednak fi-
nansowanie gospodarki w tych
warunkach pozostaje wyzwa-
niem. Dotychczas taczylismy od-
powiedzialne podejscie do ryzy-
ka z szerokim finansowaniem
inwestycji firm dziatajgcych

w Polsce i chciatbym, zeby tak
samo byto w 2021 r.

To, co zwieksza skale trudnosci
tego wyzwania, to nadmierne
obcigzenia fiskalne i parafiskal-
ne polskiego sektora bankowego.
Dobrag wiadomoscig jest decyzja



Rady Bankowego Funduszu Gwa-
rancyjnego, ktéra obnizyta poziom
sktadek bankéw na BFG w 2021 r.
Mimo to, polski sektor bankowy od
lat cierpi z powodu nadmiernych
obcigzen. Tak byto jeszcze przed
wybuchem pandemii i tak jest réw-
niez teraz, kiedy stopy procentowe
spadty niemal do zera, a koszty
ryzyka znaczaco wzrosty.
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Miniony rok, ktory zakonczylismy
z historycznie wysokim wynikiem,
pokazat jednak, ze potrafimy ra-
dzi¢ sobie nawet w najbardziej
niesprzyjajacych warunkach. Udo-
wodnilismy, ze skala dziatalnosci
oraz model biznesowy, zbudowa-
ne w ostatnich latach, pozwalajg
generowac solidne wyniki pomimo
trudnej sytuacji gospodarcze;j.
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Z powodzeniem przeszlismy wy-
magajaca prébe, dostarczajac
przy tym naszym Klientom ustugi
najwyzszej jakosci, co potwierdza
nagroda Najlepszy Bank w Polsce.
Ciesze sie, ze nasza praca zostata
dostrzezona i doceniona. Jedno-
czesdnie traktuje to wyréznienie,
jako wielkg motywacje do powto-
rzenia sukceséw w 2021 roku.



NAJLEPSZY UBEZPIECZYCIEL W POLSCE
UBEZPIECZENIA

Kategoria ta ma na celu wyto-
nienie jednego najlepsze-

g0 ubezpieczyciela w Polsce.

W przypadku Ubezpieczycieli
warunkiem wziecia udziatu w tej
kategorii byto uzyskanie oceny
w dwoch kategoriach: Najlep-

sza obstuga w placéwce oraz
Najlepsza obstuga w kanatach
zdalnych. Kazdy ubezpieczyciel
otrzymuje punkty za pozycje
jaka zajat w w/w kategoriach.
Zwycieza ten, ktéry otrzyma
najmniejszg liczbe punktow.




Najlepszy ubezpieczyciel w Polsce ]
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Aleksandra Agatowska,

Prezes PZU Zycie

Pani Prezes, za nami jeden z naj-
trudniejszych okreséw, w kto-
rym musieliSmy podejmowac
trudne i szybkie decyzje. Jak
wazne w takich sytuacjach sg
umiejetnosci, doswiadczenie,
intuicja i sprawdzony zesp6+?

Sytuacje kryzysowe sg czasem
préby dla firm, ich zespotéw i lide-
réw. Rok temu, kiedy rozpoczeta
sie pandemia, caty Swiat znalazt
sie w zupetnie nowej rzeczywisto-
$ci. Pierwsza fala lockdownu, byta
szczegblnie trudna i wprowadzita
rewolucje w zycie Polakéw. Z dnia
na dzieh musieliémy zosta¢ w do-
mach, konieczne byto cze$ciowe
~zamrozenie” niektérych sektoréw
gospodarki i nikt nie wiedziat jak
dtugo to potrwa, co przyniesie
przysztos¢. Okazato sie, ze najwaz-
niejszymi wartosciami sg zdrowie,
zycie, bezpieczenstwo, a przede
wszystkim troska o drugiego czto-
wieka i jego potrzeby, niezaleznie

czy moéwimy o naszym kliencie,
pracowniku, czy kontrahencie.

Z perspektywy roku od momentu
wykrycia pierwszego przypadku
koronawirusa w Polsce mozna
pokusic¢ sie o pewne podsumowa-
nia. Co byto kluczowe dla biznesu
w tym trudnym czasie? Jak zawsze,
nie zawiodta wnikliwa analiza tren-
doéw i wycigganie na tej podsta-
wie wnioskéw. Szczegblnie w tak
trudnej pandemicznej rzeczywi-
stosci trzeba by¢ bardzo elastycz-
nym i szybko dostosowywac sie
do zmieniajacych sie warunkow.
Juz na poczatku pandemii traf-

nie rozpoznali$émy potrzeby na-
szych klientéw, dzieki czemu otwo-
rzyliémy sie na nowe mozliwosci.
Decyzje biznesowe to przede
wszystkim wypadkowa rzetelnej
wiedzy, doswiadczenia - zaréwno
lidera, jak i jego zespotu - oraz
odwagi i checi do zmian. Udowod-
nilismy, ze jako zespét jestesmy
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zgrani, dobrze zorganizowani

i otwarci na nowe pomysty, co jest
dla mnie ogromnym powodem
do dumy. Wspétpraca profesjo-
nalistéw, dobra komunikacja oraz
przemyslana strategia dziatania
okazaty sie kluczem do sukcesu.

W jaki sposdb zareagowali
Panstwo na zmieniajace sie
potrzeby klientéw w dobie pan-
demii i co dla Pani byto w tych
dziataniach priorytetem?

W czasie lockdownu i ograniczo-
nej mobilnosci musieliSmy przede
wszystkim zadbac¢ o ciggtos¢ ob-
stugi, a jednoczesnie o najwyzszy
poziom bezpieczenstwa kazdej
osoby. W krotkim czasie opraco-
walismy i wdrozyliSmy innowa-
cyjne rozwigzania, ktére sg wy-
godne i fatwe w uzytkowaniu

dla klientéw. Doskonale na przy-
ktad sprawdzit sie nasz serwis
mojePZU. To portal samoobstu-

€
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gowy, poprzez ktory klienci moga
zgtosi¢ szkode oraz skorzystac

z naszych produktéw i ustug - catg
dobe, bez koniecznosci wycho-
dzenia z domu. Serwis daje takze
dostep do szerokiej oferty PZU
Zdrowie - nasi pacjenci mogg na
przyktad samodzielnie umoéwic

i odwotac wizyte czy badanie
diagnostyczne. Musze przyznac,
ze Polacy szybko docenili zalety
serwisu mojePZU, a jego skala
popularnosci bardzo mnie cieszy
- obecnie mamy juz blisko 2 mi-
liony uzytkownikéw!

Czas pandemii to takze niekwe-
stionowany rozwaj telemedycyny.
Pacjenci PZU Zdrowie juz daw-
no przekonali sie, ze nie trzeba
osobiscie stawiac sie w placéwce,
by uzyska¢ fachowg konsultacje
lekarska, zwolnienie, recepte czy
skierowanie. Wszystko to juz dzi$
mozna zatatwi¢ zdalnie. O fali po-
pularnosci ustug telemedycznych
najlepiej méwia dane - tylko

w okresie wiosennego lockdow-
nu liczba telekonsultacji wzrosta
nawet o 200 proc.

Zmiany nie ominety oczywiscie
obszaru obstugi szkéd i $wiadczen
w PZU. Juz po otrzymaniu infor-
macji o pierwszych zakazeniach

na $wiecie, zadaliSmy sobie proste,
a zarazem bardzo wazne pyta-
nie: co mozemy zrobi¢, zeby nasi
klienci i wspotpracownicy czuli sie
bezpiecznie. Pandemia przyspie-
szyta pewne procesy i utwierdzita
nas w przekonaniu, ze obralismy
dobry kierunek. Rozszerzylismy
oferowang juz wczesniej forme wi-
deoogledzin i uproszczonych form
szacowania szkdd. Klienci umawia-
ja sie z nami na konkretng godzine
i w formie wideo przedstawiajg
nam uszkodzenia swojego mienia
- pojazdéw oraz mieszkan. Moga
przesyta¢ nam réwniez zdjecia.
Podczas rozmowy z klientem usta-
lamy od razu wysoko$¢ odszkodo-
wania. Taka forma obstugi sprawy
nie odbiega zadnym standardem
od wizyty mobilnego eksperta.

o)

Nowoscig jest takze mozliwos¢
btyskawicznych wyptat odszko-
dowan BLIKIEM, ktérg testujemy
od kilku tygodni. Klienci moga
dostac $rodki jeszcze w trakcie
rozmowy telefonicznej z pracow-
nikiem PZU lub kilka sekund po
jej zakonczeniu. Pilotaz progra-
mu spotkat sie z duzym entuzja-
zmem klientéw - warto$¢ wypta-
conych odszkodowan kanatem
BLIK w pierwszych dniach testow
przekroczyta 100 tys. zt.

Te i inne dziatania podejmowane
przez nas kazdego dnia sg zauwa-
zane przez klientéw. Prowadzimy
staly monitoring ich satysfakgji,
badamy ,momenty prawdy”, aby
mo&c dostosowywac nasze roz-
wigzania do ich oczekiwan. Cieszy
mnie to, ze pomimo roku petnego
niespodziewanych wyzwan, oce-
na jakos$ci naszych dziatan pozo-
stata stabilna. Znalazto to odzwier-
ciedlenie w naszych wewnetrznych
badaniach, jak réwniez m.in. w na-
grodzie Instytucja Roku.

Na froncie walki z koronawirusem
nie mozemy takze zapominac

0 naszej dziatalnosci spoteczne;j.
Od poczatku pandemii PZU prze-
znaczyt ponad 20 min zt na pomoc
dla szpitali i innych stuzb. Z tej puli
zakupiono m.in. sprzet medyczny
i Srodki ochronne dla medykoéw,
Policji i Strazy Granicznej. Do szpi-
tali zakaznych przekazalismy ta-
kze prawie tysigc opasek zycia

- nowoczesnych urzadzen, ktére
zdalnie monitorujg parametry
zyciowe pacjentéw.

Od listopada 2020 r. PZU jest ope-
ratorem cieszgcego sie ogromng
popularnoscia telefonu wsparcia
dla senioréw. Dzwonigc pod nu-
mer (22) 505 11 11 seniorzy moga
uzyska¢ pomoc w zatatwieniu
najpotrzebniejszych spraw, takich
jak zakup artykutéw spozywczych
czy lekéw. Ponadto, stu pracow-
nikéw PZU wspiera konsultantéw
infolinii 989 - Narodowego Pro-
gramu Szczepien. Nasi pracownicy
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odbierajg telefony od Polakéw,
ktérzy chcg zapisac sie na szcze-
pienie. PZU Zdrowie wspiera takze
ministerialny program Domowa
Opieka Medyczna dla chorych

z COVID-19. Skorzystato z niego juz
35 tys. pacjentéw, ktérzy facznie
wykonali juz ponad milion pomia-
réow pulsoksymetrem. Blisko 60
tys. z nich wymagato konsultacji.
Dotychczas dzieki wsparciu konsul-
tantéw z Centrum Kontaktu PZU
Zdrowie ponad 1500 pacjentéow

w stanie zagrozenia zycia trafito

w pore pod opieke zespotu ratow-
nictwa medycznego. Swiadomos¢
tego faktu to dla nas wszystkich
zrédto ogromnej satysfakgji.

Wprowadzane ograniczenia
zwigzane z powstrzymaniem
pandemii zrewolucjonizowaty
rozwigzania dotyczace pracy
zdalnej. Jak taki model spraw-
dza sie w PZU?

Rozwigzania w tym zakresie mie-
lismy juz wczesniej, ale dopiero
wiosng ub.r. lockdown postawit
przed nami zupetnie nowe wyzwa-
nia zwigzane z home office - tech-
niczne, organizacyjne i psycholo-
giczne. Bardzo szybko przeszlismy
na tryb pracy zdalnej, ktéry mamy
praktycznie do dzi$ - ok. 70 pro-
cent naszych pracownikéw wcigz
pracuje z domow i, jak wynika

z ankiet, bardzo sobie cenig taka
wiasnie forme pracy.

Nie ulega watpliwosci, ze tatwiej
byto nam dostosowac sie do no-
wych warunkéw takze dzieki
zaawansowaniu technologiczne-
mu PZU. Mieli$my juz wczesniej
wdrozone rozwigzania z telepracy,
ktére obecnie wykorzystujemy

na szerokg skale. Ponadto orga-
nizujemy wiele merytorycznych
warsztatow, szkolen i webinariow,
ktére wspierajg pracownikéw

W przystosowaniu sie do nowej
rzeczywistosci i pokazuja jak go-
dzi¢ zycie domowe z zawodowym.
O tym, jak bardzo sg one potrzeb-
ne, $wiadczg liczby - w sumie



w naszych szkoleniach i konferen-
cjach on- line wzieto juz udziat 10
tysiecy oséb.

Wiele uwagi poswiecamy takze
wsparciu menedzeréw w nauce
zarzadzania rozproszonymi ze-
spotami, motywowania i nadzoro-
wania pracownikéw na odlegtos¢.
Wszystko to pozwala nam dzia-
ta¢ szybciej, sprawniej, obniza
koszty i wspomaga poprawe
work-life balance, a w efekcie
przektada sie na zyski, zaréwno
dla firmy jak i pracownikéw.

Jak zaawansowanie techno-
logiczne Grupy PZU i wprowa-
dzone procesy zdalne wptyna
na przysztos¢ tradycyjnych
placowek?

Nowe technologie juz od dawna
sg duzym wsparciem dla naszych
pracownikéw. PZU to najwigkszy
polski ubezpieczyciel, a zeby to
zobrazowa¢ wezmy na przyktad
szkody komunikacyjne - rocznie
rozpatrujemy ich ponad pét mi-
liona, co daje prawie 1400 spraw
dziennie! To ogrom pracy.

Wiekszo$¢ zgtoszen zawiera do-
kumentacje fotograficzng i tech-

niczng przygotowang samodziel-
nie przez warsztaty. Tak duza
ilos¢ danych i informacji wymaga
niezwyktej starannosci, zeby moc
zapewni¢ najwyzsze standardy
obstugi, przyjete w PZU. Dlatego
zdecydowalis$my sie wykorzystac
sztuczng inteligencje (Al). Wdro-
zone narzedzie jest oparte na
algorytmach, ktére selekcjonuja
zgtoszone szkody na te wymaga-
jace analizy przez pracownika i te,
ktére moga by¢ zatwierdzane
automatycznie przez sztuczng
inteligencje. Od poczatku wdroze-
nia zaawansowane algorytmy Al
w PZU pomogty w sprawniejszej
obstudze szkdd o wartosci prze-
kraczajgcej 1,3 min zt. Nasi pra-
cownicy sg odcigzeni od zmudnej
pracy biurowej, a to daje im prze-
strzen i czas na szukanie nowych,
kreatywnych rozwigzan.

Nowoczesne technologie utatwiajg
prace, ale to tylko narzedzia, ktére
nigdy - miejmy nadzieje - nie za-
stgpig catkiem cztowieka. Oczywi-
Scie, rosnie grupa klientéw, ktéra
preferuje kontakt zdalny z ubez-
pieczycielem, wolg zatatwi¢ sprawe
telefonicznie lub przez internet,

co réwniez umozliwiajmy rozwi-
jajac nasze kanaty zdalne. Jednak

wcigz wiele oséb ceni sobie spot-
kanie ,twarzg w twarz” z agen-
tem czy pracownikiem naszego
oddziatu. Mysle, ze to nie tylko
kwestia przyzwyczajenia, ale prze-
de wszystkim zaufania do marki
PZU i doskonatych relacji z przed-
stawicielami. Jeste$my doradcami,
ktorzy fachowo prowadzg klienta
przez nietatwe przeciez zagadnie-
nia finanséw i ubezpieczen. Jestem
przekonana, ze nie musimy oba-
wiac sie o przysztosc¢ tradycyjnych
placéwek. Sg one caty czas bardzo
potrzebne.

Co jest najwiekszym wyzwaniem
dla PZU i Pani osobiscie w bie-
zacym roku?

W obecnej sytuacji w dalszym cia-
gu najwiekszym wyzwaniem jest
troska o zdrowie i bezpieczenstwo
Polakéw oraz podazanie za ich
potrzebami. Poczucie spotecznej
odpowiedzialnosci Grupy PZU

i che¢ rozwijania naszych produk-
téw wymaga przemyslen. Wiele
ciekawych wnioskéw z pewnoscig
znajdzie sie w naszej nowej strate-
gii na najblizsze lata. Pracowalismy
nad nig bardzo intensywnie przez
ostatnie miesigce i juz niedtugo be-
dziemy jg Panstwu prezentowac.



NAJLEPSZA PLACOWKA BANKOWA W POLSCE
BANKOWOSC

azdy z bankéw miat mozli-

wos¢ wytypowania 50 pla-
céwek do badania lub w przy-
padku braku zgtoszenia zostaty
one wylosowane. Podczas
kazdego z trzech pomiaréw
(z przekazanej przez kazdy
bank listy 50 placéwek) eksper-
ci odwiedzili i ocenili 10 wybra-
nych placéwek, co dato 30 wizyt
dla kazdego banku. Uzyskany

wynik z przeprowadzonych
audytéw miat wptyw na wynik
banku w kategorii Najlepsza
obstuga w placéwce. Istotng
zmiang w tym badaniu jest to,
ze oprocz wyrdznienia

dla banku zostaty przyznane
indywidualne wyréznienia

za Najlepsza obstuge w pla-
coéwce. Placéwka, ktéra osigg-
neta w danej fali wynik na
poziomie min. 80% przeszta
do drugiego etapu i zostata
poddana kolejnej weryfikacji.
Jesli réwniez osiggneta wy-

nik minimum 80% otrzymuje
indywidualne wyréznienie
»Najlepsza placéwka bankowa
w Polsce”. Ostatecznie po dru-
giej weryfikacji tytut ,Najlepszej
placéwki bankowej w Polsce”
otrzymuje 168 placéwek ban-
kowych w Polsce.




168 PLACOWEK Z NAJLEPSZA OBSLUGA
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Placéwki z wynikiem powyzej 80%

Alior Bank:

BANK

WYZSZA KULTURA. BANK NOWOSCI

Biatystok, ul. Wiejska 47  Lebork, ul. Reja 28/1A
Bydgoszcz, ul. Skarzynskiego 7a  Lublin, ul. Zana 32a
Chrzandw, Al. Henryka 55  Ostréw Wielkopolski, ul. Kaliska 120
Czeladz, ul. Szpitalna 9  Piaseczno, ul. Jana Pawta Il 9
Katowice, ul. Wilhelma Szewczyka 7  Tarnéw, Al. Krakowska 53
Krakéw, Al. Kijowska 22B ~ Wtoctawek, ul. Kaliska 100A
Krakoéw, ul. Masarska 9  Wroctaw, pl. J6zefa Bema 2

i”ennium Bank Millennium:

Bydgoszcz, ul. Rataja 11 Stupsk, ul. Szczecinska 58
Krakéw, ul. Miodowa 2  Sosnowiec, ul. Targowa 13
Lublin, ul. Krakowskie Przedmiescie 13  Torun, ul. Stanistawa Zc’>+kiewskiego 15
Mielec, Al. Niepodlegtosci2a  Tuchola, ul. Nowodworskiego 3
Piastow, ul. Hallera6  Wroctaw, ul. Zmigrodzka 9
Poznan, ul. Pleszewska 1

B@S Bank Ochrony Srodowiska:

Bank Ochrony Srodowiska

Kielce, ul. Warszawska 31 Nowy Targ, ul. Waksmundzka 30
Koszalin, ul. Zwyciestwa 42  Poznan, ul. J. Dgbrowskiego 79A

Krakoéw, ul. Krélewska 82  Warszawa, ul. Zelazna 32

Legnica, ul. Ztotoryjska4  Wroctaw, ul. Swobodna 1
tomaza, ul. Sienkiewicza 10



m ‘ Bank Pekao Bank Pekao S.A.:

Elblag, ul. Hetmanska 3  Skawina, ul. Korabnicka 5a
Gniezno, ul. Jana lll Sobieskiego 17  Torun, ul. Wielkie Garbary 7
Kielce, Al. 1000-lecia Panstwa Polskiego 4  Warszawa, Aleje Jerozolimskie 2
Krakéw, Al. Pokoju 1 Warszawa, pl. Powstancéw Warszawy 2
Krakéw, ul. Pijarska 1 Warszawa, ul. Targowa 81
Limanowa, ul. Jana Pawta Il 19  Zabrze, pl. Warszawski 9
tédz, ul. Sienkiewicza 85/87  Zielona Géra, ul. Podgérna 9a
Poznan, Stary Rynek 97/98

‘4’/ Bank Pocztowy Bank Pocztowy:

Gniezno, ul. Bolestawa Chrobrego 36 Ptock, ul. Bielska 14B
Koszalin, ul. Wiadystawa Andersa 22  Torun, ul. Chetminska 13
Olsztyn, ul. Mikotaja Kopernika 44  Wroctaw, ul. Zygmunta Krasinskiego 1

BNP PARIBAS BNP Paribas Bank Polska:

Bank zmieniajacego sie Swiata

Bielsko-Biata, Pl. Wolnosci 10  Siemiatycze, ul. Patacowa 12
Bielsko-Biata, ul. Cechowa 22  Strzelce Opolskie, ul. Rynek 5
Bydgoszcz, ul. Fordonska 74  Szczytno, ul. Odrodzenia 42
Bydgoszcz, ul. Kwiatkowskiego 2B Warszawa, ul. Francuska 47
Bystrzyca Ktodzka, ul. Wojska Polskiego 20  Warszawa, ul. Putawska 10
Krotoszyn, ul. Piastowska 30a  Wotomin, ul. Wiler\ska 36
Mielec, ul. Obroncéw Pokoju3  Wroctaw, Al. M. Kromera 23D
Poznan, ul. Sw. Marcin 71  Wroctaw, ul. Swieradowska 51/57
Poznan, ul. Wielka 8  Wysokie Mazowieckie, Rynek J. Pitsudskiego 8
Ruda Slaska, ul. Niedurnego 38
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@f CREDIT
AGRICOLE

Gniezno, ul. Dgbréowki 21
Koto, ul. Torunska 11
Limanowa, Rynek 9
Radom, ul. Traugutta 7
Rawicz, ul. 17 Stycznia 1

m BANK

Biatystok, ul. Sienkiewicza 49
Debica, ul. Rynek 31

Gliwice, ul. Zwyciestwa 15
Jastrzebie Zdréj, ul. 1-go Maja 29
Katowice, ul. Kosciuszki 229
Katowice, ul. Warszawska 4
Krakéw, Al. Powstania Warszawskiego 12
Krakéw, os. Centrum D2
Krakow, ul. Kalwaryjska 27
Legionowo, ul. Pitsudskiego 22
Leszno, ul. Narutowicza 1

ING &

Chrzandw, ul. Trzebinska 40
Katowice, ul. Chorzowska 107
Koszalin, ul. Zwyciestwa 35
Krapkowice, ul. 1 Maja 2

Minsk Mazowiecki, ul. Warszawska 88
Nowy Sacz, ul. Kosciuszki 13

Piekary Slaskie, ul. Bytomska 77
Pificzéw, ul. Klasztorna 4

Poznan, ul. Pétwiejska 2d

j BANKOWOSC j NAJLEPSZA PLACOWKA BANKOWA W POLSCE

Credit Agricole:

Strzelce Opolskie, Rynek 10
Sroda Slaska, ul. Legnicka 13-15
Swiecie, Duzy Rynek 12

Zary, ul. Podchorazych 41

Getin Bank:

Lublin, ul. Okrzei 2

Opole, ul. Ozimska 2 lok. 1a

Rzeszéw, ul. 3 Maja 4

Sosnowiec, ul. Modrzejowska 14

ToruA, pl. Teatralny 5

Tychy, Al. Marszatka Pitsudskiego 12
Warszawa, ul. Gen. Tadeusza Bora Komorowskiego 37
Warszawa, ul. Swiatowida 17

Warszawa, ul. Wotoska 12

Warszawa, ul. Zgrupowania AK ,Kampinos” 15
Wioctawek, ul. 3 Maja 38

ING Bank Slaski:

Putawy, ul. Centralna 10

Strzelce Opolskie, ul. Ligonia 2
Tarnobrzeg, ul. Adama Mickiewicza 5¢
Tychy, Al. Niepodlegtosci 106

Wodzistaw Slaski, ul. Pk. ks. W. Kubsza 27
Zabrze, ul. Wolnosci 289

Zakopane, ul. Jagielloriska 23

Zielona Goéra, ul. Bohaterow Westeplatte 19



Grudziadz, ul. Kosynieréw Gdanskich 1
Kielce, Al. IX Wiekéw Kielc 4

Ktodzko, ul. Grottgera 8

Lublin, ul. Spokojna 2

Ptock, ul. Nowy Rynek 2

[ )
ﬁ Bank Polski

Gdansk, Al. Rzeczypospolitej 33
Limanowa, ul. Kopernika 18
Poniatowa, ul. Brzozowa 3
Radzionkéw, ul. Szymaty 5a
Ruciane-Nida, ul. Gatczynskiego 14
Rzeszdw, Al. Rejtana 20

Rzeszdw, ul. Obr. Poczty Gdanskiej 12

& Santander

Biatystok, ul. Adama Mickiewicza 50
Biatystok, ul. Patacowa 1a
Bydgoszcz, ul. Nakielska 156
Chorzéw, ul. Wolnosci 24
Dzierzoniéw, ul. Mickiewicza 4
Grudziadz, Al. 23 Stycznia 42
Jaworzno, ul. Grunwaldzka 39
Koto, ul. Zielona 2

Krakow, ul. Halszki 1a
Legionowo, ul. Pitsudskiego 39
t6dz, Al. Pitsudskiego 3

mBank:

Poznan, ul. Matyi 2, (CH Avenida Ponan p. 0)
Poznan, ul. P6twiejska 42, (Stary Browar p. 0)
Sosnowiec, ul. Koscielna 16

Wioctawek, ul. Kosciuszki 8

Wroctaw, ul. Legnicka 56

PKO Bank Polski:

Siedlce, ul. Pitsudskiego 74
ToruA, ul. Dziewulskiego 12
Warszawa, ul. Krasinskiego 10
Wejherowo, ul. Sobieskiego 227
Wioctawek, ul. S. Okrzei 64
Wroctaw, ul. Zwycieska 9-23
Wrzes$nia, ul. Szkolna 3

Santander Bank Polska:

Nowy Sacz, Al. Wolnosci 6
Opole, ul. Ozimska 6

Ptock, ul. Tysiaclecia 1a

Poznan, Plac Wolnosci 15
Tarnéw, ul. Ignacego Moscickiego 25
Tychy, ul. Batuckiego 4

Ustka, ul. Marynarki Polskiej 70A
Warszawa, Al. Jana Pawta Il 17
Warszawa, ul. Swiatowida 17
Warszawa, ul. Ztota 44
Wroctaw, Rynek 9/11



NAJLEPSZA OBSLUGA W PLACOWCE
BANKOWOSC/UBEZPIECZENIA

tej kategorii zbadano 14

bankoéw. Sposréd zgto-
szonych przez badane banki/
wylosowanych placéwek w kaz-
dym kwartale (poczawszy od
drugiego kwartatu) eksperci
odwiedzili 140, co daje facznie
420 audytéw w catym kraju.
Oceniajac jakos¢ obstugi zwra-
cano uwage na rézne produkty,
z ktérych najczesciej korzystaja

klienci (konto osobiste, kredyt
gotowkowy, produkty depozy-
towe). Wyniki prezentowano po
kazdej fali badania, a dzi$ przy-
szedt czas wytoni¢ najlepszych.

W tym rankingu o zwyciestwie
nie decyduje pozycja, lecz sred-
ni wynik z 3 fal badania, ktéry
ustalono na poziomie min.
80%. W przypadku ubezpieczy-
cieli zbadano 13 towarzystw
ubezpieczeniowych. Badanie
przeprowadzono w tradycyjnej
eksperckiej formule, oceniajgc
6 etapow: pierwsze wrazenie,
ptynnosc¢ obstugi, powitanie,
komfort obstugi, rozmowe

z agentem oraz zakonczenie.
Eksperci tgcznie odwiedzili 130
placéwek i byli zainteresowani
ubezpieczeniem mieszkania.




BANKOWOSC/

UBEZPIECZENIA NAJLEPSZA OBStUGA W PLACOWCE

DROGA DO JAKOSCI
NIE MA METY

Najlepsza obstuga
w placowce

Za nami bardzo trudny rok dla
catego sektora bankowego

i ubezpieczeniowego. Liczne prob-
lemy, wynikajgce z pandemii koro-
nawirusa wymusity szereg zmian,
ktére banki i towarzystwa ubez-
pieczeniowe musiaty wprowadzic¢
na wielu polach w przyspieszonym
tempie. Instytucje finansowe sta-
nety przed wyzwaniem i ogrom-
ng odpowiedzialnos$cig zapewnie-
nia ciggtosci dziatania i dostepu
do ich placéwek. Spowolnienie
gospodarki i trudna sytuacja wielu
klientéw spowodowaty, ze dodat-
kowo banki zaproponowaty swoim
klientom moratoria kredytowe.

Zaroéwno dla bankéw i towarzystw
ubezpieczeniowych jak i ich klien-
tow byt to wyjatkowy okres do-
stosowania sie do wielu zmian.
Juz na przetomie marca i kwietnia
ubiegtego roku sprawdzilismy

jak banki byty przygotowane do
obstugi klientéw w tym trudnym
okresie. Celem tego projektu byto
nie tylko sprawdzenie przygoto-
wania placéwek do obstugi pod
katem bezpieczenstwa, zarzadza-
nia ruchem klientéw oraz prowa-
dzenia rozmowy z klientem, ale
przede wszystkim wypracowanie
nowego modelu oceny jakosci
obstugi klienta, dostosowanego
do nowej rzeczywistosci, aby da¢
bankom wskazéwki po tej analizie
do dalszych zmian. Juz wtedy wi-
doczne byly zdecydowane réznice
w podejsciu bankéw do klienta.
Pod katem bezpieczerstwa obstu-
gi najlepiej oceniono PKO Bank

Polski, Getin Bank oraz Santander
Bank Polska. W ujeciu subiektyw-
nym mierzgcym nastawienie do
klienta liderem byt Santander,

ale niewiele miejsca ustepowaty
mu wéwczas Getin Bank i PKO BP.
Negatywne oceny ponizej 50%
zebraty wéwczas ING Bank Slaski,
Bank Millennium i BNP Paribas.

Z oczywistych wzgledéw wszyst-
kie dziatania optymalizacyjne zo-
staty w bankach na pewien czas
ograniczone. Takze nasza pierw-
sza fala rocznego projektu nie
odbyta sie planowo i w tym roku
o wyniku wyjgtkowo decydujg
tylko 3 fale pomiarowe. Czas od
kwietnia do czerwca poswieci-
liSmy wytacznie na wsparcie ban-
kéw w projektowaniu nowego
podejscia do klienta w placéwce,
inne spojrzenie na wielokanatowg
obstuge i ciggta analize oczeki-
wan klientéw. Miarg podjetych

w bankach dziatan i efektywnego
wykorzystania tych miesiecy jest
roczne zestawienie Instytucji Roku
za obstuge w placéwce. Dwa ban-
ki zdecydowanie wysunety sie

na prowadzenie - w petni zastu-
zone pierwsze miejsce po raz
pierwszy w szescioletniej historii
Instytucji Roku zajat Getin Bank

z wynikiem tgcznym prawie 86%.
Na drugim miejscu uplasowat sie
Santander Bank Polska z wynikiem
prawie 85%. Obie instytucje od
dawna cechuje wyjagtkowa troska
i orientacja na klienta. Zaintere-
sowanie juz od wejscia, prawdzi-
we przejecie sie sprawg klienta,
ogolna serdecznos¢ pracownikéw

to od dawna znaki rozpoznawcze
obu tych bankéw. Bardzo pozy-
tywnie (najbardziej ze wszystkich
bankéw w zestawieniu) zasko-
czyt nas BNP Paribas. Zajmujac
dopiero 13 lokate w kwietniowym
Jtescie” potrafit kosztem wielu
dziatan zapewnic¢ obstuge na wy-
sokim poziomie w trzech katego-
riach produktowych i tym samym
zajgc trzecig lokate z wynikiem
prawie 83%. O ile do dobrego do-
Swiadczenia z kontaktow w Getin
Banku i Santanderze zdazyli-
Smy sie juz przyzwyczaic, o tyle
rozmach z jakim BNP Paribas
poprawit jakos¢ obstugi klienta
robi wrazenie. Spodziewamy sie,
ze utrzymanie wysokiego pozio-
mu bedzie miato miejsce takze

w kolejnym roku. Utrzymanie sie
w czotdéwce jest bardzo trudne,
gdyz wiekszos$¢ bankéw wycig-
ga szybkie wnioski i wprowadza
niezbedne zmiany. Przyktady
Getin Banku i Santandera poka-
zujg jednak, ze systematyczna
praca, dobrze zaprojektowany
system monitorowania obstugi

i komunikacji z pracownikami
daje dobre i dtugofalowe efekty.
Warto podkresli¢, ze tylko trzy
najlepiej ocenione banki potrafity
utrzymac poziom pierwszej ligi
(wynik powyzej 80%) we wszyst-
kich trzech kategoriach produk-
towych. Kolejne w zestawieniu
ING Bank Slaski oraz Bank Millen-
nium moga sie pochwali¢ pierw-
szg ligag tylko w dwdch produk-
tach, a Alior Bank i PKO Bank
Polski najwyzszym poziomem
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UBEZPIECZENIA NAJLEPSZA OBStUGA W PLACOWCE
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NIE MA METY

obstugi wykazaty sie w rozmowach
o rachunku osobistym, o ktory
pytaliSmy w czerwcu. Pozostate
pierwszoligowe miejsca to Bank
Pekao i Bank Ochrony Srodowiska
w rozmowie z klientem szukaja-
cym oferty kredytowe;j.

Ten projekt, ale takze inne reali-
zowane rownolegle wskazujg
tendencje spadku doswiadczen
klienta w kontakcie ,face to face”
w ciggu roku. O ile po etapie roz-
luznienia od korica maja widac
byto powroét prawie do wskazni-
kow sprzed pandemii, o tyle trzeci
kwartat oraz obserwacje z pierw-
szych dwéch miesiecy 2021 poka-
zujg zdecydowany spadek jakosci
serwisu w placéwkach bankowych.
Trend pokrywa sie z naszymi wy-
nikami rocznymi. Dobry i co waz-
ne réwny serwis wcigz mozna spo-
tka¢ w Getin Banku, Santanderze

i w BNP Paribas. Pozostate banki
cechuje duza polaryzacja jakosci
obstugi, co pokazujemy w kazdym
projekcie, poréwnujac Sredni wy-
nik banku z mediang. W kazdym
banku mozemy liczy¢ na dobrg
obstuge, ale brak ustawionego wy-
soko poziomu minimum powo-
duje, ze rownie dobrze z wielu
placowek wyjdziemy zrezygnowani
i niezadowoleni. Obserwujemy
trzy kluczowe determinanty tego
procesu - niedopasowanie i brak
aktualizacji koncepcji rozmow
(wiele bankéw prébuje obstugiwac
tak samo jak przed pandemig),
brak systematycznego monito-
ringu, ktérego zadaniem nie jest
checkowanie standardoéw tylko
rozwojowy feedback do placéwki
oraz postawa pracownikéw. O ile
pierwsze dwa stosunkowo tatwo
zaadresowac na poziomie ma-
kro, co najlepsze banki Swietnie
pokazaty, o tyle regres w posta-
wie pracownikéw moze okazac

sie trudny do odbudowania.
Mozna powiedzie¢, ze sprawca-

mi tego stanu rzeczy sg same
banki, ktére w krytycznym okre-
sie, jak wielu pracodawcéw,

wykazaty sie odpowiedzialng po-
stawg i poluzowaty wiele wyma-
gan wobec pracownikéw. O ile
mniej formalny dress code niko-
g0 nie zrazi do banku, o tyle nie-
przyjemna obstuga zdecydowanie
tak. W kwietniu podkreslalismy,
ze na podstawie badania telefo-
nicznego na probie ponad 1000
klientéw potrzeby i oczekiwania
klientéw sie zmienity: bezpieczen-
stwo stato sie kluczowe, komfort
obstugi nie jest juz priorytetem,

a oczekiwanie na obstuge nie
stanowi juz tak duzego proble-
mu, gdyz staliSmy sie bardziej
cierpliwi i wyrozumiali. Zatatwia-
jac swojg sprawe, chcemy jg za-
tatwic¢ za pierwszym razem i w jak
najkrétszym czasie, dlatego pod-
czas prezentacji oferty warto
zwrécic szczegblng uwage na to,
co faktycznie interesuje klienta.
Nie pisaliSmy wtedy o odpowied-
niej proklientowskiej postawie
doradcéw, gdyz wydawato sie to
oczywiste. Niestety kolejne miesia-
ce pokazaty, ze byto to oczywiste
tylko w niektorych bankach i to
niestety w mniejszosci bankéw.

Czesto spotykamy sie z opinig
naszych ekspertow i klientéw na
grupach focusowych, ze pracow-
nik robit wrazenie, ze siedzi za
kare w placéwce i robi ukton

w strone klienta, ze raczy z nim
porozmawiac. To dziwi, biorgc pod
uwage ilos¢ zamknietych placowek
bankowych w catym 2020 roku

i plany dalszej redukcji. Wydawac
sie mogto, ze wymuszona migra-
cja do zdalnych kanatéw obstugi
nie tylko w celach serwisowych,
ale tez sprzedazowych, zmotywuje
pracownikéw do jeszcze wiekszej
troski o klienta. Pracownicy ga-
stronomii sprzedajgcy dania na
Wwynos wyraznie pokazuja, ze zale-
zy im, zeby klient wrécit. Niestety
w bankach okazato sie inaczej.
Klient bywa traktowany jak intruz.
W wielu bankach odpuszczenie
dziatan jakosciowych, nadanie im
niskiego priorytetu, wstrzymanie

monitoringu, zawieszenie stoso-
wania standardéw ma swoje
odzwierciedlenie w rzeczywistosci
oddziatowej. Oceny te sg gtosem
klientow, ktérzy dalej korzystaja
z banku w taki sam sposéb, w jaki
korzystali przed pandemig. Warto
przekonac pracownikéw w pla-
céwkach, ze tak jak pracownicy
sklepdw, stacji benzynowych i in-
nych branz sg po to, aby obstuzy¢
klienta. Wyniki badan pokazuja
jasno, ze cho¢ ruch w placéwkach
zmalat, to zmiana ta nie jest az
tak drastyczna. Placowki nie sg
puste, co wida¢ cho¢by po wskaz-
nikach oczekiwania na obstuge.
Dopdki placowki bedg otwarte

i beda przyjmowac klientoéw, ser-
wis powinien by¢ Swiadczony na
wysokim poziomie. Dziatalnos¢
bankowa to de facto dziatalnos¢
ustugowa, dobre doswiadczenie
klienta jest kluczowe do tego, aby
klient chciat skorzystac lub dalej
korzystat z naszych ustug. Zaden
bank nie dziata w prézni. Kon-
kurowanie ofertg za 0 zt jest juz
nieaktualne, gdyz caty rynek
zmienit tabele optat. Wyré6znic

sie mozna podejsciem do klienta
oraz pokazaniem wartosci oferty
banku pod katem uzytecznych
ustug i funkcjonalnosci. Zmiana
orientacji w obstudze wymaga
sporo pracy, ktérg zdecydowanie
warto podjac.

Kluczowg kwestig jest odpowied-
nia komunikacja z siecig sprze-
dazy. Pracownicy muszg miec
jasna informacje, w jakim celu
przychodzg do pracy - obstuga
klienta to nie tylko serwis posprze-
dazowy. Kwestia komunikacji

na linii bank-sie¢ sprzedazy ma
bezposrednie przetozenie na
komunikacje na linii pracownik-
-klient. Przyktadem moze by¢
komunikowane zachecanie klien-
téw do korzystania ze zdalnych
kanatéw obstugi. Z zatozenia
miato to by¢ zachecanie klientow
w potgczeniu z watkiem eduka-
cyjnym. W praktyce klient czesto



otrzymywat oschty komunikat,

ze swojg sprawe ma zatatwic sa-
-memu na infolinii lub w banko-
wosci elektronicznej. Dobre checi
banku jako organizacji skutko-
waty niejednokrotnie poczuciem
winy u klienta, ze zwrdcit sie o po-
moc do placéwki swojego ban-
ku. Z drugiej strony trzecia fala
projektu poswiecona oszczednos-
ciom pokazata oportunistyczng
postawe wielu doradcéw. Klient,
ktéry pytat o inng ustuge byt
intruzem, ale gdy mogt by¢ przy-
datny do realizacji celéw sprze-
dazowych na produktach inwe-
stycyjnych byt juz mile widzianym
gosciem w oddziale.

Z zaciekawieniem bedziemy ob-
serwowac kolejnym rok zmian
w sektorze bankowym. Wiemy,

ze wypracowane latami rozwig-
zania mozna straci¢ w bardzo
krotkim czasie, a ich odbudowa
nie bedzie prosta i szybka. Jeste-
$my przekonani, ze dobre na-
wyki wielu doradcéw ma we krwi
i wystarczajgce okaze sie ponow-
ne systematyczne motywowa-
nie do codziennego dbania o ja-
kos¢ serwisu klienta. W 2021 roku
przed nami 4 fale projektu. Liczy-
my, ze grono bankdéw z pierwszej
ligi znaczgco sie powiekszy, aby
profesjonalnie Swiadczy¢ ustugi
klientom.

Wsrod ubezpieczycieli widoczna
jest zdecydowanie lepsza posta-
wa doradcéw. Liderem okazat
sie PZU z wynikiem prawie 95%.
Niewiele gorszy wynik osiggne-
to ERGO Hestia (94%). Allianz

i Wiener przekroczyty wynik 90%.
W pierwszej lidze znalazto sie az

6 towarzystw ubezpieczeniowych.
Eksperci byli pod wrazeniem prze-
de wszystkim funkcji doradczej
pracownikéw. Cos, co byto rzad-
kos$cig w placéwkach bankowych,
w najlepszych towarzystwach
ubezpieczeniowych okazywato

sie normg. Aktywna prezentacja,
transparentne pokazanie kosztéw
i warunkéw, bardzo dobra wiedza
pracownikéw i wyjatkowa chec
sprzedazy to wyznaczniki dobrej
obstugi ubezpieczeniowej. W od-
niesieniu do bankéw ubezpieczy-
ciele wypadajg zdecydowanie go-
rzej, jesli chodzi o zapewnienie
bezpiecznej obstugi - np. w prawie
30% rozmoéw zabrakto maseczki
na twarzy doradcy, a pleksi spoty-
kano tylko w 40% placéwek. O
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Pandemia wymusita wiele
zmian w jakosci obstugi klien-
ta w placéwece. Jak w tym
okresie zadbali Panstwo o bez-
pieczenstwo klientéw i pra-
cownikéw zachowujac wysokie
standardy obstugi?

Ostatni rok bez watpienia byt prze-
tomowy pod wzgledem sposobu
obstugi. Zmienito sie rzeczywiscie
duzo. Rok temu musielismy szybko
zareagowac na zupetnie nowga sy-
tuacje; zadbac o bezpieczenstwo

i komfort nie tylko klientéw, ale
takze pracownikéw dziatajacych

na pierwszej linii. Teraz na biezgco
monitorujemy aktualne wydarze-
nia, jestesmy w statym kontakcie

z naszymi placowkami i, jesli za-
chodzi taka potrzeba, modyfikuje-
my nasze standardy i procedury.

Pracujgc w czasie pandemii COVID
dziatamy na kilku frontach. Pierw-
szy, podstawowy, to asortyment

j BANKOWOSC j NAJLEPSZA OBSEUGA W PLACOWCE

i komunikacja skierowana do klien-
tow w placéwkach. Wprowadzili-
$my odpowiednie wytyczne i reko-
mendacje; pracownicy otrzymali
wsparcie i srodki bezpieczenstwa
potrzebne do obstugi klientéw

w czasie pandemii. Obstuga no-
szgca maseczki, przegrody z ple-
ksi, ptyny do dezynfekcji, kubki

na dtugopisy oraz komunikacja
prowadzona w placéwkach - to
bazowe atrybuty obstugi w czasie
pandemii.

Ponadto dziatamy zgodnie z wy-
tycznymi ogoélnokrajowymi - mam
tu na mysli liczbe klientéw od-
powiadajgca metrazowi placoéw,
wprowadzanie godzin dla senio-
réw, kiedy obowigzywaty takie
wskazania, a takze wszystkie inne
zalecenia rekomendowane przez
wiadze sanitarne.

Duzo uwagi poswiecilismy in-
formowaniu klientéw, jak maja

zachowac sie w placéwkach i na

co powinni zwréci¢ uwage. Bez-
pieczenstwo klientéw jest dla nas
réwnie wazne, jak bezpieczenstwo
naszych pracownikéw. Kazda pla-
céwka otrzymata odpowiednie
materiaty komunikacyjne dla klien-
toéw, jednoczesnie w oddziatach
pracujemy zgodnie z wypracowa-
nymi zasadami obstugi.

Drugi wymiar pracy w warun-
kach pandemii COVID to procesy.
W praktyce polega to na uprasz-
Czaniu, zmienianiu i tworzeniu
nowych procedur, gdzie celem
jest minimalizacja ,papierologii”
oraz przeniesienie procesow

do kanatéw zdalnych. Zdajemy
sobie sprawe, ze kluczowa zawsze
bedzie rozmowa z klientem, ale
catg reszte mozemy przenies¢ do
Swiata cyfrowego. Tak wtasnie za-
mierzamy dziata¢ i tak dziatamy.
Uwazam, ze dzisiaj obstuga w pla-
céwkach powinna optymalizowac

(5
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rodzaj informacji przekazywanych
klientom - te, ktére mozemy, po-

winnismy przekazywac przekazac
klientom zdalnie.

Trzeci wymiar to biezgca praca

w jednostkach wsparcia, czyli
zasada, ze pracujemy zdalnie lub
hybrydowo, dbamy o przestrzen,
dystans i wtasne bezpieczenstwo.
Ciesze sie, ze tak szybko udato
nam sie przenies¢ cate Contact
Center do doméw i pracowac
zdalnie.

Ponadto zmienilismy bardzo kul-
ture pracy i sposéb komunikacji.
Praca zdalna ma inng specyfike

i jest bardzo wymagajgca - z jednej

strony wymaga samodyscypliny,
z drugiej - koniecznosci nieustan-
nego kontaktu.

W jakim stopniu zmienita sie
obstuga klienta podczas pan-
demii? Czy zapewnili Paristwo
taka sama dostepnos¢ do pro-
duktéw i ustug w placéwece jak
przed pandemia? Czy zmienit
sie sposéb obstugi np. poprzez
skrécenie rozméw, rezygnacje
z prezentacji niektorych roz-
wigzan i kierowanie klienta do
samodzielnej edukacji wyposa-
zajgc go w dostepne materiaty?

My nie zmieniliSmy standardow
obstugi w zwigzku z pandemig
COVID, tak samo jak nie wprowa-
dzilismy daleko idgcej modyfikacji
oferty. Oczywiscie, w pewnych
sytuacjach nie mozemy juz dzia-
tac tak, jakby$my chcieli. Trudniej
oferowac poczestunek, trudniej
dbac o dyskrecje, kiedy musimy
sie komunikowa¢ przez maseczki,
trudniej pracuje sie przy analizie
dokumentéw. To, co zmienilismy,
to podejscie do sprzedazy i komu-
nikacji. Dziatamy tak, zeby ogra-
nicza¢ czynnosci, ktére klienci mu-
szg wykonywac¢ w placéwkach.

Jaki$ czas temu wprowadzilismy

mozliwo$¢ otwarcia konta dzie-
ki wykorzystaniu selfie, ktérg

)
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[ -

ciggle doskonalimy. To proces

w catosci zdalny, ktéry nie wyma-
ga zadnego kontaktu bezposred-
niego z naszymi pracownikami.
Tak wiec z perspektywy zagroze-
nia koronawirusem jest bezpiecz-
ny. Podobne procedury stosuje-
my réwniez przy sprzedazy innych
rozwigzan. W zasadzie niemal
wszystkie oferowane produkty
nasi klienci moga kupic zdalnie

- wyjatkiem sg produkty inwesty-
cyjne. Tutaj widzimy wyraznie,

ze klienci mimo wszystko cenig
sobie rozmowe z Doradcg. Pro-
dukty inwestycyjne jak wiadomo

wigzg sie z okreslonym poziomem
ryzyka, dlatego nasi Klienci wcigz
przychodzg z pytaniami. Zapew-
niam jednak, ze pracujemy nad
rozwigzaniami, ktére pozwolg na
w petni zdalng obstuge takze i w tej
dziedzinie.

W obecnej sytuacji kluczowe jest
wiasciwe wyczucie oczekiwan
Klienta. Nie kazdy na przyktad
ma ochote na dtuzszg rozmowe

i musimy wzig¢ to pod uwage.
Nie pomoga nawet najlepsze roz-
wigzania, jesli Klient nie bedzie
odczuwat komfortu w czasie



wizyty - dlatego powinnismy
podejs¢ do tego z szacunkiem.

Czy zauwazyli Panstwo spadek
liczby klientéw w placéwce

w zwigzku z pandemia? Z jakimi
sprawami obecnie najczesciej
przychodzg klienci do placéwki?

Obserwujemy mniej wizyt naszych
klientéw w placéwkach, to praw-
da. Jednak nie dotyczy to tylko
placéwek bankowych. Uwazam,
ze Klienci podchodzg do zata-
twiania wszelkiego rodzaju spraw
racjonalnie i odpowiedzialnie.

W urzedach czy sklepach poja-
wiajq sie tylko wtedy, gdy czego$

“
AN

Chcesz mie¢ kontrole
nad swaimi finansami?

A+ ifor sl (ReklelaliAl ]
Proste Zasady

nie da sie zatatwi¢ przy pomocy
kanatéw zdalnych. Jesli chodzi

o konkretne sprawy, z jakimi po-
jawiajg sie Klienci, to z moich

obserwacji wynika kilka wnioskéw.

Zdecydowanie wiecej 0séb przy-
chodzi aktywowac kanaty zdalne
i moéwie tu o Klientach, ktérzy do
tej pory bardzo ostroznie pod-
chodzili do tej formy obstugi.

W placéwkach widzimy wiecej se-
nioréw, co pewnie w jakims stop-
niu mozna wyttumaczy¢ przy-
zwyczajeniem do tradycyjnej
formy obstugi. Natomiast rodzaj
spraw, z ktérymi przychodza do
nas Klienci, nie zmienit sie - jesli
juz, to zmienita sie ich struktura.

Tematy sprzedazowe i proste
czynnosci chetniej sg wykonywa-
ne zdalnie, natomiast tam, gdzie
Klient oczekuje dtuzszej rozmowy,
to Placéwka jest niezastgpiona.

Czy zaawansowana technolo-
gia wyprze tradycyjna obstu-

ge w placéwce? Jakich zmian

mozemy sie spodziewac

w placéwkach?

Kiedy w bankach pojawita sie Ban-
kowo$¢ Internetowa i Mobilna
wieszczono rychty koniec tradycyj-
nych placéwek. Od tego momentu
mineto wiele lat, a placéwki wcigz
istniejg. Oczywiscie jest ich znacz-
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nie mniej. Dobrym przyktadem jest
poczta. Czy w dobie maili, wszel-
kiego rodzaju komunikatoréw,
social media, paczkomatoéw, profili
zaufanych, czy e-urzedéw pla-
cowki pocztowe maja racje bytu?
Abstrahujac od kwestii ekonomicz-
nych - chyba tak, bo wiele oséb
wcigz zatatwia sprawe w okienku
pocztowym i nie mozna ich wy-
kluczy¢ likwidujac taka mozliwos¢.
W bankach jest podobnie. Wiele
spraw przenieslismy do sieci, ale
wcigz mozna zaobserwowac duzy
ruch w placéwkach.

Czy technologie catkowicie zasta-
pia tradycyjng obstuge w placéw-

j BANKOWOSC j NAJLEPSZA OBStUGA W PLACOWCE

ce? Jesli méwimy o horyzoncie 3-5
lat to uwazam, ze nie. Nie odwa-
ze sie powiedzie¢, co sie wydarzy
w perspektywie kilkunastu lat,
cho¢ jesli musiatbym jednoznacz-
nie odpowiedzie¢ na tak zadane
pytanie, to powiedziatbym, ze
tradycyjna obstuga przetrwa, ale
technologia bedzie w coraz wiek-
szym stopniu i coraz szybciej jg
wspierata.

Jakich zmian mozna spodziewa¢
sie w placowkach? Rozumiem,

ze pytanie nie dotyczy ich moder-
nizacji, tylko zmiany charakteru
placowki, czyli jej roli w zyciu
Klientow. Mysle, ze przyspieszy

proces przechodzenia placéwek
od punktéw sprzedazowych do
obstugowych, natomiast sprze-
daz w zdecydowanej wiekszosci
przeniesie sie do sieci. Placowka
jeszcze na jaki$ czas pozostanie
punktem zawarcia umowy o za-
tozenie rachunku. Ponadto wcigz
wielu Klientéw bedzie potrzebo-
wato bezposredniego kontaktu

z pracownikiem, bo taka forma
daje im po prostu wiecej komfortu.
| pewnie im bardziej skomplikowa-
ne bedg ich sprawy, tym wiekszg
bedg mieli potrzebe rozmowy

w placéwce. Uwazam, ze zmniej-
szac sie bedzie rola placowek jak
punktu operacji kasowych. Dzi$




inaczej postugujemy sie gotéw-
ka. Liczba operacji gotéwkowych
z roku na rok maleje i moim zda-
niem to sie nie zmieni. Na koniec
nie mozna poming¢ aspektéw
kosztowych. One réwniez beda
miaty ogromny wptyw na liczbe

i charakter placowek bankowych.

Obostrzenia zwigzane z pande-
mig spowodowaty zmniejszenie
komfortu dla klienta podczas
obstugi: pleksi oddzielajace sta-
nowisko obstugi, maseczki,
wytaczenie czesci miejsc pozwa-
lajacych na komfortowe ocze-
kiwanie na obstuge, zmniejsze-
nie liczby klientéw oczekujacych
w placéwce czy brak propozy-
cji napoju. Jak na to reaguja
klienci? Czy obecna ocena satys-
fakcji po wizycie w placéwce
ulegta zmianie? Czego najczes-
ciej oczekuja klienci?

Opor klientéw przed stosowaniem
Srodkéw bezpieczenstwa jest

w placéwkach podobny, jak wéréd
catej populacji w Polsce, ale wiek-
szos¢ klientdw rozumie i stosuje
sie do wymogdw i naszych présb.
Zdarzaja sie osoby, ktére bezpie-
czenstwo rozumiejg na swoj spo-
sbb, ale sg to wyjatki. Oczywiscie,
Ze nastapito znaczne pogorsze-
nie komfortu Klienta. Plastikowe
przegrody utrudniajg interakcje

z Klientem a maseczki na pewno
nie pomagajg w komunikacji.
Nalezy takze pamietac o limito-
waniu os6b w placéwkach. Taka
jest nasza rzeczywistos$¢. To, co
mozemy i powinnismy robic, to
by¢ bardziej wyczulonym na po-

trzeby Klienta i okazywac jeszcze
wiecej empatii. Mysle, ze tego
nigdy za wiele.

Zreszta ze strony Klientow réwniez
otrzymujemy wiele stéw otuchy
np. w sytuacjach, gdy pracownicy
wracajg do pracy po przymusowe;j
kwarantannie. JesteSmy wtedy
bardzo wdzieczni za ich wyrozu-
miatos¢. W tym trudnym czasie

nie pozostaje nam nic innego niz
wzajemne wsparcie.

Czy przygotowali Panstwo dla
klientéw jakis specjalny produkt
zwigzany z pandemia?

Specjalnego produktu nie, ale

w naszej ofercie ubezpieczenia tu-
rystycznego zakres ochrony zostat
rozszerzony o pokrycie kosztow
zwigzanych z leczeniem zacho-
rowania na COVID-19 podczas
podrézy zagranicznej.

Natomiast w ubiegtym roku wie-
le wysitku wiozyliSmy w przygo-
towanie procesow zwigzanych

z udzieleniem wakacji kredyto-
wych. Wszyscy wiemy, jak wazne
byto to dla Klientéw. Obecnie
koncentrujemy sie na poprawie
szeroko rozumianej efektywnosci
biznesowej. Poprawiamy procesy,
przenosimy je do nowoczesnych
kanatéw, maksymalizujemy wy-
korzystanie zasobow w kanatach
dystrybucji. W tym roku znacznie
ulepszymy nasza bankowos¢ in-
ternetowa i mobilng. Wszystko po
to, aby bankowanie w Getin Noble
Banku byto jeszcze tatwiejsze.

Mysle, ze wszystkich nas dotkne-
ta pandemia. Powoli sie do niej
przyzwyczajamy, natomiast nie
zwalnia nas to z obowigzku ro-
bienia rzeczy, ktére pomoga na-
szym Klientom tatwiej i wygod-
niej funkcjonowac.
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PZU

Pandemia w jakosci obstugi
klienta w placéwce wymusita
wiele zmian. Jak w tym okresie
zadbali Paristwo o bezpieczen-
stwo klientéw i pracownikéw
zachowujac wysokie standar-
dy obstugi?

Bezpieczenstwo naszych klientéw
i pracownikéw byto naszym prio-
rytetem i przyswiecato wszyst-
kim naszym dziataniom. Przede
wszystkim wyposazylismy nasze
oddzialy w $rodki ochrony oso-
bistej, a na stanowiskach dorad-
cdw zamontowali$my ostony

z pleksi. Do wszystkich oddziatow
trafity przygotowane przez NFZ
plakaty, ulotki i instrukcje doty-
czace koronawirusa.

By ograniczy¢ mozliwo$¢ zakaze-
nia wirusem wsréd oséb przeby-
wajgcych w placéwkach, klienci
oczekujg na swojg kolej na ze-
wnatrz i sg kolejno zapraszani do
$rodka. Zachecamy takze do wy-
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konywania ptatnosci bezgotéwko-
wych kartami ptatniczymi. To tylko
niektére podejmowane przez nas
dziatania. Od poczatku pandemii
obserwujemy jak zmienia sie nasza
rzeczywistos¢ i reagujemy na to,

co sie dzieje. Na szczescie pande-
miczne realia i wynikajgce z nich
ograniczenia nie wptynety na zado-
wolenie klientéw odwiedzajacych
nasze stacjonarne placéwki.

W jakim stopniu zmienita sie
obstuga klienta podczas pan-
demii? Czy zapewnili Paiistwo
taka sama dostepnos¢ do
produktéw i ustug w placéwce
jak przed pandemia? Czy zmienit
sie sposodb obstugi np. poprzez
skrécenie rozméw, rezygnacje
z prezentacji niektérych roz-
wigzan i kierowanie klienta do
samodzielnej edukacji wyposa-
zajac go w dostepne materiaty?

Naszym zadaniem jest pomoc
klientowi w dokonaniu wtasciwego

wyboru. Robimy to analizujgc jego
potrzeby i oczekiwania, a wspar-
cie profesjonalnego doradcy w od-
dziale trudno przeceni¢. Pomimo
pandemii dostepnos$¢ produktow

i ustug w placéwce jest taka sama
jak wczedniej. Uwazam za sukces
to, ze jesteSmy w stanie zapew-

ni¢ ciggtos¢ funkcjonowania od-
dziatéw, zachowujac jednoczesnie
wszelkie zasady bezpieczenstwa.
ZapewniliSmy mozliwosci zdalnego
kontaktu i zachecalismy wszystkich
do skorzystania z tej wtasnie for-
my, ale kazdy, kto chciat odwiedzi¢
nas osobiscie, mdgt to uczynic.

Czy zauwazyli Panstwo spadek
liczby klientéw w placéwce

w zwigzku z pandemia? Z jakimi
sprawami obecnie najczesciej
przychodza klienci do placowki?

Pomimo wyjatkowej sytuacji i moz-
liwosci zdalnej obstugi, wielu klien-
tom nadal zalezy na bezposred-
nim kontakcie i osobistej wizycie

£
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w oddziale PZU. Codziennie na-
sze placéwki odwiedza przecietnie
ponad 30 tys. klientow. Byty tez
okresy szczegblnie wzmozonego
ruchu, gdy liczba wizyt przekracza-
ta 50 tys. dziennie. Takie zainte-
resowanie wizytami w oddziatach
byto dla nas jeszcze wiekszym wy-
zwaniem niz wczesniej, sprosta-
liSmy mu dzieki ciezkiej pracy i za-
angazowaniu naszych pracowni-
kow. Korzystajac z okazji jeszcze
raz bardzo im za to dziekuje.

Realizowane przez klientéw spra-
wy byly bardzo rézne. Niektorzy
klienci chcieli po prostu optacic¢
ubezpieczenie, innym zalezato
poznaniu naszej oferty i zakupie
najlepszych dla nich produktéw.
Bez wzgledu na powdd wizyty,
wszyscy mogli skorzystac z profe-
sjonalnej obstugi.

Czy zaawansowana technolo-
gia wyprze tradycyjng obstuge
w placéwce? Jakich zmian
mozemy sie spodziewac

w placéwkach?

Ubiegty rok pokazat, ze nowo-
czesne technologie mogg by¢ uzu-
petnieniem tradycyjnej obstugi

w placoéwece, ale nic nie zastapi
bezposredniego kontaktu z pro-
fesjonalnym doradca, ktéry po-
moze znalez¢ optymalne dla klien-
ta rozwigzanie. W dalszym ciggu
zalezy nam, zeby nasi pracow-
nicy byli blisko klientéw, a za-
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awansowane technologie bedg
nam w tym pomagac.

Obostrzenia zwigzane z pande-
mig spowodowatly zmniejszenie
komfortu dla klienta podczas
obstugi: pleksi oddzielajgce
stanowisko obstugi, maseczki,
wylaczenie czesci miejsc poz-
walajacych na komfortowe
oczekiwanie na obstuge, zmniej-
szenie liczby klientéw oczeku-
jacych w placéwce czy brak pro-
pozycji napoju. Jak na to reaguja
klienci? Czy obecna ocena sa-
tysfakcji po wizycie w placéwce
ulegta zmianie? Czego najczes-
ciej oczekuja klienci?

Wiekszos$¢ klientéw podchodzi ze
zrozumieniem do zmian, ktére
wprowadzilismy w oddziatach.
Wiedzg, ze chodzi o ich bezpie-
czenstwo, a majac te Swiadomosc
sg sktonni zrezygnowac z czesci
komfortu oferowanego standar-
dowo w oddziatach. Przede wszyst-
kim zalezy im na bezposredniej
rozmowie z naszym doradca, kto-
ry najlepiej zajmie sie ich sprawa.
Od lat nieustannie pracujemy

na zaufanie oraz na satysfakcje
naszych klientéw, na te cele sg
nakierowane szkolenia i prowa-
dzone badania jakos$ciowe. | to
przynosi efekty. Od wielu lat
zbieramy laury za jako$¢ obstugi
dzieki wysrubowanym standar-
dom i procesom ich monitorowa-
nia, a tegoroczna sukces dowodzi,

ze poziom obstugi w oddziatach
PZU, mimo pandemii, jest nadal
bardzo wysoki.

Czy przygotowali Paristwo dla
klientéw jakis specjalny produkt
zwigzany z pandemia?

PZU nie wprowadzito specjalnych
produktéw zwigzanych bezposred-
nio z pandemig. Ubezpieczenia

na zycie oferujemy przez caly
czas. Dla klientéw mamy nie tylko
produkty zapewniajgce ich bliskim
ochrone w zwigzku ze $miercig
(réwniez w wyniku COVID-19 i tu
widzimy w ostatnim czasie wzrost
zainteresowania szczegblnie
wsréd klientéow indywidualnych),
lecz takze ubezpieczenia wspie-
rajgce budzet ubezpieczonego

na wypadek pobytu w szpitalu.
Tego typu produkty zawierajg
réwniez podwyzszenie $wiadcze-
nia w przypadku pobytu na Od-
dziale Intensywnej Terapii, co jak
wiemy w przypadku COVID-19
réwniez sie zdarza.

W 2020 roku nie wstrzymalismy
prac nad rozszerzeniem oferty
indywidualnych ubezpieczen na
zycie. Zmodyfikowali$my i uno-
woczes$nilismy oferte uméw do-
datkowych. Dzisiaj widzimy, ze
byto to trafione dziatanie. Pan-
demia pokazata nam jak kruche
moze by¢ zdrowie i zycie ludzkie
i jak bardzo nieprzewidywalna
jest przysztos¢.
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tej kategorii zbadano 14

bankoéw. Oceniajgc jakos¢
obstugi w kanatach zdalnych
w kazdym kwartale (poczawszy
od drugiego kwartatu) zwracano
uwage, identycznie jak podczas
obstugi w placéwce, na rézne
produkty. Badanie przeprowa-
dzono w tradycyjnej eksper-
ckiej formule oceniajac 3 etapy:
dostepne formy kontaktu, kon-

takt telefoniczny oraz kontakt
wybranymi pozostatymi kana-
tami kontaktu takimi jak czat,
wideo, e-mail czy formularz

kontaktowy. Wyniki prezento-
wano po kazdej fali badania

a dzi$ przyszedt czas wytonic
najlepszych. W tym rankingu

0 zwyciestwie nie decyduje
pozycja lecz Sredni wynik z 3 fal
badania, ktéry ustalono na po-
ziomie min. 80%. W przypadku
towarzystw ubezpieczeniowych
nasi eksperci byli zaintereso-
wani ubezpieczeniem miesz-
kania i kontaktowali sie z 13
ubezpieczycielami dostepnymi
kanatami, oceniajgc tak jak

w przypadku bankoéw 3 etapy.
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Najlepsza obstuga
w kanatach zdalnych

Za nami trudny, inny rok pracy
z wieloma zmianami i wyzwa-
niami. Sytuacja, z jakg wszyscy
sie zderzyliSmy, wymusita wiele
zmian oraz wzmocnita zdalne
kanaty kontaktu, aby klient mégt
bezpiecznie i skutecznie zatatwic
swoje sprawy bez koniecznosci
odwiedzania placéwki. Jak to
przetozyto sie na obstuge klienta
w kanatach zdalnych, sprawdzili-
Smy w trzech kolejnych falach
dla bankéw oraz jednej dla towa-
rzystw ubezpieczeniowych.

W 2020 roku eksperci Mojego
Bankowania wykonali tgcznie
550 telefonéw, przestali 530 za-
pytan e-mailowych lub poprzez
formularz kontaktowy i przepro-
wadzili 210 rozmoéw na czacie.
Sprawdzono strony kontaktowe
14 bankéw i 13 firm ubezpiecze-
niowych. Badanie sktadato sie

z czterech gtéwnych blokéw, od-
powiadajgcych sposobowi szu-
kania i realizacji kontaktu przez
przecietnego klienta:

1. Strona www oraz dostepne
kanaty kontaktu (strona gtow-
na www, zaktadka Kontakt) - eks-
perci zbadali dostepnos¢ danych
do kontaktu (adresu e-mail,
numeru Infolinii czy formularza
kontaktowego). Sprawdzono

z jakich kanatéw moze skorzy-
stac klient, aby nie wychodzac

z domu moégt zadac pytanie

i uzyskac na nie odpowiedz,

2. Kontakt z infolinig - zweryfi-
kowano jak szybko i fatwo klient

moze uzyskac potrzebne mu
informacje z uwzglednieniem
czasu dotarcia do konsultanta.
Ocenie poddano réwniez sama
rozmowe z konsultantem, jego
nastawienie i kompetencje,

3. Kontakt droga elektronicz-
na (email i formularz kontak-
towy) - eksperci zbadali naile
fatwo jest wystac zapytanie
poprzez formularz i jakie dane
sq obowigzkowe. Zbadano
réwniez, jak dtugo trzeba czekac
na odpowiedz, czy jest ona

na temat, wyczerpujaca oraz
napisana zrozumiatym jezykiem.
Sprawdzono takze podstawowg
poprawnosc jezykowa,

4. Kontakt przez czat oraz
video-czat - zbadano jakie
warunki trzeba spetnic¢ aby po-
taczyc sie tym kanatem, czy jest
on dostepny na urzadzeniach
mobilnych, w jakich godzinach
jest czynny, ile sie czeka na
potaczenie, sposéb prowadzenia
rozmowy, elementy technicz-
ne oraz szybkos¢ zatatwienia
sprawy.

Najbardziej popularnym kanatem
kontaktu jest oczywiscie telefon.
Na stronie gtéwnej udostepniaja
go prawie wszystkie banki oraz
61% ubezpieczycieli. Pamietaj-
my, ze coraz czesciej siegamy po
smartfona, aby szybko i sprawnie
wejs¢ na strone www. Tak tez
jest w przypadku poszukiwania
numeru telefonu do banku czy
ubezpieczyciela, dlatego wazne,

aby dostepny tam numer podsta-
wit sie automatycznie oraz nie
byt numerem 801 tylko komor-
kowym badz stacjonarnym. Po-
zwoli to na unikniecie zbednych
kosztéw zwigzanych z realizacjg
potaczenia. Tylko 4 banki i je-
den ubezpieczyciel dajg takie
mozliwosci, oferujgc potaczenie
na numer komérkowy. Telefon
stacjonarny udostepniajg wszyst-
kie banki oraz prawie wszyscy
ubezpieczyciele. Dwa towarzy-
stwa ubezpieczeniowe: Ergo
Hestia oraz TUW nie posiadajg
ogoélnodostepnej infolinii oraz
jednego adresu e-mail/formula-
rza kontaktowego w celu zadania
pytania; klienci kierowani sg do
agentow, ktérzy nie zawsze mo-
g3 odebrac telefon czy odpo-
wiedzie¢ na zapytanie. Z punktu
widzenia klienta nie jest to naj-
lepsze rozwigzanie. Adres e-mail
udostepnia 65% bankéw oraz
54% ubezpieczycieli, natomiast
formularz kontaktowy dostepny
jest w 93% bankoéw oraz 69%
ubezpieczycieli. Sam formularz
kontaktowy nie stanowi prob-
lemu pod warunkiem, ze liczba
wymaganych do wypetnienia

pol zostata ograniczona do mini-
mum. Najstabiej oceniono for-
mularz Plus Banku, gdzie oprécz
numeru telefonu nalezy podac
mnéstwo danych tgcznie z wo-
jewédztwem. Opcje zamdwienia
kontaktu (infolinia oddzwania do
klienta) daje 54% ubezpieczycieli
i tylko 14% bankdw, co w dobie
pandemii, kiedy oczekiwanie moze
by¢ wydtuzone, jest Swietnym



rozwigzaniem dla obydwu stron.
Obstuga wideo dostepna jest

w Santander Bank Polska oraz

w PKO Banku Polskim. Kanat czat
udostepnia 30% ubezpieczycieli

i 50% bankoéw, co pokazuje, ze
popularnos¢ tego kanatu zaczyna
rosng¢. W tym kanale najistot-
niejsza jest szybkos¢ zatatwienia
sprawy klienta, prowadzenie roz-
mowy z klientem 1:1, co niestety
stosowane jest przez nielicznych.
Rozmowa z wiecej niz jednym
klientem na raz powoduje wydtu-
zenie rozmowy, irytacje oczekuja-
cego na odpowiedz klienta, czeste
pomylenie watkéw przez konsul-
tanta, ktéry rozmawia z dwoma
klientami jednoczesnie. Decydujac
sie na wprowadzenie tej formy
kontaktu nalezy pamietac réwniez
o komunikatach dzwiekowych,
ktére sygnalizujg nadejscie odpo-
wiedzi, mozliwosci pobrania zapi-
su rozmowy czy ocenie kontaktu.
Coraz czesciej spotykamy sie przy
rozmowach ofertowych z propo-
zycja finalizacji jej przez telefon

i propozycji szybkiego oddzwonie-
nia przez konsultanta na wskaza-
ny numer telefonu.

Podczas rozmow telefonicznych
zdecydowanie lepiej poradzili
sobie ubezpieczyciele, ktérzy nie
mieli probleméw z odpowiedzig
na pytanie dotyczgce produktu
jak i propozycja przygotowania
symulacji oferty. Czas oczekiwania
na potaczenie z ubezpieczycielami
ulegt skréceniu i wiekszos¢ roz-
mow zrealizowano z czasem ocze-
kiwania do 1 minuty. W przypad-
ku bankéw problemy pojawiajg sie
przy innych produktach niz konto
osobiste. Brak znajomosci zasad
BFG w dobie pandemii, gdzie
klienci bojg sie o swoje srodki, nie
powinno mie¢ miejsca. Poziom
tych rozmoéw jest wyzszy od roku
ubiegtego, jednak wymaga dalszej
edukacji pracownikéw. Duzo go-
rzej wyglada prezentacja oferty
kredytu gotowkowego, ktéra spro-
wadza sie do przekazania nie-

kompletnych danych, dotyczacych
parametrow oferty oraz oferowa-
nia kredytu z ubezpieczeniem bez
pytania o to klienta. Temat ten
bedzie przedmiotem naszych
badan w pierwszym pétroczu,

a wszystko po to, aby méc przeka-
zac dalsze rekomendacje w celu
poprawy jakosci obstugi w tym
zakresie. To na co warto zwrocic
uwage podczas rozméw dotycza-
cych prezentacji oferty to ilos¢
informacji, jaka przekazujemy
klientowi. Pamietajmy, ze nie zaw-
sze klient ma mozliwo$¢ zanoto-
wania przekazanych informacji,
dlatego warto o to zapytac na po-
czatku, a jeszcze lepszym rozwig-
zaniem jest propozycja przestania
podsumowania na e-mail.

W przypadku komunikacji e-mailo-
wej banki zdecydowanie lepiej sg
przygotowane niz ubezpieczycie-
le. Forma komunikacji jest zdecy-
dowanie lepiej dopracowana gra-
ficznie, co powoduje, ze klient
szybciej przyswaja przekazane in-
formacje. Tylko 64% odpowiedzi
ubezpieczycieli, a w przypadku
bankéw 78% nie wymagata po-
nownego kontaktu i zawierata
kompleksowo przygotowang od-
powiedz. Ten wynik jest zdecydo-
wanie za niski. Klient powinien
otrzymac tak przygotowang odpo-
wiedz, aby nie kontaktowac sie
ponownie. Najwiekszym proble-
mem jest niedoktadne czytanie
pytania klienta i szybka (nawet do
30 minut) odpowiedz na zapytanie
poprzez wklejenie gotowego sza-
blonu odpowiedzi. Szablony na
pewno sg duzym utatwieniem, jed-
nak pod warunkiem, ze sg bardzo
dobrze przygotowane oraz zesp6t
konsultantéw jest przeszkolony

z whasciwego ich korzystania.

Jaka jest przysztos¢ kanatéw zdal-
nych? Pandemia pokazata, ze zdal-
na obstuga Swietnie sie rozwija

i wiekszos¢ operacji, ktérych reali-
zacja wczesniej nie byta mozliwa,
zatatwiana jest zdalnie. W zdalnej

obstudze kluczowa jest wiedza
konsultanta oraz umiejetnos¢
poruszania sie po przygotowa-
nych przez centrale materia-

tach wspierajgcych. Obserwujac
problemy, z jakimi spotykamy sie
przy realizacji naszych projektéw,
bardzo czesto zdarza sie, ze ma-
teriaty wspierajgce nie zawsze sg
aktualne, a doradcy nie znaja
stron internetowych swoich in-
stytucji. Czy jest na to sposéb i jak
sobie z tym poradzi¢? Aby odpo-
wiedzie¢ na to pytanie, nalezy so-
bie przede wszystkim zada¢ py-
tanie, w jakiej sprawie kontaktuje
sie z nami klient? Gtéwnie s3 to
tematy (oprocz obstugowych),
gdzie odpowiedz na pytanie znaj-
duje sie w regulacjach badz stro-
nie www. Dlatego warto pomyslec
nad przyjaznym przygotowaniem
strony internetowej, ktéra bedzie
zawierata wszystkie niezbedne
dla klienta informacje. Pracow-
nicy natomiast powinni wspierac
sie wytgcznie strong (czyli takim
samym narzedziem jakie posia-
da klient), edukowac klienta,

a w przypadku braku informacji
na stronie dazy¢ do jej aktualiza-
cji. Jedno spéjne narzedzie znacz-
nie usprawni prace, a w przy-
sztosci pozwoli klientowi w wielu
przypadkach na samodzielne
rozwigzanie sprawy. Kolejny te-
mat (przypadku rozméw serwiso-
wych) to umiejetnos¢ korzystania
przez pracownikéw z narzedzi,
jakie bank oferuje swoim klientom
(aplikacja mobilna, bankowos¢
internetowa). W wielu przypad-
kach praca na skrypcie i przygoto-
wanych zrzutach ekranéw powo-
duje, ze pracownicy nie do korica
wiedzg jak rozwigzac problem
klienta. Tutaj najlepszym przykta-
dem jest codziennie korzystanie
przez pracownikdw na wtasne
potrzeby z tych narzedzi i bycie
tym samym ambasadorem swo-
jego banku. Temat ten w dobie
pandemii na pewno bedzie przed-
miotem jednej z 4 fal badania

w tym roku. O
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Volodymyr Radin,
Wiceprezes Zarzadu

BNP Paribas Bank Polska

Zdalne kanaty kontaktu s3 nie-
odtgcznym elementem obstugi
klienta. Jak to sie zmienito pod-
czas pandemii?

Strategia digitalizacji byta realizo-
wana w banku od dawna. Pande-
mia niewatpliwie przyspieszyta
tempo prac i wdrozenia wielu
projektéw. Z jednej strony zdalne
bankowanie stato sie koniecznos-
Cig ze wzgledu na bezpieczenstwo
zdrowotne, z drugiej nowoczes-
ne rozwigzania technologiczne
zapewnity wygode i oszczednos¢
czasu co przetozyto sie na zmiane
nawykéw i oczekiwan Klientow.

Stale dostosowujemy nasze dziata-
nia do realiéw rynku. W odpowie-
dzi na nowe okoliczno$ci zwigzane
z pandemig, cze$¢ obstugi oddzia-
towej przeniosta sie do Contact
Center. Skupiamy sie na tym, aby
umozliwi¢ Klientom zdalng realiza-
cje wielu dyspozycji, zapewniajac
komfort i bezpieczenstwo. Jedno-

czednie przyjmujemy elastyczne
podejscie do codziennych zadan
konsultantéw. Dzieki temu sg oni
w stanie obstuzy¢ Klienta zaréwno
w kanale telefonicznym, jak i w ka-
natach cyfrowych, przy zacho-
waniu tych samych, najwyzszych
standardéw.

Telefon, e-mail, czat, wideo

czy Messenger to najpopular-
niejsze dzis formy kontaktu.

Co najczesciej wybierajg klienci

i jakie sa tendencje zmian?

Jak popularnym kanatem u Pani-
stwa jest czat? W jakich spra-
wach najczesciej czatujg klienci?
lle minut trwa Srednia rozmo-
wa na czacie?

Klienci w dalszym ciggu najchetniej
korzystajg z potgczenia telefonicz-
nego. Widzimy jednak bardzo duzy
trend wzrostowy w takich kanatach
jak czat czy e-mail. W zesztym roku
uruchomilismy dla Klientéw réow-
niez kanat czatu wideo. Obecnie za
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jego posrednictwem otrzymu-

jg oni wsparcie w zakresie obstu-
gi bankowosci internetowej. Te
forme kontaktu bedziemy sukce-
sywnie rozbudowywac. Caty czas
obserwujemy rynek oraz potrzeby
Klientéw, aby dostarczac najbar-
dziej efektywne rozwigzania.

Na popularnosci zdecydowanie
zyskuje czat z bankiem. Klienci
najczesciej kontaktujg sie z nami
tg droga w sprawach zwigzanych
z codzienng obstugg produktéw
takich jak: konto osobiste, kredyt
gotéwkowy czy karta kredytowa.
Poprzez czat jesteSmy w stanie
udzieli¢ odpowiedzi na kazde py-
tanie Klienta i pomoc w rozwigza-

niu sprawy.

Wyraznym trendem staje sie to,
ze Klient coraz czesciej chce sa-
modzielnie, szybko i bez wycho-
dzenia z domu rozwigzac swoje
sprawy. Reagujemy na te potrze-
by umozliwiajgc zdalng realiza-

(
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cje coraz wiekszej liczby spraw.
Jednoczes$nie edukujemy oraz
wspieramy Klientow w wykorzy-
staniu pojawiajacych sie narzedzi
oraz oferowanych funkcjonalno-
$ci i mozliwosci.

Czy zauwazyli Panstwo w czasie
pandemii zwiekszenie liczby
zdalnych kontaktéw? W jakim
kanale odnotowano najwiekszy
wzrost?

Kontakty z naszym Contact Center
wzrosty w tym okresie w kazdym
z dostepnych kanatéw, szczegél-
nie wyraznie na samym poczatku
pandemii. Od pierwszych chwil
stawiamy sobie cel, aby w tym
trudnym okresie by¢ dla naszych
Klientéw jak najwiekszym wspar-
ciem. Duzg uwage przywigzuje-
my do empatycznego podejécia
naszych konsultantéw, ktére ma
kluczowe znaczenie w relacjach

z Klientami. Dzieki elastyczno-

$ci i zaangazowaniu zespotow
dostosowali$my organizacje do
zwiekszonej liczby kontaktow

w kanatach zdalnych zachowujac
jakos¢ obstugi. Podejmowalismy
w tym celu rézne dziatania, aby
utrzymac wysoki poziom satysfak-
¢ji Klientéw. Przyktadowo w czasie
‘lockdownu’, pracownicy innych
jednostek banku wspomagali ob-
stuge w kanatach zdalnych.

Praca zdalna w wielu firmach
stata sie priorytetem. Czy
Panstwa konsultanci réwniez
maja taka mozliwos¢? Jaka czesé
Pracownikéw korzysta z tego
rozwigzania? Czy taka obstuga
zdalna z domu jest bezpieczna
dla klienta? Jak odbierajg te for-
me pracy Konsultanci oraz czy
zamierzajg Panstwo kontynuo-
wac taka formute w przysztosci?

Po ogtoszeniu epidemii, bardzo
szybko przeszliSmy w tryb pra-

cy zdalnej oraz wprowadzilismy
system zespotdw podzielonych.
Zdalnie pracowato do 95% o0s6b
zatrudnionych w centrali oraz ci

)

pracownicy oddziatéw, ktérym po-
zwalat na to zakres obowigzkéw.
W naszym Contact Center prawie
80% osbb wcigz pracuje zdalnie.
Konsultanci cenig sobie elastycz-
nos¢ i bezpieczenstwo, ktére
zaproponowalismy im od pierw-
szych dni pandemii. Osoby, ktére
nie maja odpowiednich warunkéw
do pracy w domu, mogg wyko-
nywac obowigzki w biurze przy
zachowaniu wszystkich restrykcji
sanitarnych. Co wazne, w bada-
niu, ktére przeprowadzilismy

w kwietniu ubiegtego roku, 84%
naszych pracownikéw pozytywnie
ocenito dziatania podejmowane
przez bank w reakcji na COVID-19.
Klienci mieli nieprzerwany dostep
do wszystkich ustug, a dzieki no-
woczesnym rozwigzaniom techno-
logicznym kolejne funkcjonalnosci
byly i sg sukcesywnie udostepnia-
ne réwniez w kanatach zdalnych.

Z pewnosciag praca zdalna naszego
Contact Center bedzie w przy-
sztosci w wiekszym wymiarze niz
przed pandemia. Wyniki, ktére
osiggneliSmy w tym ciezkim roku
pokazuja, ze obstuga Klientéw na
najwyzszym poziomie i efektyw-
nos¢ pracy sg wizytéwka naszych
konsultantéw, niezaleznie od tego,
z jakiego miejsca wykonujg swoje
obowigzki. Praca zdalna nie spo-
wodowata spadku efektywnosci
ani jakosci, co potwierdzajg stale
prowadzone przez nas analizy,
monitoring pracy oraz wyniki ze-
wnetrznych badan jakosci obstugi.

Czy liczba spraw jaka moga za-
tatwic klienci catkowicie zdalnie
bez koniecznosci odwiedzania
placéwki w ostatnim roku wzro-
sta? Czy planowane sg dalsze
usprawnienia obstugi zdalnej?
Czym zaskoczg Panstwo swoich
klientéw w tym roku?

Liczba spraw, jakie mogg rozwig-
zac Klienci zdalnie, zdecydowa-
nie wzrosta. Przypomne chocby
mozliwos$¢ otwarcia konta poprzez
wideoweryfikacje, ktérg bank
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zaoferowat w ubiegtym roku,
wykorzystanie podpiséw elektro-
nicznych na platformie Autenti

dla pracownikéw, kontrahentéw

i klientow, czy mozliwos$¢ zdalnego
whnioskowania o produkty kre-
dytowe. Zalezy nam na dalszym
zwiekszaniu mozliwosci zdalnego
bankowania.

Analizujemy wiele nowatorskich
rozwigzan. Stawiamy na digitaliza-
cje i omnikanatowe podejscie do
obstugi Klientow. Jestem przeko-
nany, ze w niedalekiej przysztosci
nasi Klienci zostang niejednokrot-
nie pozytywnie zaskoczeni nowymi
funkcjonalnosciami, ktére utatwig
im codzienne bankowanie.

Poréwnujac historyczne wyniki
réznych rynkowych rankin-
gow jakosciowych, trudno nie
zauwazy¢ ogromnego postepu,
jaki osiggneliscie w kanatach
zdalnych na przestrzeni ostat-
nich kilkunastu miesiecy. Co
byto kluczem do sukcesu?

Wiele czynnikédw miato na to
wptyw. Przyktadowo powotalis-
my specjalng jednostke Customer
Advocacy, ktérej zadaniem jest
nieustanne wstuchiwanie sie

w potrzeby Klientéw. Dedykowa-
ny zespot nie tylko analizuje infor-
macje zwrotne od Klientéw, ale
takze na ich podstawie usprawnia
zdalne kanaty kontaktu.

Wszystkie dobre zmiany w naszym
Contact Center nie bytyby mozli-
we bez owocnej wspétpracy z inny-
mi jednostkami banku. To jednak
dzieki pracownikom Contact Cen-
ter i innych zespotéw wspieraja-
cych ich prace udato sie osiggna¢
tak wiele. Ich ogrom pracy, petna
mobilizacja, empatia i zaangazo-
wanie w codzienne dostarczanie
Klientom ustug na najwyzszym
poziomie sg nieocenione.

Dziekuje i serdecznie gratuluje
naszym pracownikom. To Wa-
sza nagrodal
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Prezes PZU POMOC

Zdalne kanaty kontaktu s3 nie-
odtgcznym elementem obstugi

klienta. Jak to sie zmienito pod-
czas pandemii?

W dobie pandemii znaczna cze$¢
ustug przeniosta sie do internetu.
Zaréwno dla klientow jak i dla
pracownikéw Grupy PZU wazna
stata sie mozliwo$¢ kontaktow

w $wiecie cyfrowym, bez wycho-
dzenia z domu, a tym samym bez
narazania zycia i zdrowia. Zjawi-
sko to przyspieszyto digitalizacje
proceséw w PZU, jak rowniez
wptyneto na wzrost znaczenia
zdalnych kanatéw kontaktu. Prio-
rytetem byto dla nas zapewnie-
nie ciggtej i sprawnej obstugi
klienta w czasie lockdownu przy
zachowaniu wszystkich najwyz-
szych jej standardéw.

W sektorze finansowym jeste-
smy liderem cyfryzacji. Od lat
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rozpoznajemy potrzeby naszych
klientéw i podgzamy za nowymi
trendami, caty czas szukajac kre-
atywnych rozwigzan. Teraz robimy
to na wiekszg skale, aby zapew-
ni¢ mozliwo$¢ komunikacji bez
koniecznosci bezposredniego kon-
taktu z przedstawicielami naszej
Grupy, co jeszcze do niedawna
wydawato sie niemozliwe. Dzieki
narzedziom tgczgcym sprzedawce
z klientem w spos6b zdalny moze-
my zwiera¢ umowy na odlegtos¢.

Oferujemy naszym klientom cato-
dobowy dostep do produktéw

i ustug Grupy PZU. Rozwijamy i do-
pasowujemy do potrzeb uzytkow-
nikéw portal samoobstugowy
mojePZU, tak aby mogli dzieki nie-
mu zatatwi¢ wiecej spraw zwigza-
nych ze swoimi ubezpieczeniami.
Klienci moga kontaktowac sie

z nami w kazdej chwili i w najwy-
godniejszy dla nich sposéb. Stata
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komunikacja z ubezpieczonymi
jest dla nas bardzo wazna, te-

raz jednak dziata innowacyjnie

- poprzez portal. Taka forma
wspotpracy jest wygodna zaréwno
dla klientéw, ktérzy mogg jedno-
czes$nie zatatwic kilka spraw, jak

i dla naszych pracownikéw, ktérzy
sprawnie docierajg do klienta ze
swoimi ofertami.

Innym przyktadem obstugi klienta
w zdalnych kanatach kontaktu
jest sprawna komunikacja w za-
kresie obstugi produktéw zdro-
wotnych. Nasi klienci w kazdej
chwili mojg samodzielnie umowié
sie na zwyktg wizyte u lekarza lub
na teleporade medyczng. Ustugi
telemedyczne dziatajg w ten spo-
séb, ze o wskazanej porze lekarz
kontaktuje sie z pacjentem. Po
wizycie klient za posrednictwem
mojePZU ma ponadto mozliwos¢
wgladu do swojej dokumentacji



medycznej z placowek PZU Zdro-
wie. Poprzez serwis przekazywane
sg réwniez recepty, skierowania
na badania oraz wszelkie zalece-
nia. Jest to bardzo wygodne roz-
wigzanie w dzisiejszych czasach

- zapewniamy klientom i pracow-
nikom dostepno$¢ niezbednych
informacji w jednym miejscu,

z mozliwoscig wgladu do posiada-
nych produktéow w kazdym miej-
scu i w kazdym czasie.

Telefon, e-mail, czat, wideo czy
messenger to najpopularniejsze
dzis formy kontaktu. Co najczes-
ciej wybieraja klienci i jakie sg
tendencje zmian?

Przez caly czas obserwujemy i po-
réwnujemy zmiany preferencji
naszych klientéw w zakresie ko-
munikacji z pracownikami Grupy
PZU. Sprawna komunikacja jest
dla nas bardzo wazna, dlatego
chcemy wiedzie¢, jakie zrodta ko-
munikacji sg dla klientéw najbar-
dziej atrakcyjne. Pomimo znacz-
nego wzrostu liczby kanatow
zdalnych, najpopularniejszg for-
mg kontaktu w dalszym ciggu
pozostaje obstuga telefoniczna.
Uzyskanie odpowiedzi bezposred-
nio od pracownika lub poprzez
SMS dowodzi, jak bardzo wazna
jest interakcja z pracownikami.
Podczas pandemii zaobserwo-
walismy wyrazny spadek liczby
dokumentow papierowych, jakie
do nas wptywaja. To dowodzi,

ze spoteczenstwo idzie w kierun-
kow cyfryzacji i tg drogg rowniez
podaza PZU. Na wzrost zaintere-
sowania zdalnymi kanatami ko-
munikacji wptyneta bez watpienia
pandemia. Wiekszos¢ ludzi na co
dzien chetnie korzysta ze smartfo-
néw i mobilnego internetu. Kon-
takt przez e-mail, social media,
strony www jest naszg codzien-
noscia, dlatego w PZU stale zwiek-
szamy liczbe zdalnych kanatow
komunikacji. Nasze produkty

i ustugi prezentujemy na Face-
booku, Twitterze, LinkedlInie, na
kanale Youtube, obstugujemy

infolinie zapewniajgce wsparcie
klientom oraz pracownikom.

Czy zauwazyli Panstwo w czasie
pandemii zwiekszenie liczby
zdalnych kontaktéw? W jakim
kanale odnotowano najwiekszy
wzrost?

Liczba zdalnych kontaktéw znacz-
nie zwiekszyta sie w czasie pande-
mii. Najwiekszy wzrost odnotowa-
lismy w przypadku dokumentacji
elektronicznej. Czes¢ klientéw,
ktorzy wezesniej przekazywali
nam dokumentacje papierowa,
teraz przekazuje nam jg w wersji
elektronicznej. Z pewnoscig duzy
wplyw na sukces tej formy komu-
nikacji ma czytelnosc¢ i tatwos¢
obstugi formularzy kontaktowych
na naszej stronie internetowe;.
Nasi klienci coraz chetniej kontak-
towali sie z nami poprzez strony
internetowe oraz przez media
spotecznosciowe.

Warto zwréci¢ uwage, ze z kaz-
dym dniem wzrasta takze liczba
uzytkownikow serwisu mojePZU.
Do tej pory zarejestrowalismy juz
ponad 1,8 min uzytkownikéw.

W serwisie tym klienci coraz chet-
niej zawierajg polisy - bezpiecznie
i bez wychodzenia z domu.

Praca zdalna w wielu firmach
stala sie priorytetem. Czy
Panstwa konsultanci réwniez
majg taka mozliwos¢? Jaka czesé
Pracownikow korzysta z tego
rozwigzania? Czy taka obstuga
zdalna z domu jest bezpieczna
dla klienta? Jak odbierajg te for-
me pracy Konsultanci oraz czy
zamierzajg Panstwo kontynuo-
wac taka formute w przysztosci?

Zapewnienie bezpieczenstwa
naszym pracownikom jest dla nas
réwnie wazne jak bezpieczenstwo
naszego klienta. Gdy rozpoczeta
sie pandemia, wprowadzenie
sprawnego systemu pracy zdal-
nej stato sie dla nas priorytetem.
W sumie ok 70% oséb zatrud-

nionych w Grupie PZU korzysta

z takiego rozwigzania. Pewne
doswiadczenia w pracy zdalnej
mieliSmy jeszcze przed wybuchem
pandemii, nowa rzeczywistos¢
zwiekszyta jedynie skale wykorzy-
stania tej formy pracy.

Wszelkie dane spétek oraz klien-
tow sg zabezpieczone w najwyz-
szym mozliwym zakresie przez
dostawcodw rozwigzan techno-
logicznych. Klienci nie muszg
obawiac sie o bezpieczehstwo
zatatwianych spraw. Kluczowym
dla nas jest zapewnienie pra-
cownikom bezpiecznych narze-
dzi, dzieki ktérym bez proble-
moéw mogg pracowac z domu.
Pragnac¢ zapobiec atakom cyber-
przestepczosci do pracy wyko-
rzystujemy wytgcznie stuzbowe
komputery z bezpiecznym pota-
czeniem VPN. Nasi pracownicy
bardzo pozytywnie oceniajg prace
zdalng. Az 4 na 5 z grupy ponad
6 tys. ankietowanych pracowni-
kéw ocenito ten system pracy
jako bardziej efektywny. Z formy
pracy zdalnej korzystajg réwniez
nasi konsultanci, chwalgc sobie
mozliwo$¢ pracy z domu. Czes¢
pracownikéw juz teraz zastana-
wia sie jaki bedzie docelowy mo-
del pracy po pandemii. Zdajemy
sobie sprawe z wyzwan, jakie nie-
Sie ze sobg praca poza biurem.
Na pewno wyciggniemy niejeden
whniosek z lekcji otrzymanej w cza-
sie pandemii i wypracujemy taki
model pracy, ktéry bedzie sa-
tysfakcjonowat zaréwno naszych
pracownikoéw, jak i klientéw.

Czy pandemia spowodowata
wydtuzenie czasu oczekiwania
na zatatwienie swojej sprawy
zdalnie? Jakim obecnie kana-
tem rozwigzemy swéj problem
najszybciej?

Naszym priorytetem byta i jest
najwyzsza jakos¢ obstugi klienta
w kazdym kanale komunikacji.
Pandemia w zadnym stopniu nie
wptyneta negatywnie na czas
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obstugi. Mozemy pochwali¢ sie, ze
wskaznik standardu obstugi na
poziomie 90%. Jest on nawet nieco
wyzszy niz przed pandemiga.

Pandemia nie wptyneta rowniez na
wydtuzenie czasu obstugi spraw

w serwisie mojePZU. Dzieki doste-
powi do serwisu w kazdej chwili

i miejscu uzytkownicy mogg zata-
twi¢ swoje sprawy - szybko, bez
koniecznosci kontaktu z konsultan-
tem przez infolinie i bez koniecz-
nosci wizyt w placéwkach PZU.

Jak popularnym kanatem u Pani-
stwa jest czat? W jakich spra-
wach najczesciej czatuja klienci?
lle minut trwa Srednia rozmowa
na czacie?

Juz od kilku lat zapewniamy na-
szym klientom mozliwo$¢ komuni-
kacji poprzez czat i kazdego roku
obserwujemy wzrost zaintereso-
wania tg formga kontaktu. Naj-
czesciej klienci korzystaja z niego
w celu uzyskania informacji na
temat ubezpieczen oraz w spra-
wach obstugi szkod i Swiadczen.
Podczas rozmowy na czacie klient
moze uzyskac szczegdtowe dane
0 swojej polisie. Rozmowy na cza-
cie trwajg $rednio ok. 10 min.
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Czy liczba spraw jaka moga za-
tatwic klienci catkowicie zdalnie
bez koniecznosci odwiedzania
placéwki w ostatnim roku wzro-
sta? Czy planowane sg dalsze
usprawnienia obstugi zdalnej?
Czym zaskoczg Panstwo swoich
klientéw w tym roku?

Ustugi i rozwigzania, ktére nasi
klienci moga zrealizowac catkowi-
cie zdalnie sg w ofercie Grupy
PZU juz od dawna. Teraz, w do-
bie pandemii, cieszg sie znacznie
wiekszym zainteresowaniem, co

z uwagi na ochrone zdrowia jest
oczywiste. Nie spoczywamy jed-
nak na laurach i nie pozostajemy
jedynie przy wprowadzonych
dotad rozwigzaniach. Chcemy i$¢
do przodu, tworzy¢ nowe inno-
wacyjne produkty i usprawniac
juz istniejgce. Nasze procesy na
biezgco dostosowywane sg do bie-
z3cej sytuacji na Swiecie. Zdajemy
sobie sprawe, ze przed nami bedg
pojawiaty sie kolejne wyzwania

i zrobimy wszystko, zeby w ich
obliczu odnosi¢ kolejne sukcesy.

W tym momencie szkode moze-
my obstuzy¢ bez koniecznosci
bezposredniego kontaktu w pla-
céwce PZU. W ostatnim czasie
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na znaczeniu zyskaty wideoin-
spekcje. Jest to rozwigzanie, dzie-
ki ktéremu nie ma koniecznosci
dokonywania ogledzin przez na-
szego rzeczoznawce w przypadku
ztozonej szkody. Wykorzystujgc
synergie PZU i Banku Pekao SA,
pilotujemy mozliwo$¢ wyptaty
odszkodowania na numer tele-
fonu - za zgoda klienta nasi
specjalisci podczas rozmowy te-
lefonicznej zaktadajg konto z do-
stepem do aplikacji mobilne;.
Dzieki temu klient zyskuje pre-
ferencyjne warunki zatozenia

i prowadzenia konta oraz natych-
miastowy dostep do srodkéw

z odszkodowania.

ZauwazyliSmy réwniez wieksze
zainteresowanie opiekg medyczng
w serwisie mojePZU, szczeg6lnie
jesli chodzi o umawianie wizyt,
badan laboratoryjnych, a takze
zgtaszanie szkéd. W poréwnaniu
22019 r. wieksza jest takze liczba
kupionych ubezpieczen.

W kolejnych miesigcach plano-
wane jest wdrozenie nastepnych
funkcjonalnosci serwisu mojePZU,
ktére na pewno pozytywnie wpty-
ng na jakos¢ obstugi i szybkos¢
zatatwiania spraw.



NAJLEPSZA OBSLUGA HIPOTECINA
BANKOWOSC/POSREDNICY

tej kategorii zbadano 11

bankéw oraz 5 posredni-
kow. Eksperci byli zaintereso-
wani kredytem hipotecznym
odwiedzajgc 160 placéwek
bankowych oraz posredni-
koéw. Wizyty przeprowadzono
w duzych miastach bez proby
wczesdniejszego umdwienia sie
przez zdalne kanaty kontaktu,
zaktadajgc mozliwe jedno

przekierowanie do innej pla-
céwki. Eksperci byli otwarci

na propozycje zostawienia
danych lub inne formy umo-
wienia kontaktu. Podczas wizyt
szczegblng uwage zwrécono
na dostepnos¢ Doradcow
Hipotecznych, obstuge, spos6b
prezentacji oferty oraz forme

i rodzaj przekazanych materia-
téw ze spotkania.
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BANKOWOSC/
POSREDNICY

NAJLEPSZA OBSEUGA HIPOTECZNA

Najlepsza obstuga

oczatek 2020 roku zapowiadat

dalszy wzrost popytu na kredy-
ty hipoteczne. Zesztoroczny pro-
jekt jakosci obstugi w bankowosci
hipotecznej wskazywat na duze
zainteresowanie bankéw sprze-
daza kredytéw, otwartos¢ na
klientéw i duze zaangazowanie
pracownikéw. Pojawienie sie pan-
demii w znaczacy sposéb zmie-
nito sytuacje i sprawito, ze zain-
teresowanie kredytami ogétem
znaczaco spadto zaréwno po stro-
nie bankéw jak i klientéw. Zamro-
zenie gospodarki, niepewnos$¢ co
do zatrudnienia po stronie klien-
tow jak i bankéw w znacznym
stopniu ztagodzity apetyty zaréw-
no klientéw jak i bankéw. Druga
potowa roku poprawita koniunktu-
re, zatem oczekiwalismy, ze ser-
wis klienta zostanie utrzymany
w stosunku do ubiegtego roku.
Zatozeniem kazdego naszego
projektu jest postawienie sie na
miejscu przecietnego klienta, od-
wzorowanie jego sciezki kontaktu
z bankiem i zakupu produktu,
ktéry go interesuje. Z tego powo-
du do tej edycji projektu po raz
pierwszy zdecydowalismy sie na
rozszerzenie badania o wybra-
nych posrednikéw kredytowych.
Rynek posrednikéw szybko sie
rozrasta a najwieksi gracze na
rynku majg istotny udziat w dys-
trybucji produktéw hipotecznych.
Wyniki badania poczgtkowo nas
zaskoczyty, ale szeroka analiza
zebranego materiatu, a przede
wszystkim prowadzone w ramach
projektu grupy focusowe, pozwo-

hipoteczna

lity dobrze zrozumie¢ wzrost zna-
czenia posrednikow w sprzedazy
kredytéw hipotecznych. Banki
wypadty bowiem niekorzystnie

na tle posrednikéw kredytowych,
a obstuga klienta zainteresowa-
nego kredytem mieszkaniowym
w sektorze bankowym pozostawia
wiele do zyczenia. W pierwszej
lidze z tgcznym wynikiem prze-
wyzszajgcym 80% znalazt sie tylko
jeden bank - Bank Millennium.
Pozostate 4 miejsca w pierwszej
lidze zajmujg posrednicy. R6znica
pomiedzy najlepiej ocenionym
Expanderem a najlepszym z ban-
kéw - Bankiem Millennium to az
10 p.p. Bardzo dobry wynik ponad
90% osiggnat drugi w zestawieniu
posrednik - Notus. Zaskoczyty
nas takze kolejne miejsca. W dru-
giej lidze z wynikiem powyzej 70%
znalazty sie tylko 3 banki i jeden
posrednik kredytowy. Najwieksze
zaskoczenie dotyczyto bankow,
ktére w ubiegtym roku znalazty
sie wsrod najlepszych w pierwszej
lidze - Banku PKO BP oraz ubie-
gtorocznego lidera, czyli ING
Banku Slaskiego. Bank BNP Pari-
bas w tym segmencie pokazuje
réwniez zdecydowang orientacje
na klienta. W dalszym ciggu ser-
wis klienta wymaga doskonale-
nia, ale to kolejny punkt styku
klienta z BNP, w ktérym obserwu-
jemy progres. Tym samym bank
dotaczyt do grona bankéw uni-
wersalnych nie tylko w kryterium
oferowanych produktow, ale tak-
ze jesli chodzi o serwis klienta.
Interesujgco przedstawiajg sie

tez rezultaty Santander Bank
Polska, gdzie mediana wyniku
jest wyzsza od $redniego wyniku
banku az o 11 p.p. co pokazuje
problem z nieréwng obstuga.
Trafity sie rozmowy wybitne pod
katem zawartosci i podejscia do
klienta, ale i niestety spotkania
oceniono bardzo stabo.

W tym roku projektem objeto

11 bankéw. Naszym celem byto
spotkanie z pracownikiem i roz-
mowa o ofercie, co okazato sie
zadaniem nie tak tatwym. Do-
stepnos$¢ do obstugi to kluczowy
problem w bankach i pierwszy
czynnik pozytywnie wyrézniajacy
posrednikéw. Nawet mozliwosci
umowienia sie na spotkanie u po-
Srednikéw zostaty ocenione jako
zdecydowanie bardziej dostepne
i przyjazne niz w bankach. W ca-
tym projekcie nie udato sie odby¢
7 spotkan na 160 prob kontaktu.
Eksperci poruszali sie zgodnie

Z zaproponowang przez pracow-
nikéw $ciezka. DopuszczaliSmy
maksymalnie dwa przekierowania
uznajac, ze po wyczerpaniu tego
limitu przecietny klient takze by
sie poddat i poszukat oferty w in-
nym miejscu. Zadanie byto uta-
twione przez fakt, iz projekt reali-
zowalismy tylko we wtasnych sie-
ciach sprzedazy oraz skupilismy
sie na duzych osrodkach miej-
skich. Nie udato sie porozmawia¢
w 3 bankach - do skutku nie
doszty 3 spotkania w Alior Banku,
dwéch ekspertéw nie uzyskato
informacji w Banku Pekao a na



kolejne dwa spotkania nie udato
sie umoéwi¢ w ING Banku Slaskim.
Problem z dostepnoscia dorad-
cow dotyczy praktycznie kazdego
banku z wytgczeniem Banku
Millennium, gdzie obstuga multi-
skillowa daje petng dostepnos¢
informacji. Obstugi hipotecznej
podejmowali sie takze ,zwykli” pra-
cownicy w BNP Paribas. Z perspek-
tywy klienta takie rozwigzania
nalezy doceni¢. Z punktu widzenia
biznesu banku takze, bo przedsta-
wienie oferty nawet w sposéb nie-
doskonaty stanowi punkt zacze-
pienia, ktéry mozna wykorzystac
w ramach pézniejszego uméwie-
nia spotkania ze specjalista.

Doradcy u posrednikow lepiej
spetnili oczekiwania klientow.

Az w 60% eksperci uznali, ze spot-
kanie przewyzszato ich oczekiwa-
nia, podczas gdy ten sam wskaz-
nik dla sektora bankowego wy-
niost zaledwie 21%. Niezadowolo-
nych klientéw u posrednikéw byto
tylko 10% a w bankach az 40%!

Czy kredyt mieszkaniowy to pro-
dukt na tyle skomplikowany, ze
wymaga specjalistycznej wiedzy,
ktéra maja tyko dedykowani do-
radcy, ktérzy zajmuja sie tymi
produktami na co dzien? Projekt
pokazat, ze niekoniecznie. Wy-
niki Banku Millennium, najlepiej
ocenionego z catego sektora ban-
kowego, pokazuja réwny poziom
obstugi (mediana wyniku prawie
réwna ze srednim wynikiem ban-
ku). Bank zapewnit obstuge w kaz-
dym oddziale. Kazdy klient uzyskat
podstawowg informacje o ofercie
i na tym etapie to wystarczyto do
zainteresowania klienta ofertg
banku i odpowiedzi na podsta-
wowe pytania. W wielu bankach
problemem okazata sie podstawo-
wa obstuga. Ogélnych informacji,
ktére klient moze pozyska¢ same-
mu na stronie internetowej bali
sie poda¢ pracownicy w placow-
kach bankowych. W wielu przy-
padkach dochodzito do sytuacji

kuriozalnych, kiedy nasi eksperci
wymuszali przekazanie podstawo-
wych informacji. ZgtosiliSmy sie
do bankéw i posrednikéw z prosta
sprawg - chcielismy kupi¢ konkret-
ne mieszkanie, mieliémy okreslo-
ne preferencje dotyczace okresu
kredytowania i wktadu wtasnego.
Oczekiwalismy przedstawienia
oferty zgodnie z oczekiwaniami

i odpowiedzi na proste pytanie
np. czy ubezpieczenie na zycie
jest obowigzkowe a jesli tak to jak
wptywa na cene kredytu. W wie-

lu bankach minimum informacji
okazato sie problematyczne. Prze-
cietna rozmowa w banku ograni-
czata sie do odpytania klienta,

ale nie w zakresie jego prawdzi-
wych oczekiwan a celem wpro-
wadzenia wymaganych zmiennych
do kalkulatora. Dalszy cigg roz-
mowy w banku to najczesciej wy-
druk symulacji oraz jej ogélne
omoéwienie.

Zupetnie inaczej sytuacja przed-
stawiata sie u posrednikéw, kto-
rzy znaczgco przewyzszali banki
w kazdym elemencie obstugi po-
za dress code i bezpieczenstwem
obstugi zwigzanym w obostrze-
niami pandemicznymi. W zakresie
srodkéw ostroznosci banki oka-
zaly sie by¢ zdecydowanie lepiej
przygotowane. U posrednikow
kredytowych jedynie dostepnos¢
ptynu do dezynfekcji oceniono

na dobrym poziomie 90% (w ban-
kach 96%). Wszystkie pozostate
standardy dotyczace bezpiecznej
obstugi wypadty u posrednikéw
bardzo stabo, wtacznie z zakrywa-
niem twarzy u doradcy podczas
rozmowy - jedynie 66% (w ban-
kach 89%, co tez byto wynikiem
rozczarowujgcym i ponizej roz-
moéw sprzedazowych z klientem
masowym w sprawie innych
produktéw).

Celem wizyty klienta byto pozna-
nie oferty. Doradcy w bankach
podeszli do sprawy klienta na
og6t bardzo operacyjnie. Wy-

starczyto im niewiele informacji,
przygotowali kalkulacje najczesciej
w jednym lub w dwéch warian-
tach i uwazali, ze sprawa klienta
zostata rozwigzana. Zupetnie inny
pomyst na spotkanie mieli dorad-
cy u posrednikéw. Czesto spo-
tykaliémy sie z przedstawieniem
swojej osoby i firmy, do ktorej
trafit klient. Doradcom zalezato
nie tylko na zbudowaniu dobrej
atmosfery podczas spotkania, ale
tez na zbudowaniu zaufania do
siebie od samego poczatku. Do-
bre wrazenie nie dotyczyto tylko
otwarcia rozmowy. W ocenie
zainteresowania oczekiwaniami
klienta posrednicy nie dali szans
doradcom bankowym - wszyscy
posrednicy uzyskali wynik powyzej
90% a najlepszy bank zaledwie
60%, co jest efektem nastawienia
sie nie na oczekiwania klienta a na
parametry oferty, ktére nalezy
wpisac do kalkulatora.

Eksperci w grupach focusowych
byli wrecz oczarowani serwisem
klienta jaki uzyskali u posredni-
koéw. W ich gtowach zostat obraz
doradcéw - prawdziwych opie-
kunow klienta. Jesli doradzali to
na zasadzie dzielenia sie swoim
doswiadczeniem oraz historiami
swoich klientéw, zawsze wyraznie
podkreslajac, ze decyzja nalezy
do klienta. Przed projektem jedng
z hipotez badawczych byta nachal-
nos$¢ posrednikéw. Okazato sie,
ze wrazenia klientéw byty zgota
odmienne. Doradcom udato sie
tak sprzedac swoja osobe i firme,
ze jakikolwiek push sprzedazowy
byt zupetnie zbedny w rozmowie.
Klienci byli wrecz zachecani do
doktadnego przemyslenia przed-
stawionych ofert ze wspo6tmatzon-
kiem. Doradcy sami moéwili, ze
przekazali duzo informacji i ma-
teriatéw, ktére nalezy doktadnie
przeanalizowa¢, bo kredyt hipo-
teczny to powazna sprawa. Wy-
raznie pokazanie, ze doradca

jest adwokatem klienta i dziata
tylko w jego interesie sprawito,
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ze klienci zgodnie deklarowali
che¢ powrotu do posrednikéw

i kontynuacje procesu. Wsréd gro-
na naszych ekspertéw znalezli

sie klienci, ktorzy faktycznie sg na
etapie poszukiwania dla siebie
oferty kredytu mieszkaniowego.
Przed projektem zaktadali, ze

po oferte skierujg sie bezposred-
nio do bankéw. Rozmowy utwier-
dzity ich w przekonaniu, ze ich
sprawa zostanie zatatwiona kom-
pleksowo i profesjonalnie u po-
Srednikéw. Istotnym elementem
jest takze oszczednos¢ czasu klien-
ta. Decydujac sie na bezposred-
nie zatatwienie sprawy w banku
klient musi sie liczy¢ z ograniczong
dostepnoscia obstugi i ograni-
czonym zakresem uzyskiwanych
informacji. Trudno o dostep do
specjalisty, ktéry chetnie poswieci
klientowi czas, wszystko wyttu-
maczy i z przyjemnoscig bedzie
stuzy¢ rada i odpowie na wszystkie
pytania. Spotkania u posredni-
kow pokazaty, ze w trakcie jednej
rozmowy mozna poznac najlepsze
w danej chwili oferty dla klienta,
pozna¢ kluczowe réznice, zrozu-
mie¢ w szczegotach konstrukcje
produktu i dalsze kroki procesu.

Czy wobec tego banki stojg na
straconej pozycji? Absolutnie nie.
Zasadniczg réznicg pomiedzy ban-
kami a posrednikami byta posta-
wa pracownikéw oraz zakres in-
formacji - to kluczowe obszary do
optymalizacji w sektorze banko-
wym. Udziat w rynku posrednikéw
jest istotny i bedzie dalej rosnag,
gdyz bazuje na dobrym doswiad-
czeniu klienta oraz pézniejszej
rekomendacji. Tak samo powinno
to dziata¢ w bankach i z catg pew-
noscig tak funkcjonuje w odnie-
sieniu do wybitnych pracownikéw.
Warto podjac¢ dziatania skutkujgce
zblizonym odsetkiem zadowo-
lonych klientéw odwiedzajgcych
banki co posrednikéw.

Mozna postawi¢ teze, ze posred-
nik kredytowy ma utatwione
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zadanie, gdyz ma prawie peten
wachlarz oferty rynkowej. Wyniki
projektu pokazujg, ze to niewtas-
ciwy wniosek. Pracownik banku
ma podobne mozliwosci. Oferty
hipoteczne sg tak skrojone, ze
nawet w ramach jednego banku
mozna przedstawi¢ 2-3 warianty
tego samego produktu. Konstruk-
cja produktu jest taka sama dla
banku i posrednika. Dobre wy-
jasnienie kosztow, transparentne
omoéwienie przygotowanych kalku-
lacji, rzetelna informacja na temat
dodatkowych kosztéw, wynika-
jacych z ubezpieczenia na zycie,
ubezpieczenia nieruchomosci czy
produktéw dodatkowych warun-
kujacych obnizenie marzy czy
prowizji to tylko niektére elemen-
ty, ktére powinny by¢ sktadowa
przecietnego spotkania. Wiedza
produktowa i zaangazowanie to
czynniki determinujgce dobre
spotkanie z klientem. Problem

z dobrg informacja byt w bankach
powszechny i to kolejna réznica
migdzy bankami a posrednikami.
Czterech posrednikéw w ocenie
wiedzy doradcy uzyskato wynik
powyzej 90%, podczas gdy najle-
piej oceniony z bankéw mBank
tylko 87%. Do grupy z wynikiem
powyzej 80% dostaty sie jeszcze
tylko BNP Paribas i Bank Millen-
nium. Czy produkt hipoteczny
jest duzo bardziej skomplikowa-
ny niz zwykty kredyt gotéwkowy?
Oczywiscie, ze jest produktem
bardziej ztozonym, ale jesli roz-
mawiamy o zakupie mieszkania

z rynku wtérnego, z ksiega wie-
czysta i uporzgdkowang sytuacja
prawng to mamy do przedstawie-
nia oferte standardowa. Zakres
informacji dotyczacych warunkoéw
cenowych i sktadowych oferty jest
podobny. Okres umowy, kwote

o jaka wnioskuje klient, oprocen-
towanie, wysokos$¢ prowizji, RRSO
klient poznaje niezaleznie od typu
produktu. Dodatkowe produkty
ubezpieczeniowe do kredytéw sg
w bankach codziennoscig nieza-
leznie od typu kredytu, zatem nie

powinno to stanowi¢ dla pracow-
nikéw bankéw zadnego proble-
mu. Z kolei oméwienie i zachece-
nie do produktéw dodatkowych,
wptywajgcych na cene kredytu jest
w interesie banku i pracownika.
Tymczasem rozmowy w bankach
byty krétkie. Sredni czas rozmo-
wy w placéwce bankowej to

tylko 26 min. - mato jesli chodzi

o skomplikowang z perspektywy
klienta szukajgcego informacji.

Z kolei doradcy u posrednikéw byli
sktonni poswieci¢ klientowi tyle
czasu ile potrzebuje. Sredni czas
spotkania u posrednika to az 72
min. Pierwsze wrazenie w trakcie
analizy wskazywato, ze to dtugo

i by¢ moze zbyt dtugo. Eksperci
byli jednak zgodni, ze ten czas
zostat efektywnie wykorzystany.
Klienci z zainteresowaniem chto-
neli informacje podczas rozmowy.
Kazda informacja wydawata sie
uzyteczna i na miejscu.

Zdecydowanym utatwieniem

w przyswajaniu informacji byty
materiaty przygotowane do pre-
zentacji oferty. Posrednicy potra-
fili przygotowac materiaty, ktore
zawieraty wszystkie kluczowe

i potrzebne klientowi informacje.
Klienci wychodzgc od posredni-
ka zostali uzbrojeni w materiat

z rozmowy, ktéry dawat mozliwos¢
doktadnego ponownego przeana-
lizowania oferty jeszcze raz same-
-mu lub ze wspétmatzonkiem

bez asysty pracownika. Materiaty
z bankéw nie byty atrakcyjne wi-
zualnie. W wielu bankach brakuje
standaryzacji wydrukéw. Wyrdzni-
ty sie tylko 4 banki - mBank, Bank
Millennium, ING Bank Slaski oraz
Bank PKO BP. W tych bankach
oferta miesci sie na wydrukowa-
nych dwoch kartkach. Za najlep-
sze, i najbardziej przyjazne mate-
riaty klienci uznali te z mBanku.

W bankach zaskoczyt zupetny brak
postawy sprzedazowej. Najlepiej
oceniony w tym elemencie Bank
Millennium uzyskat wynik zaledwie



74%, z kolei najlepiej oceniony
wsréd posrednikéw Expander az
96%. Wynik Banku Millennium jest
i tak 0 5 p.p. nizszy niz najstabiej
ocenionego posrednika kredyto-
wego. Oczywistym jest brak pro-
pozycji ztozenia wniosku od razu
przy pierwszym spotkaniu, jednak
istotne jest podejscie pracownika
i pokazanie, ze zalezy mu na na-
wigzaniu wspétpracy. Poréwnanie
maili jakie po spotkaniu wysytali

posrednicy i pracownicy bankdéw
wiele méwito o checi kolejnego
spotkania z klientem. Kluczowe
jest nastawienie samych dorad-
cédw. Z rozmow z posrednikami
wynika, ze ich rolg jest dostarcze-
nie ,gotowego” klienta do placow-
ki banku, w ktérej procesowany
jest wniosek. To wygodne dla
doradcy - dostaje klienta zdecydo-
wanego, z kompletem dokumen-
tow. Warto przeanalizowac czy nie

powoduje to zbytniego rozluznie-
nia wsrod pracownikéw banku.
Ta sama historia widziana oczami
ekspertow z perspektywy klien-
ta odwiedzajgcego bank rysuje
obstuge bez orientacji na klienta,
doradcéw hipotecznych zajetych
réznymi sprawami i atmosfere
przypominajgcg bardziej urzad
niz spotkanie, w ktérym bankowi
zalezy na pozyskaniu klienta na
dtugoletnig wspotprace. O
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Adrian Jarosz,
Prezes Zarzadu
Expander

Uzyskali Paiistwo najwyzszy
wynik sposréd posrednikow
oraz bankéw w zakresie obstu-
gi hipotecznej. Klienci docenili
fachowos¢ oraz kompetencje
Panistwa Pracownikoéw. Jaka jest
recepta na taki sukces majac
tak szeroka i zréznicowanga
oferte wielu bankéw a zarazem
ciggte zmiany zwigzane z oferta
czy procesami w tylu bankach?

Jednym z kluczowych elementéw
sg kompetencje Ekspertéw Fi-
nansowych. To oni sg wizytéwka
Naszej firmy. Nabycie odpowied-
niej wiedzy i do$wiadczenia trwa
jednak latami. Dlatego tak wazna
jest stabilnos¢ zespotu i kadry
zarzadzajacej. Expander jest fir-
ma, ktéra stworzyta branze po-
$rednictwa finansowego. JesteSmy
najdtuzej na rynku. Mamy wiec
ogromne doswiadczenie w obstu-
dze klienta. Bardzo duze znaczenie
ma réwniez posiadanie dobrych
produktéw. W naszej ofercie jest

o)
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ich bardzo wiele. Oprocz kredytow
hipotecznych pomagamy klientom
takze w zakresie kredytéw dla firm,
pozyczek gotéwkowych, czy réz-
nego rodzaju ubezpieczen. Biorac
pod uwage jak szeroka jest oferta

i jak czeste sg zmiany w produk-
tach, konieczne byto opracowanie
odpowiednich proceséw i narze-
dzi, ktére utatwiajg naszym Eksper-
tom Finansowym poréwnywanie
wszystkich detali. Kazdy klient ma
bowiem inne potrzeby.

Bycie liderem nie wzieto sie wiec
znikad - w koncu ,kredyty to na-
sza bajka”. Mamy $wietnych ludzi,
ktorzy znaja sie na swoim fachu.
Tym bardziej cieszy nas zdobyty
tytut Instytucji Roku 2021 w kate-
gorii ,Najlepsza obstuga hipotecz-
na". Najwiekszym wyréznieniem
jest dla nas jednak to, ze nasi
klienci chetnie polecajg nas swo-
im znajomy i rodzinie. Dzieki te-
Mmu juz co piaty (w ujeciu war-
tosciowym) kredyt hipoteczny

w Polsce jest udzielany za naszym
posrednictwem.

Jak zmienita sie jakos¢ obstugi
podczas pandemii aby zapewnic
dostepnos¢ do informacji na
temat kredytéw hipotecznych
przy jednoczesnym zachowaniu
bezpieczenstwa?

Czy wizyta w Panstwa oddziale
jest konieczna na etapie wnio-
skowania o kredyt hipoteczny?
W jakim stopniu mozemy zata-
twié wszystko zdalnie?

Pomimo pandemii jako$¢ obstugi
pozostata na bardzo wysokim po-
ziomie. Zmienita sie jedynie forma
kontaktéw z klientami. Bardzo
szybko przystosowalismy sie do
spotkan online, ktére z powodu
pandemii nagle staty sie bardzo
popularne. Ponadto do niezbed-
nego minimum udato nam sie
ograniczy¢ konieczno$¢ bez-
posrednich spotkan. Wstepne



rozmowy z ekspertem klient moze
przeprowadzi¢ przez telefon lub
wideo-rozmowe. Fizyczne spotka-
nie jest konieczne jedynie w celu
podpisanie wniosku i jesli kredyt
zostanie przyznany, to klient musi
osobiscie pojawic sie w banku,
aby podpisa¢ umowe kredytowa.

Jesli klient chce, to moze oczywis-
cie od poczatku spotykac sie z na-
szym Ekspertem Finansowym

w oddziale. Jest tam odpowiedni
rezim sanitarny np. szklana $cian-
ka odgradzajgca klienta od eks-
perta, pracownicy noszg masecz-
ki, dezynfekcja stanowiska po
kazdym spotkaniu.

Jak sprzeda¢ oferte 13 bankéw?
Czym kieruja sie klienci pod-
czas wyboru banku? W jakim
zakresie i czy wazna jest cena
kredytu?

Na co klient powinien zwrécié
uwage wnioskujac o kredyt?
Od czego zalezy wyboér jednego
sposréd 13 bankow? Jaki bank

i dlaczego najczesciej wybieraja
klienci?

Klienci majg bardzo rézne potrze-
by. Dla wiekszosci kluczowa jest
oczywiscie cena. Nie ma jednak
jednej, najlepszej oferty dla wszyst-
kich. Duzo zalezy od wysokosci
posiadanego wktadu wtasnego,
kwoty kredytu, okresu sptaty i wie-
lu innych cech uwzglednianych
przez banki w scoringu. Biorgc
pod uwage powyzsze oferta, ktéra
bedzie tania dla jednego klienta,
moze by¢ droga dla innego.

O wyborze banku czesto decyduje
tez zdolnos¢ kredytowa. Gdy kto$
nie ma wysokich dochodéw, to
nie w kazdym banku otrzyma tak

wysokg kwote jakiej potrzebuije.
Wielu klientéw ma tez indywidu-
alne wymagania. Jedni potrzebujg
kredytu bardzo szybko, a dla
innych kluczowy jest brak prowizji
za wczedniejszg sptate. Zdarzaja
sie tez nietypowe Zrédta dochodu,
ktére sg akceptowane tylko przez
niektére banki. Dzieki szerokiej
ofercie, dla kazdego klienta moze-
my znalez¢ produkt dopasowany
do jego potrzeb.

Jaki jest obecnie czas oczeki-
wania od momentu ztozenia
kompletu dokumentéw do
uruchomienia sSrodkéw? Ktéry
bank robi to najszybciej a gdzie
czekamy najdtuzej?

Poczatkowo pandemia wydtuzyta
czas potrzebny na uzyskanie kre-
dytu. Zaréwno banki jak i r6znego
rodzaju urzedy wydajgce potrzeb-
ne dokumenty musiaty przysto-
sowac sie do nowych, pandemicz-
nych warunkéw. Obecnie ten czas
niemalze wrécit juz do normy.
Srednio od pierwszego kontaktu
klienta do wyptaty kredytu mija
mniej wiecej miesigc. Zgodnie

z prawem banki majg 21 dni na
wydanie decyzji kredytowej, ale
jeszcze przed ztozeniem wniosku
potrzebny jest tez okres na zgro-
madzenie wymaganych dokumen-
téw. Sg oczywiscie banki, ktére
pozytywnie wyrézniajg sie pod
wzgledem szybkosci rozpatrywa-
nia wnioskéw. One jednak zmie-
niaja sie wraz ze zmianami ofert,
proceséw i tego, gdzie w danym
momencie sptywa najwiecej wnio-
skoéw. W ostatnim czasie najlepiej
pod tym wzgledem wypadaty Bank
Pekao i Bank Millennium. Za chwi-
le moga to juz jednak by¢ zupet-
nie inne banki. Trudno natomiast
wskazac banki, ktére radzg sobie

stabo, gdyz wszystkie dotrzymujg
ustawowego terminu 21 dni.

Czy oferta Expandera jest droz-
sza od tej, ktéra jest oferowana
w placéwce? Klienci bardzo
czesto mysla, ze skoro ida do po-
Srednika to muszg za to zapta-
ci€. Czy tak faktycznie jest?

Kredyty udzielane z pomoca
Expander kosztujg doktadnie tyle
samo co bezpos$rednio w banku.
Warto jednak pamieta¢, ze poréw-
nujac oferty samodzielnie, wielu
klientdw nie sprawdza wszystkich
bankéw i nie jest w stanie dotrze¢
do najlepszej oferty dla siebie.
Poza tym Nasi Eksperci Finansowi
wiedza, w ktérym banku mozna
wynegocjowac lepsze warunki od
tych z oficjalnej oferty.

Koszt pomocy Eksperta Finanso-
wego ponosi bank. Ekspert wyko-
nuje bowiem formalnosci, ktore
w innym przypadku spadtyby na
pracownika banku. Bez posred-
nikéw banki musiatby zatrudnic
wiecej pracownikéw, zapewni¢
im miejsce i narzedzia do pracy
itd. To wszystko kosztuje. Bank na
wspotpracy w ekspertem zysku-
je tez klienta, ktéry w innym przy-
padku mégtby do niego nigdy

nie trafic.

Na tej tréjstronnej wspoétpracy

- klient, posrednik, bank - wszyscy
co$ zyskuja. Klient nie musi traci¢
czasu na samodzielne poréwny-
wanie ofert i zgtebianie tajnikéw
ofert kredytowych. Bank otrzy-
muje klienta, z ktérym zostaty juz
dopetnione wszystkie formalnosci.
Posrednik otrzymuje natomiast
wynagrodzenie od banku, a od
klienta polecenie wéréd rodziny
czy najmowych.
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Jak Bank zmienit jakos¢ obstugi
podczas pandemii aby zapewnic
dostepnos¢ do informacji na
temat kredytéw hipotecznych
oraz bezpieczenstwo?

Dostosowalismy do nowej sytu-
acji wszystkie obszary w banku,
ktadac gtéwny nacisk na banko-
wos¢ elektroniczng, contact
center oraz rozwdj proceséw cy-
frowych. Jednoczesnie od pierw-
szych dni pandemii skupialismy
sie na zabezpieczeniu placéwek
pod katem sanitarnym oraz edu-
kacji pracownikéw, zeby zapewnic
najwyzsze bezpieczenstwo klien-
tom i pracownikom.

Uruchomiliémy projekt digitaliza-
¢ji hipotek, w ramach ktérego
sukcesywnie wprowadzamy ko-
lejne rozwigzania stopniowo pro-
wadzgce nas do uruchomienia
zdalnego procesu sprzedazy ,end
to end” w bankowosci elektro-
nicznej, oczywiscie ze wsparciem
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naszych ekspertow hipotecznych.
Zaproponowali$my m.in. rozwigza-
nie, dzieki ktéremu klienci, kto-

rzy ztozg wniosek o kredyt hipo-
teczny, mogg na biezaco $ledzi¢
jego status w serwisie interne-
towym Millenet i aplikacji mobil-
nej. Kazdorazowo otrzymujg tez
informacje, gdy status wniosku

sie zmieni i w fatwy sposdéb moga
kontaktowac sie online z osobg
zajmujacg sie wnioskiem. Udostep-
nilismy tez e-operat szacunkowy
czyli wsparcie klienta w pozyska-
niu operatu szacunkowego, takze
z mozliwoscig dokonania ogledzin
nieruchomosci online. Proces jest
w petni zdalny i bardzo szybki.

Znacznej czesci kredytéw hipo-
tecznych udzielamy przez po-
$rednikéw - naszych partneréw
hipotecznych, wiec bardzo utatwi-
ta nam prace wprowadzona tuz
przed pandemig mozliwos¢ prze-
sytania dokumentacji kredytowej
do banku w formie skanéw.

Potrzebowalismy zaledwie 2-3 dni,
aby metoda sprawdzita sie - w tak
krotkim czasie ponad 60 proc.
wnioskdéw byta juz sktadana w ten
sposo6b, a w ciggu kilku miesiecy
odsetek ten siegnat 90 proc. Pro-
ces sktadania wniosku o kredyt
oparty o skany dokumentacji zo-
stat gtbwnym procesem w banku.

Ze wzgledu na bardzo dynamiczne
zmiany w procesach i produkcie,
na szerokg skale prowadzilismy

w sieci wtasnej i sieci zewnetrznej
szkolenia on-line dla pracownikéw.
Przeszkolilismy kilka tysiecy osob,
w ramach 3 cykli szkolen, co istot-
nie wptyneto na utrzymanie w tym
petnym wyzwan okresie obstugi
klientdw na najwyzszym poziomie.
Regularnie badamy satysfakcje

w tym procesie.

Kredyt hipoteczny nie jest dla
klientéw prostym produktem,
na jakie wsparcie moga oni
liczyé w Banku Millennium?



JesteSmy Swiadomi tego, ze zacia-
ganie kredytu hipotecznego na
dtugie lata to powazna decyzja,
ktéra z jednej strony powoduje
rados¢ z perspektywy posiadania
wiasnego mieszkania, z drugiej
strony rodzi obawe przez zacig-
ganiem tak powaznego zobowig-
zania. Dlatego przez caty proces
wspieramy klientéw - od zakupu
nieruchomosci po zawarcie umo-
wy kredytowej. Nasi najbardziej
doswiadczeni eksperci towarzy-
sz klientom, pomagaja w ze-
braniu i analizie wymaganej od
developera dokumentacji, wspie-
rajg w procesie wyceny nierucho-
mosci, pomagajg z ztozeniu wy-
maganej dokumentacji w sadzie
wieczystoksiegowym, urucho-
mieniu kredytu i wymaganych
rozliczeniach do uruchomienia
kolejnych transz.

Szeroko udostepniamy informacje
na temat naszej oferty - w kana-
tach cyfrowych (wraz z symulato-
rem), telefonicznych, a klientom,
ktérzy potrzebujg osobistego kon-
taktu, dajemy réwniez mozliwos¢
spotkania sie w oddziale z eks-
pertem ds. produktéw hipotecz-
nych, oczywiscie przy zachowaniu
wszystkich Srodkow bezpieczen-
stwa. Jestesmy takze dostepni

z naszg ofertg w szerokiej sieci
posrednikéw, ktérzy sg w stanie
opowiedzie¢ klientom o rézni-
cach w ofertach poszczegdlnych
bankoéw.

Czy cena jest kluczowa przy
wyborze przez klienta oferty?
Co jest wazne dla klienta

w wyborze oferty hipotecznej?

Cena i oferta sg oczywiscie bardzo
istotne, staramy sie wiec, by byty
konkurencyjne. Jednak nie mniej
wazny jest czas wydania decyzji
kredytowej, przewidywalnos$¢
banku w zakresie ich wydawania,
czytelna dokumentacja, czas od
decyzji do gotowosci zawarcia
umowy kredytowej czyli nasza
dostepnos¢, wsparcie w kanatach

cyfrowych na temat statusu wnio-
sku czy mozliwos¢ zlecenia wy-
ceny nieruchomosci za posredni-
ctwem banku. Niezwykle wazna
jest tez rola przedstawiciela ban-
ku - opiekuna klienta, poniewaz
bardzo czesto temat kredytu hi-
potecznego jest dla klienta obsza-
rem nieznanym. Dlatego tak waz-
ne sg wiedza, zaangazowanie oraz
przekazanie informacji w sposéb
jasny i zrozumiaty dla klienta.

Liczba kanatéw sprzedazy pro-
duktéw bankowych rosnie. Jak
sie to ma w stosunku do sprze-
dazy kredytéw hipotecznych?
Czy placéwka jest dominujgcym
kanatem sprzedazy kredytéow
mieszkaniowych?

W Millennium staramy sie catkowi-
cie dopasowac do potrzeb i ocze-
kiwan klientéw. Widzimy coraz
wieksze zainteresowanie klientéw
inicjowaniem procesu ubiegania
sie o kredyt hipoteczny w kanatach
cyfrowych. Klienci coraz czesciej
zapoznajg sie z ofertg online i je-
zeli jest dla nich interesujaca,
proszg poprzez kanat elektronicz-
ny o kontakt ze strony naszego
eksperta. Wierzymy, ze hipoteka
bedzie z czasem przenosic sie do
Swiata cyfrowego. Chcemy by¢
gotowi na te zmiane i dlatego uru-
chomilismy projekt, ktéry pozwa-
la nam realizowac¢ kolejne etapy
jej cyfryzacji.

Jednoczes$nie jesteSmy bankiem,
ktérego produkty hipoteczne sg
oferowane w wielu kanatach

- w oddziatach banku, w sieci de-
dykowanych ekspertéw mobilnych
banku oraz u partneréw wspot-
pracujgcych z bankiem. Obserwu-
jemy, ze klienci coraz czesciej wy-
miennie korzystaja z tych kanatéw,
zaréwno fizycznych, jak i cyfro-
wych. Pytajg w jednym, dopytujg
w drugim, a koncza w trzecim.
Musimy dobrze wpisac sie w te
tendencje - znac Sciezki, z ktorych
w ramach konkretnych potrzeb
korzystaja klienci oraz rozumie¢

emocje, ktére im towarzysza. To
pozwala nam tworzy¢ doskonate
procesy omnikanatowe, dajgce
klientom najwieksze korzysci

i oszczedzajacych ich czas. Wkia-
damy wiele pracy w zapewnienie
spojnych doswiadczen miedzy
poszczegdlnymi kanatami.

Panstwa oferta sprzedawana
jest réwniez przez posrednikéw.
Co to oznacza dla klienta? Czy
taki kredyt jest drozszy? Czy

w placéwce otrzymamy lepsza
oferte? Czym rézni sie taka
oferta? Czy klient, ktéry skia-
da dokumenty u posrednika
przychodzi tylko raz do banku
podpisac finalng umowe?

Klienci otrzymujg doktadnie taka
samg oferte odwiedzajac nasz
oddziat czy trafiajgc do nas przez
wspotpracujgcych partneréw.
Réwniez proces udzielania kredy-
tu do etapu przygotowania umo-
wy odbywa sie na takich samych
zasadach. Samo podpisanie umo-
wy odbywa sie w banku. Chcemy,
aby klient miat szanse spotkac sie
z pracownikiem Banku Millennium
i poznac¢ bezposrednio bank, z kt6-
rym planuje zwigzac sie na wiele
lat. Bardzo cenimy sobie to spot-
kanie. Pozwalajg nam upewnic sie,
mimo, iz jest to juz etap podpisa-
nia umowy, czy klient ma petne
zrozumienie warunkoéw kredytu
oraz czy mozemy pomaoc w jakis
innych potrzebach finansowych.
P&zniej, po zawarciu umowy,
opieke klienta w zakresie urucho-
mienia kredytu i obstugi klienta

w portfelu przejmuje placéwka
banku.

Czes¢ klientéw chce poréwnacé
oferte, proces i czas niezbedny
do uzyskania kredytu w kilku
bankach i to Ci klienci udajg sie
do naszych partneréw. Mamy
bardzo dobg oferte i jesteSmy
otwarci na takie poréwnania.
W 2020 roku byliSmy w grupie
trzech najczesciej wybieranych
bankéw w kanale posrednikéw.



DROGA DO JAKOSCI
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Wiekszos$¢ klientdéw korzystaja-
cych z oferty partneréw staje sie
ostatecznie naszymi aktywnymi
klientami, korzystajgcymi z ban-
kowosci codziennej oraz kanatéw
elektronicznych

Czy pandemia spowodowata
utrudnienia zwigzane z rozpa-
trywaniem wnioskéw o kredyt
hipoteczny? Jaki jest obecnie
okres oczekiwania na decyzje
kredytowa przy kredycie miesz-
kaniowym? Jak dtugo klienci
muszg czekaé na podpisanie
umowy od momentu ztozenia
kompletu dokumentéw? Czy
w kazdej placéwce jest Dorad-
ca hipoteczny?

Pandemia zwigzana jest z ogra-
niczeniem przemieszczania sie
wielu oséb, dlatego jeszcze moc-
niej niz dotychczas postawilismy
na rozwoj kanatéw elektronicz-
nych. Jest to jednoczes$nie okres
duzej zmiennosci popytu na kre-
dyt, co sprawia ze czasy rozpatry-
wania wniosku potrafig by¢ bardzo
zréznicowane w poszczegblnych
bankach. W Banku Millennium
zbudowalismy proces w taki spo-
séb, aby dac klientowi wstepng
odpowied? relatywnie szybko, bez
koniecznosci przedstawiania nam
na tym etapie wszystkich wyma-
ganych dokumentéw. Jezeli klient
jest zainteresowany oferta, prosi-
my go o uzupetnienie dokumen-
téw i potwierdzamy oferte. Od
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tego momentu gotowi jeste$my
podpisac z klientem umowe.

Podpisanie umowy moze na-
stagpi¢ w dowolnym z oddziatéw
wiasnych banku. Umozliwiamy
réwniez klientom spotkanie

w kazdym oddziale z ekspertem
hipotecznym, cho¢ wielu z nich,
majac na uwadze obecng sytu-
acje, najchetniej zapoznaje sie

z ofertg telefonicznie. Zapewnia-
my oczywiscie takg mozliwos¢.

Majac na uwadze bezpieczen-
stwo klientéw oraz obostrze-
nia zwigzane z pandemig, czy
posiadajg Panstwo catkowicie
zdalny proces wnioskowania
o kredyt hipoteczny bez ko-
niecznosci wizyty w Oddziale?

Jak juz wspomniatem, wierzymy,
ze hipoteka bedzie szybko przeno-
si¢ sie do Swiata cyfrowego. Dla-
tego postawiliémy na digitalizacje
procesu i wiele jego etapdéw prze-
biega juz wtasnie w ten sposéb.
Szczegélnie te najbardziej wrazli-
we dla klienta momenty jak dostep
do informacji o statusie rozpatry-
wanego wniosku oraz sama wyce-
na nieruchomosci. JesteSmy row-
niez na etapie testowania procesu
sktadania wniosku o kredyt hipo-
teczny catkowicie z pominieciem
papierowego wniosku. Docelowo
planujemy uruchomienie zdalnego
procesu sprzedazy ,end to end”

w bankowosci elektroniczne;j.

Jakie zmiany czekajg na
klientéw w zakresie obstugi
hipotecznej?

Gtéwng zmiang bedzie wdrozenie
zdalnego hipotecznego w formule
omnichannel, w tym mozliwos¢
sktadania wniosku online. Takie

sg coraz szybciej zmieniajgce sie
oczekiwania klientéw, coraz bar-
dziej $wiadomych stojacych przed
nim mozliwosci. Pandemia jeszcze
przyspieszyta te zmiany. Bedziemy
wiec odpowiadac na te potrzeby

i pracowac nad zapewnieniem

w tym zakresie najwyzszej jakosci.
Zeby uzyskac taki efekt, towarzy-
szymy klientom na kazdym etapie
procesu kredytowego, aby zrozu-
miec ich potrzeby, wiedzie¢, jakie
pytanie sobie zadajg, co sprawia
im trudnos¢, a co jest niezrozumia-
te. W tym celu przeprowadzamy
badania z klientami, szczegdtowo
analizujemy pozyskiwane informa-
cje zwrotne, rowniez reklamacje.
Na tej podstawie weryfikujemy po-
szczegblne etapy procesu i wpro-
wadzamy kolejne usprawnienia.

Nie zmieni sie natomiast rola
eksperta bankowego, ktéry be-
dzie wspierat klientéw, oferowat
pomoc przed tak wazng decyzjg,
jaka jest zaciggniecie kredytu
hipotecznego na wiele lat. Na-
dal istotna bedzie tez mozliwos¢
poréwnania ofert réznych ban-
kéw, a wiec obecnos¢ naszej
oferty u partneréw.



NAJLEPSZA BANKOWOSC INTERNETOWA & NAJLEPSZA APLIKACJA MOBILNA
BANKOWOSC

NAJLEPSZA
BANKOWOSC INTERNETOWA

W tej kategorii zbadano 14
bankéw, oceniajac funkcjonal-
nosci i przyjaznos¢ dostepu do
konta przez bankowos¢ inter-
netowga. Serwisy transakcyjne
oceniato 5 zréznicowanych grup
klientow, ktorzy mieli rézne
potrzeby i oczekiwania wobec
banku. Sprawdzilismy, ktére
banki oferuja tylko podstawowy
zakres funkcjonalnosci, a ktére
dajg mozliwos$¢ prawie petnej
obstugi konta online. Na ocene
banku wptywata réwniez ocena
klientéw, ktorzy oceniali przyja-
znos¢ i intuicyjnosc interfejsu.

NAJLEPSZA
APLIKACJA MOBILNA

W tej kategorii zbadano 14
bankéw. Serwisy mobilne,
podobnie jak bankowos¢ inter-
netowg, oceniato 5 zréznicowa-
nych grup klientéw, z réznymi
oczekiwaniami wobec aplika-
cji. Klienci sprawdzili jakie
operacje i dyspozycje moga
ztozy¢ przez telefon oraz ta-
twos¢ poruszania sie po syste-
mie mobilnym.
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NAJLEPSZA BANKOWOSC INTERNETOWA

bankowos¢ internetowa
& Najlepsza aplikacja mobilna

Bankowoéc’ internetowa oraz
aplikacja mobilna to kluczowe
kanaty kontaktu nowoczesnego
klienta z bankiem. Rola placowek
w dalszym ciggu jest wazna, ale
obserwowana od dawna migracja
klientéw do zdalnych kanatéw
obstugi mocno przyspieszyta

w trakcie pandemii. Zaktadamy,
ze przysztosciowy model obstugi
klienta bankowego bedzie blizszy
obstudze doradczej w placéwce

i samoobstudze w zdalnych ka-
natach. Czy kanaty transakcyjne
juz dzi$ sg na tyle dopracowane,
aby zapewni¢ zupetnie zdalng
obstuge klienta bez koniecznosci
kontaktu? Wszystko zalezy od
banku. Kolejna odstona projektu
oceny funkcjonalnosci i ergono-
mii bankowosci internetowych
oraz mobilnych pokazata istotne
réznice z perspektywy klienta.

O ile w bankowosciach interneto-
wych zakres funkcjonalnosci jest
w duzej mierze zblizony, o tyle
aplikacje mobilne oferujg zupet-
nie inny wachlarz mozliwosci.

Projekt badania zaktadat dtugo-
trwate testowanie obu bankowo-
$ci. Zaangazowalismy 50 testerdéw,
ktérzy wcielili sie w role przeciet-
nego klienta, rozpoczynajgcego
korzystanie z ustug banku. Ocenie
podlegata aktywacja dostepu do
bankowosci, wykonywanie pod-
stawowych operacji jak przelewy
zwykte, ekspresowe, ptatnosci

przez skanowanie, zlecenia state

i polecenia zaptaty oraz formy
autoryzacji dyspozycji. Testerzy
oceniali zarzagdzanie kartami, ptat-
nosci kartami wirtualnymi, mozli-
wosci BLIKa. Wyszukujac operacje
sprawdzali mozliwosci jakie daje
historia. Dodawali odbiorcéw z po-
ziomu transakgcji i poza nig oraz
dodawali odbiorcow zaufanych.
Sprawdzali réwniez, jakie pro-
dukty mozna zakupi¢ w kazdym
kanale transakcyjnym i jakie dane
klienta podlegaja edycji. Przed-
miotem analizy byta takze otwarta
bankowos¢ oraz mozliwosci kon-
taktu z bankiem. Oddalismy gtos
klientom, ktérzy po tygodniach te-
stowania bankowosci decydowali,
ktére funkcjonalnosci sg dla nich
kluczowe, a ktére mniej wazne.
Wstuchalismy sie w ich gtos i na
tej podstawie okreslilismy, ktére
rozwigzania w ramach dostepnych
funkcjonalnosci sg szczegélnie
przyjazne i powinnismy je docenic,
a ktére przysporzyty problemoéw.

W ocenie bankowosci interneto-
wych w pierwszej lidze znalazto
sie az 8 bankéw. Zdecydowanym
liderem, podobnie jak w ubiegtym
roku, okazat sie ING Bank Slaski,
ktéry oferuje klientom najwiecej.
Pierwsze wrazenie testeréw po
pierwszym przetarciu z ,moje-
ING" nie byto najlepsze, jednak
dtugotrwate korzystanie z serwisu
pozwolito docenic¢ jego wygode

i zakres dostepnych funkcjonal-
nosci. Testerzy docenili ING za
zdecydowang orientacje na klienta
i inteligentne podazanie za jego
oczekiwaniami. Rozwigzania za-
proponowane przez ING w pierw-
szym wrazeniu mogty wydawac
sie mato intuicyjne, jednak finalnie
okazywaty sie po prostu nietypo-
we. Trzy kolejne banki - mBank,
Alior Bank, PKO Bank Polski w ran-
kingu uzyskaty bardzo podobny

i wysoki wynik w granicach 85%.
Dla mBanku i PKO Banku Polskie-
g0 to debiut w pierwszej lidze
bankéw w tej kategorii.

Aktywacja dostepu internetowe-
g0 byta prosta do wykonania nie-
zaleznie od banku. Pierwsze réz-
nice rysowaty sie juz na etapie
logowania. Cztery banki wymagaja
od klienta logowania hastem ma-
skowanym. W Banku Millennium
utrudnieniem jest maskowany
identyfikator, ktérego nie mozna
wytgczy¢. Klienci uznali, ze wazng
funkcjonalnoscig jest wtasny login,
ktérego nie znajdziemy w 4 ban-
kowosciach. Zakres dostepnych
ptatnosci jest rowny - przelewy
krajowe, wtasne, walutowe, zlece-
nia state i dotadowania telefonu
sg standardem w kazdej banko-
wosci. Banki réznig sie w zakre-
sie mozliwosci oferowanych szyb-
kich ptatnosci. Najlepiej pod tym
wzgledem wypadty Alior Bank
oraz Santander Bank Polska,



ktére oferujg zaréwno przelewy
ekspres elixir jak i blue cash.

W bankowosci Alior Banku klient
ma do dyspozycji bardzo wysokie
maksymalne limity na te transak-
cje. Jedynie w Banku Pocztowym

i w Plus Banku jest dostepny tylko
kosztowny i ograniczony godzi-
nowo przelew Sorbnet. Podczas
realizacji dyspozycji testerzy doce-
niali transparentng informacje na
temat kosztu przelewu, precyzyj-
ng informacje, kiedy przelew do-
trze do odbiorcy, a takze dostepng
tylko w 7 bankowosciach funkcje
wysytki potwierdzenia przelewu
na dowolny adres email. Tylko

5 bankoéw nie limituje klientowi
dostepu do jego srodkéw przez
bankowos¢ internetowa. Az 6 ban-
koéw ogranicza mozliwos¢ wyko-
nania transakcji kwotg 300 tys. zt
dziennie i ponizej. Klientéw najbar-
dziej zaskoczyt Bank Millennium,
gdzie dodatkowym ograniczeniem
jest limit dzienny na przelewy na-
tychmiastowe w wysokosci 10 tys.
zt. Siedem bankoéw oferuje profil
zaufany, a wiec funkcjonalnosg,
ktéra w obliczu pandemii jest zde-
cydowanie uzyteczng i utatwiaja-
cg klientom zycie. Zmieniajg sie
dostepne formy kontaktu. Juz

4 banki nie pozwalajg na kontakt
z poziomu bankowosci przez for-
mularz kontaktowy, ale w zamian
jest do dyspozycji czat. W zalez-
nosci od udostepnionych funkcjo-
nalnosci czatu moze on z powo-
dzeniem zastgpi¢ formularz, o ile
umozliwia wystanie wiadomosci
poza godzinami pracy czatu lub
czat jest dostepy catg dobe jak

w mBanku. Funkcjonalnos$¢ cza-
tu jest aktualnie dostepna juz

w 7 bankach. Klientom najbar-
dziej brakowato mozliwosci do-
stosowania widoku bankowosci
do wiasnych preferencji. Tylko

w 8 bankach jest jakakolwiek
mozliwos¢ personalizacji.

Najlepsza bankowoscig mobilng
ponownie okazato sie ,mojelNG”.
Do grona pierwszoligowych ban-

kow weszty tylko 4. Poza ING Ban-
kiem Slgskim w gronie najlepiej
ocenionych aplikacji znalazty sie
rozwigzania oferowane przez
Alior Bank, Bank Millennium (oba
banki utrzymaty pozycje pierw-
szoligowg z ubiegtego roku) oraz
Getin Bank. Niestety az 6 aplikacji
oceniono ponizej 70% punktow

i znalazty sie w czerwonej lidze.
Aplikacje mobilne poza podobnym
zakresem funkcjonalnosci oferujg
takze dodatkowy wachlarz moz-
liwosci. Sg tez czesciej rozwijane

i aktualizowane, co niesie ze sobg
ryzyko btedow. [los¢ obserwowa-
nych nieprawidtowosci w dziataniu
funkcjonalnosci w kilku bankach
byta dla nas zaskakujaca. Ptatnosci
niezgodne z komunikowanymi
limitami, wysytka przelewu bez
weryfikacji salda, optaty za przele-
wy, ktére nie majg potwierdzenia
w cenniku, problemy z widocz-
noscig odbiorcéw do przelewu
BLIK to tylko niektére z proble-
moéw, z ktérymi zmierzyli sie nasi
testerzy. Cieszy natomiast staty
rozwéj aplikacji mobilnych. W po-
réwnaniu do poprzedniej edycji
zmiany sg widoczne gotym okiem

i stanowig ogromne utatwienia

dla klientéw. Standerem jest logo-
wanie biometryczne (wyjatek sta-
nowi Plus Bank), w 3 bankach
dostepna jest biometryczna au-
toryzacja operacji. Problemem sg
wcigz niskie maksymalne limity
dzienne. Az 5 bankéw pozwala na
wykonanie transakcji na kwote do
10 tys. zt dziennie. Brak limitu ofe-
rujg jedynie 2 banki. Doceniamy
troske o bezpieczenstwo, jednak
brakuje rozwigzan wychodzacych
naprzeciw oczekiwaniom klientéw,
jak np. mozliwosci ztozenia dyspo-
zycji w aplikacji i obowigzkowym
potwierdzeniem jej telefoniczne

z konsultantem. Inaczej niz w przy-
padku bankowosci internetowych,
w aplikacjach wystepujg istotne
réznice w zakresie mozliwych do
wykonania ptatnosci. Przelewy wa-
lutowe mozna zleci¢ tylko w 7 ban-
kach, a zlecen statych nie ma

w aplikacji az 3 bankéw. Powszech-
ny stat sie BLIK. Nie oferuja go tyl-
ko Bank Ochrony Srodowiska oraz
Plus Bank. Okazuje sie jednak, ze
BLIK BLIKowi nieréwny. Dopiero
szczeg6towe poréwnanie bankow
i testy pokazuja réznice w uzytecz-
nosci BLIKa. Roznice wystepuja

w maksymalnych mozliwych limi-
tach na ptatnosci, dostepnosci cze-
kow (tylko 4 banki) czy przelewach
na telefon. Prosba o przelew w ra-
mkach BLIK jest dostepna tylko

w Getin Banku, ING Banku Slaskim
i w mBanku, natomiast uzyteczny
wariant tej funkcji w postaci po-
dziatu rachunku majg tylko Getin
Bank i ING, przy czym w Getin Ban-
ku nie dziata w sposéb prawidto-
wy. Przelewu na telefon BLIK nie
wykonamy w 5 bankach. R6zne sg
takze kwoty, jakie mozna wystac
tg drogg - od 500 zt do 5000 zt

w Santander Bank Polska. W 3 ban-
kach nie jesteSmy w stanie w za-
den sposdb zarzadzic listg odbior-
cow lub szablonéw ptatnosci,

w 3 nie mamy do dyspozycji zad-
nego zarzadzania kartowego, co
stanowi potezne utrudnienie w co-
dziennym bankowaniu. Cztery
banki w ogole nie maja funkcjonal-
nosci powiadomien push, a po-
miedzy tymi aplikacjami, ktére udo-
stepniaja te funkcje, wystepuja
zasadnicze réznice w tresci i mozli-
wosci personalizacji powiadomien.

Aplikacje réznig sie pod katem
mozliwosci komunikacji klienta

z bankiem. Tylko w 6 bankach jest
dostepna infolinia na klik, czyli
uzyteczne rozwigzanie pozwala-
jace na obstuge w kanale telefo-
nicznym bez logowania na linii.

W 7 bankach nie wyslemy zapyta-
nia przez formularz, a czat dostep-
ny jest tylko w 6 bankach. Takze
edycja danych osobowych jest
mozliwa zaledwie w 7 aplikacjach,
co pokazuje, ze pomimo widocz-
nego rozwoju aplikacji w kazdym
roku jeszcze daleka droga do
tego, aby telefon w petni zasta-
pit komputer. O
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Marcin Gizycki,
wiceprezes zarzadu

ING Banku Slaskiego

Na rynku od lat obserwujemy
znaczacy wzrost popularnosci
bankowosci internetowej oraz
mobilnej. Jaki wptyw na przy-
spieszenie tych tendencji miata
pandemia?

W dobie pandemii wiekszos¢ ak-
tywnosci przeniosta sie do Swiata
cyfrowego. Dotyczy to réwniez
bankowosci. Zaobserwowalismy
wyrazny trend przechodzenia
klientéw do zdalnych kanatéw
obstugi i odnotowalismy wzrost
transakgji cyfrowych.

Co wazne, wielu klientéw, ktérzy
uwazali wczesniej, ze rozwigza-
nia cyfrowe nie sg dla nich, za-
czeto z nich korzystac. | to nie tyl-
ko w kontekscie produktow ban-
kowych ale tez spraw urzedowych,
ktére mozna zatatwi¢ poprzez
bank, wykorzystujac do tego pro-
fil zaufany. Wielu tradycyjnych
klientéw przekonato sie do ta-
kich rozwigzan.

a

Co zmienito sie w bankowosci
internetowej a co w mobilnej
w ostatnim roku i jak klienci
zareagowali na te zmiany?

Z perspektywy naszej organizacji
nie byto rewolucji poniewaz cyfry-
zacja jest czyms, na co stawiamy
od lat. Dzieki temu mogliSmy bez
zaktocen pracowac i by¢ wspar-
ciem dla naszych klientéw, dla
ktérych nasze rozwigzania zdalne
okazaty sie by¢ ogromnym udo-

godnieniem w tym trudnym czasie.

Od poczatku pandemii wspiera-
my naszych klientow i oferujemy
im rozwigzania dostosowane do
obecnej sytuacji - nowoczesne

i cyfrowe a w naszej aplikacji moz-
na ogarniac nie tylko finanse ale
réwniez wiele innych, nie banko-
wych spraw.

Co wiecej, nie zwolnilismy tempa
i wdrazaliSmy kolejne innowacje.
W ubiegtym roku udostepnilismy
miedzy innymi mozliwos¢ otwarcia

konta na selfie w naszej aplika-
cji mobilnej, mozliwos¢ zlecania
przelewéw z rachunkéw w innych
bankach a takze zautomatyzowa-
ng ustuge doradcza w zakresie
funduszy inwestycyjnych - Robo-
-doradce Investo - dostepna

w bankowosci internetowej i mo-
bilnej Moje ING.

Na uwage zastuguje réwniez nasz
sposéb komunikacji z klientami.
Oczywiscie zawsze staramy sie
komunikowac z nimi otwarcie,
transparentnie i na czas ale w mi-
nionym roku zmiang jakosciowg
byt wzrost wysytanych wiadomo-
Sci typu push. Dzieki nim mogli-
S$my z prostym komunikatem np.
o bankowaniu z domu, dotrze¢
szybko, do duzej grupy klientéw.
W tym czasie miato to ogromne
znaczenie.

Klienci pozytywnie odbieraja na-
sze dziatania. Potwierdzeniem
tego jest z jednej strony rosngca



liczba klientéw a z drugiej nasz
wysoki NPS.

Wiekszos¢ rzeczy klient moze
wykona¢ w aplikacji mobilne;j.
Czasami jednak nie wszystkie
w poréwnaniu do serwisu inter-
netowego. Z czego to wynika?

Projektujgc rozwigzania skupia-
my sie na tym, aby byty intuicyj-
ne, funkcjonalne i dostepne.
Nasze podejscie jest platformo-
we, zawsze oparte na relacjach
z klientami.

Nasza aplikacja na telefon ma

wszystkie funkcjonalnosci serwi-
su internetowego poniewaz jest
zbudowana w technologii RWD.

Co istotne, to wtasnie w aplikacji
mobilnej klient moze wykona¢
wiecej - wynika to z funkcjonal-
nos$ci samych smartfonéw. Przy-
ktadem sg ptatnosci mobilne,

z ktérych klienci bardzo czesto
korzystajg. W aplikacji Moje ING
mobile dostepne sg zaréwno
ptatnosci poprzez Blik, Apple Pay,
Google Pay czy Garmin Pay. W te-
lefonie klient moze dodatkowo
korzysta¢ z powiadomien PUSH,

logowac sie danymi biometrycz-
nymi czy wykonac ,szybki przelew”
na zdefiniowany rachunek.

llu aktualnie posiadajg Pan-
stwo aktywnych uzytkowni-
kéw bankowosci internetowej
oraz ilu z nich aktywnie korzy-
sta z aplikacji mobilnej? Czy
widzg Panstwo trend zwieksza-
nia sie uzytkownikéw aplika-
cji mobilnej, ktérzy nie korzy-
stajg w ogole z bankowosci
internetowej?

W IV kwartale ub.r. mieliémy 2,8
min aktywnych uzytkownikow
bankowosci internetowej z czego
2,3 mIn korzysta aktywnie z ban-
kowos$ci mobilnej. Klienci ,mobile
only” to grupa blisko 1,3 min.

W IV kwartale 2020 roku nasi klien-
ci indywidualni wykonalio 11% r/r
wiecej przelewdw (99,96% elek-
tronicznie) - tgcznie 110,0 min

z czego az 34,2 min w bankowo-
$ci mobilnej (+32% r/r). Rébwniez
w tym okresie klienci indywidu-
alni zatozyli 142,5 tys. profili za-
ufanych, ktérych tacznie jest juz
1,6 mIn i podpisali za ich pomoca
755,5 tys. dokumentéw.

Z powyzszych danych wida¢ wy-
raznie, ze klienci coraz chetniej ko-
rzystaja z kanatéw zdalnych i maja
do nich coraz wieksze zaufanie.

Jakimi nowosciami w bankowo-
Sci internetowej oraz mobilnej
zaskoczy Bank swoich klientéw
w tym roku?

Caty czas planujemy nowosci, na-
tomiast przetomowych zmian ra-
czej nie nalezy sie spodziewac.
Wychodzimy z zatozenia, ze nie
zawsze dotozenie nowych rozwig-
zan jest lepsze niz usprawnienie
tego, z czego klienci juz korzysta-
jg. Czasami nawet drobna popraw-
ka daje ogromne przetozenie na
satysfakcje klientéw.

W dzisiejszej bankowosci najwiek-
szym wyzwaniem nie jest infra-
stuktura czy ilo$¢ nowosci ale
sposob komunikacji i interakgji

z klientami. Bycie w kontakcie jest
coraz istotniejsze dla obu stron.
Wartoscig sg dobrze zaprojekto-
wane procesy cyfrowe, wsparte
edukacja, ktérych podstawg sg
relacje z klientami. Chcemy, zeby
bankowanie z nami dawato klien-
tom jak najwiecej satysfakgji.



NAJLEPSZY ZDALNY PROCES OTWARCIA KONTA
BANKOWOSC

tej kategorii zbadano 12

bankéw. Oceniajac naj-
lepszy zdalny proces otwarcia
konta eksperci w kazdym
banku podjeli prébe otwar-
cia 10 kont bez wychodzenia
z domu. Zbadano proces
otwarcia konta przez kuriera,

wideo oraz selfie. Szczegdl-

ng uwage zwrécono na
whniosek, komunikacje banku,
sposb6b dostarczenia umowy,
przekazane dokumenty, karte
ptatnicza, aktywacje konta
oraz mozliwosci jego zamknie-
cia zdalnie.
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zdalny proces
otwarcia konta

N a przetomie roku nasi eksperci
po raz kolejny dokonali poréw-
nania i oceny zdalnych proceséw
otwarcia konta osobistego. Porow-
nywano mozliwosci oferowane
przez banki w zakresie dostep-
nych kanatéw zatozenia rachunku
oraz przyjaznosc i intuicyjnosc
oferowanych proceséw. Elementa-
mi ocenianymi w projekcie, poza
samym procesem zatozenia kon-
ta, byty: aktywacja kanatéw trans-
akcyjnych (aplikacji mobilnej oraz
bankowosci internetowej), wyko-
nanie podstawowych transakcji

w bankowosci, obstuga serwisowa
na infolinii oraz kontakt z bankiem
w formie czatéw i formularzy jako
zalogowany klient. Ostatnim oce-
nianym elementem w tym krétkim
customer journey nowego klienta
byto zamknigcie relacji z bankiem.

W ubiegtbym roku pytalismy zwy-
ciezcow, czy proces kurierski to
przysztos¢. Woéwczas stawiano
teze, ze proces kurierski bedzie
jeszcze dtugo podstawowym spo-
sobem zawarcia zdalnej umowy

z klientem. Rozwigzania biome-
tryczne byty juz wtedy planowane
na szeroka skale i w pewnym za-
kresie wdrozone w niektérych
bankach, ale pandemia zdecydo-
wanie przyspieszyta transformacje
cyfrowg w polskiej bankowosci.

Odptyw klientow z placéwek i ini-
cjowane przez banki, coraz bar-
dziej intensywne zachecanie klien-
téw do korzystania ze zdalnych
form kontaktu, znalazto swoje
odzwierciedlenie takze w procesie
zatozenia konta.

Podczas kiedy rok temu w tym sa-
mym projekcie przewazat proces
kurierski, ktéry oferowaty wszyst-
kie banki, w tym roku wida¢ wyraz-
ng przewage procesoéw innowacyj-
nych. Banki skupity sie na procesie
konta na selfie, ktéry umozliwia
klientowi otwarcie i korzystanie

z rachunku nawet w jeden dzien.

Z uwagi na brak dostepnego pro-
cesu, nie zatozyliSmy rachunkéw
jedynie w Banku Pocztowym

i w Plus Banku. Brak jego dostep-
nosci w Banku Pocztowym byt
zaskoczeniem, gdyz pracownicy
Poczty Polskiej dostarczajg umo-
wy klientom innych bankéw. Pro-
cesu kurierskiego w badanym
okresie nie udostepniat takze
Nest Bank, ale oferowat zatozenie
konta w procesie video z dorad-
cq oraz przez przelew. Drugi spo-
soéb jest szybki, ale ogranicza go
skutecznos¢ oraz fakt, iz potwier-
dzenie tozsamosci jest mozliwe
poprzez rachunek w wybranych
bankach. Zatozenie konta z po-

twierdzeniem danych przelewem
oferuja takze ING Bank Slaski oraz
Santander Bank Polska. Widoczne
jest stopniowe odejscie bankéw
od tego sposobu zaktadania kont.
Zatozenie konta przez przelew
weryfikacyjny z innego banku ma
swoje zalety (jest najprostszym
sposobem dla klienta, angazuje
g0 najmniej), ale tez ma wady.
Proces wymaga posiadania juz
rachunku w innym banku, zatem
nie moga z niego skorzystac zu-
petnie nowi klienci. Weryfikacja
jest mozliwa tylko z kilku bankéw,
zatem nawet dla klientéw, ktérzy
posiadajg juz rachunek, takze
wystepujg pewne ograniczenia.
Kluczowym problemem w proce-
sie z przelewem weryfikacyjnym
jest skutecznos¢ catej procedury.
Badajac ten proces przez kilka lat
spotykalismy sie z problemami,
ktére nie lezaty po stronie klienta.
Problemem byta zgodnos¢ danych
we wniosku z danymi jakie udo-
stepnia bank, z ktérego realizo-
wany jest przelew weryfikacyjny.
Istotng kwestig jest takze sposéb
zatozenia rachunku, ktérym po-
twierdzamy tozsamos¢. Nie moze
on by¢ zawarty w taki sam sposob,
czego klienci czesto nie pamietali.

Nowoscig jest mozliwos¢ zatoze-
nia rachunku w mBanku za po-
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Srednictwem mobilnego dorad-

cy - swoista opcja door-to-door.
Zgodnie z deklaracjg banku dorad-
ca mobilny zadzwoni i uméwi sie

z klientem w dogodnym terminie
na dostarczenie umowy pod adres
korespondencyjny, jesli odlegtos¢
od placéwki nie przekracza 50 km.

Pomimo wielu zmian sam proces
kurierski pozostat dostepny w za-
sadzie bez wiekszych zmian. Ten
sposéb zatozenia konta oceniono
dobrze - Sredni wynik dla wszyst-
kich bankoéw to az 84%, przy czym
6 bankéw na 10, ktére oferujg ten
proces, przekracza lub jest blisko
wyniku 90%.

Realizujgc ten projekt chcieliSmy
maksymalnie odwzorowac zacho-
wania przecietnego klienta, ktory
decydujac sie na zatozenie rachun-
ku i rozpoczyna proces, chce go
dokonczyc¢. Z tego tez powodu po-
dejmowalismy wszelkie dziatania,
aby finalnie zatozy¢ konto i nie
przerywac procesu przy niepowo-
dzeniu. Efektem naszego podej-
Scia jest bardzo wysoki wskaznik
zatozonych rachunkéw. Na 110
préb nie udato sie zatozy¢ tylko

4 kont w 4 bankach, co pokazuje
sprawnosc i efektywnos¢ zapro-
jektowanych dziatan. Oznacza to
takze, ze w dzisiejszej bankowosci
sam fakt wykonania dyspozycji
klienta nie jest wystarczajacy.

Do zbudowania odpowiedniego
doswiadczenia klienta potrzebu-
jemy dobrze zaprojektowanego
procesu, ktéry okaze sie nie tylko
skuteczny, ale tez wygodny dla
klienta oraz takiego, ktéry bedzie
realizowac cele biznesowe banku
w postaci kierowania klienta na
dalsza Sciezke korzystania z pro-
duktéw i ustug bankéw.

W procesie kurierskim zdecydo-
wanym liderem okazat sie BNP
Paribas, ktéry zdobyt prawie mak-
symalna liczbe punktéw w tym
module. Klienci chwalili BNP za
prosty wniosek, ktérego forma

byta przejrzysta i prowadzita za
reke. Doceniono odpowiednig
ilos¢ informacji przekazywanych
przez bank na kazdym etapie pro-
cesu. Z perspektywy ekspertow
szczegolnie doceniamy bank za
widoczng optymalizacje tego pro-
cesu. Juz rok temu wskazywalis-
my duzy potencjat procesu w BNP
Paribas, jak i stabe strony, wy-
nikajgce gtéwnie z braku dobrej
informacji dla klienta. Proces

jest specyficzny i wymaga zawar-
cia umowy online i podpisania
przez Autenti. Dzieki temu kurier
odwiedza klienta jedynie po to,
aby potwierdzi¢ tozsamos¢ oraz
przekazac karte do konta. Klient
nie podpisuje typowych doku-
mentéw jak w innych bankach.
Drugim bankiem, ktéry oferuje
podobny proces, jest ING Bank
Slgski, gdzie klient potwierdza
zawarcie umowy kodem SMS

a nie przez Autenti. W tym pro-
cesie kurier réwniez przywozi
jedynie karte do konta a umowa
jest dostepna tylko w wersji elek-
tronicznej. Oba procesy zdecydo-
wanie wychodzg poza rynkowy
schemat i idg w kierunku uprosz-
czenia procedury dla klienta oraz
proekologicznych rozwigzan. Klu-
czowa réznicg pomiedzy tymi
procesami jest obstuga przed fir-
me kurierskg oraz serwis banku
w trakcie procesu. W BNP Paribas
wszyscy klienci byli bardzo zado-
woleni z ustugi, natomiast w ING
dobre wrazenie z innowacyjne-
g0 procesu psujg negatywne do-
Swiadczenia, wynikajace z kontak-
tu z firmg kurierska. Zdarza sie,
ze przesytka z kartg nie jest do-
starczana do klienta tylko na po-
czte, gdzie pracownicy nie majg
wiedzy, jak przeprocesowac ten
specyficzny typ przesyiki. Serwis
klienta w procesie to kolejna moc-
na strona BNP Paribas. Klienci
wypetniajgcy wniosek widzg towa-
rzyszacy na kazdym kroku dedy-
kowany numer telefonu w razie
koniecznosci skorzystania z po-
mocy. Do dyspozycji jest takze
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adres email. Bank wykazuje zain-
teresowanie klientem bedgcym
w procesie i oferuje pomoc w ra-
zie ewentualnych problemow.

Klienci mieli bardzo dobre wraze-
nia z proceséw kurierskich w Alior
Banku i w Santander Bank Pol-
ska. Nieco gorzej oceniono proces
w banku PKO BP, gdzie negatyw-
ne wrazenia dotyczyty kontaktu

z kurierem a nie pozostatej czesci
procesu. Nalezy jednak pamietac,
ze kurier reprezentuje tu bank

i troska o odpowiednig satysfakcje
z ustugi firmy kurierskiej powin-
na by¢ takze przedmiotem uwagi
banku. Przyktad mBanku, gdzie
klient bezskutecznie szukat swojej
przesytki z umowa na przestrze-
ni ponad dwoch tygodni pokazu-
je, jak wiele jest w tym obszarze
do poprawy. W takiej sytuacji ani
bank ani firma kurierska nie byli
w stanie pomaoc klientowi i nie
wykazywaty nawet checi do udzie-
lania pomocy i rozwigzania pro-
blemu. Klient zostat ze swojg
sprawg zupetnie sam, mimo iz
wielokrotnie probowat doprowa-
dzi¢ sprawe do szczesliwego za-
konczenia. W efekcie negatywne
wrazenie pozostaje po banku,
ktéry pomimo wielu interwencji
na infolinii poinformowat o przy-
jeciu rezygnacji z wniosku o ot-
warcie konta. Widzimy, ze o ile
optymalne Sciezki procesu s3 za-
projektowane witasciwie, o tyle

w wielu bankach klient jest czesto
pozbawiony pomocy w przypadku
pojawieniu sie problemu. Wow-
czas zamiast wsparcia niejedno-
krotnie dajemy odczu¢ klientowi,
ze mamy automatyczne procesy

i komunikaty, ktére w ogole nie
dbajg o klienta.

Kluczowa réznicg miedzy proce-
sami kurierskimi jest ich bezob-
stugowos¢, rozumiana jako brak
koniecznosci kontaktu telefonicz-
nego klienta z bankiem. Juz tyl-
ko cztery banki dzwonig do klien-
toéw, zeby potwierdzi¢ dane przed



wystaniem umowy. Jedyny w swo-
im rodzaju sposéb ztozenia wnio-
sku ma Credit Agricole, gdzie
klient na stronie internetowe;j
wypetnia jedynie formularz kon-
taktowy z checig zatozenia kon-
ta, natomiast reszta procedury
odbywa sie przez telefon podczas
rozmowy z konsultantem. Zdania
klientéw byty tu podzielone. Spot-
kaliSmy sie z opiniami, ze zdecy-
dowanie lepsze jest podanie da-
nych online, ale tez czes¢ klientéw
byta zdania, ze jesli i tak potem
ma rozmawiac¢ z konsultantem

i potwierdzac dane, to preferuje
zatatwic to podczas jednej roz-
mowy. Koniecznos¢ kontaktu jest
zawsze dodatkowg czynnoscig do
wykonania zaréwno po stronie
klienta jak i banku. Oczywistym
jest, ze klient, ktory chce zatozy¢
konto bedzie zainteresowany do-
koriczeniem procesu i odebraniem
telefonu, ale musimy pamietac,
ze godziny ztozenia wniosku przez
klienta moga by¢ rézne a telefo-
ny z banku wykonywane sg tylko
w okreslonych godzinach. Taki
proces wymaga zaangazowania
zasobow po stronie banku i dopa-
sowania sie do klienta, co bywato
niejednokrotnie problematyczne.
Kwestia tego, ile razy ponowic
kontakt jesli klient nie odbierze
telefonu i z jaka czestotliwosciag
g0 ponawiac to pytania, przed
ktérymi stojg banki. W Credit Agri-
cole telefony byty wykonywane
praktycznie od razu po zaméwie-
niu kontaktu i powtarzane z duza
intensywnoscig. Getin Bank po
pierwszej prébie dat duzo czasu
klientowi. To dwa skrajne podej-
Scia, z ktérych zadowolenie klienta
bedzie zalezne od jego indywidu-
alnych preferencji. Najwiecej pro-
bleméw w tym zakresie wystapito
w Banku Millennium. Bank kon-
taktuje sie z klientem az trzema
kanatami kontaktu, przy czym jesli
klient zejdzie z optymalnej Sciezki
procesu, bank przesyta zupetnie
sprzeczne informacje na temat
statusu wniosku. Nie bez znacze-

nia, poza dodatkowa czynnoscig
w procesie po stronie klienta,
jest kwestia bezpieczenstwa da-
nych. W czasach, kiedy banki sy-
stematycznie uswiadamiajg swo-
ich klientéw i ostrzegajg przed
podawaniem swoich danych

i przestrzegajg przed zjawiskiem
podszywania sie oszustéw pod
pracownikéw infolinii, podawa-
nie podczas rozmowy wrazliwych
danych moze wigzac¢ sie z odczu-
ciem takiego zagrozenia u klienta.

W procesie kurierskim tylko dwie
umowy nie zostaty zawarte - w Cre-
dit Agricole, gdzie kurier w ogole
nie dojechat oraz w mBanku, gdzie
po raz kolejny spotkalismy sie

z praktyka firmy kurierskiej, ktéra
bez proby doreczenia przesytki
oznacza status, ze nie zastano
klienta. Pozostate przesyitki zostaty
doreczone, przy czym banki wy-
raznie roznicuje czas dostarcze-
nia przesytki. Klienci najszybciej
otrzymali umowy w Getin Banku,
mBanku (jesli umowa dotarta do
klienta), Santander Bank Polska

i ING Banku Slgskim. Na drugim
koncu skali znalazty sie Bank
Ochrony Srodowiska oraz Credit
Agricole, gdzie klienci srednio
czekali az 3 razy dtuzej niz w naj-
lepszych bankach. Pozytywnie
oceniono dokumentacje, jakg pod-
pisuje klient. Tylko w Credit Agri-
cole dokumentacja jest w dalszym
ciggu wyjatkowo obszerna. Doce-
niamy widoczne i konsekwentnie
wdrazane usprawnienia w tym
procesie w wielu bankach. Az 4
banki oferujg procedure z jednym
podpisem klienta (w tym roku
grono tych bankéw powiekszyty
Alior Bank i Santander). Ogrom-
nym problemem sg ciggle zdarza-
jace sie przypadki, kiedy kurier
nie weryfikuje tozsamosci klienta
z dokumentem a bazuje jedynie
na jego deklaracji. Systematycznie
od 6 lat realizacji tego projektu
obserwujemy to niepokojgce zja-
wisko. Obawy, ze wobec pandemii
problem sie nasili okazaty sie na

szczescie bezpodstawne, jednak
to az 6% wszystkich prob zatoze-
nia konta w procesie kurierskim.

W czasie pandemii zmienit sie
sposob podpisania umowy. Zde-
cydowana wiekszos¢ kurierow
nie wchodzita do doméw czy
mieszkan a czekata na zewnatrz.
Dystans i maseczka byty w zu-
petnosci wystarczajgcym zabez-
pieczeniem w odczuciu klientéw.
Dobrg praktyka doceniong przez
klientéw byta prosba o posiada-
nie wtasnego dtugopisu do pod-
pisania dokumentéw. Z uwagi na
ograniczenia zwigzane z pande-
mig kurierzy rzadko prosili o za-
poznanie sie z umowg lub innymi
dokumentami, jakie podpisuje
klient. W tej sytuacji im mniej do-
kumentéw tym lepiej, zatem ban-
ki, ktore juz wczesniej optymali-
zowaly i upraszczaty proces, sg
lepiej przygotowane do funkcjono-
wania w ,nowej rzeczywistosci”.

Sytuacja z marca i kwietnia 2020
pokazata wszystkim bankom, ze
nie mozna bazowac jedynie na
procesie kurierskim, ktéry wyma-
ga kontaktu osobistego. Ustuga
kurierska jest uzalezniona od do-
stawcy, ktérego moge dotkngc
ograniczenia i zablokowa¢ tym sa-
mym ten kanat sprzedazy. Klient
moze znacznie szybciej i wygod-
niej zatozy¢ rachunek bez wy-
chodzenia z domu i bez kontaktu
telefonicznego z bankiem. Proces
selfie, wdrozony jako pierwszy
przez Bank Pekao w 2019 roku,
jest juz dzi$ standardem prawie
w kazdym banku. Sposréd ban-
kéw, ktére umozliwiajg zdalne
zatozenie konta, tylko Getin Bank
oraz Bank Ochrony Srodowiska
oferujg jedynie proces kurierski.
W Getin Banku proces byt dostep-
ny dla klientéw, jednak w lutym
nastgpito jego wycofanie. Bio-
rgc pod uwage krytyczng ocene
tego procesu w oczach naszych
klientow i ekspertéw (ostatnia
pozycja w rankingu w tym modu-
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le), dziatania optymalizujgce sg
zdecydowanie wskazane. Liczy-
my, ze niebawem proces zostanie
udostepniony w nowe, lepszej for-
mie. W Nest Banku typowe selfie
nie jest dostepne, ale klient moze
otworzy¢ konto w kanale video,
zatem przechodzi przez podobny
proces w asyscie pracownika.

Analize zatozenia rachunkéw w pro-
cesie selfie prowadzilismy dwu-
torowo - w formie klasycznego
projektu, w ktérym klienci radzili
sobie sami oraz w warunkach
~laboratoryjnych”, gdzie nowy
klient, ktéry nie miat nigdy konta
w zadnym z badanych bankoéw,
przechodzit przez proces. Zapew-
nilismy dla tego samego klienta
te same warunki oSwietleniowe

i to samo urzadzenie do kontaktu
z bankiem. Po doktadnej analizie
okazato sie, ze kazdy proces jest
skuteczny, ale oferowane rozwia-
zania zdecydowanie réznig sie
pod katem przyjaznosci i intuicyj-
nosci. Procesy sg bardzo podobne,
ale zestawienie ich do wspolne-
go mianownika i korzystanie ze
wszystkich dostepnych rozwigzan
w jednym czasie pokazuje réz-
nice - czesto kluczowe z punktu
widzenia klienta.

Klienci, ktérzy zaktadali rachunki
w warunkach ,laboratoryjnych”
mieli caty czas wsparcie eksperta,
ktéry byt w stanie podpowiedzie¢
rozwigzanie, jesli pojawit sie pro-
blem. Ocena tej grupy klientéw
byta skupiona nie tyle na samym
zatozeniu konta od strony pro-
cesowej a na warstwie estetycznej,
layoucie, przyjaznosci komunika-
téw i wniosku oraz szybkosci re-
akgcji banku. Z kolei klienci, ktérzy
takiego wsparcia nie posiadali,
mieli zdecydowanie rézne oceny
proceséw i skupiali sie gtéwnie na
tym, aby finalnie zatozy¢ konto tj.
przejs¢ proces. Szczegbtowe ze-
stawienie i analiza proceséw selfie
pokazuje wspolny kierunek, ale

i kluczowe réznice. Zdecydowanie

najlepiej oceniono Bank Pekao,

co byto zaskoczeniem z uwagi na
odlegte miejsca w dwoch poprzed-
nich edycjach naszego projektu.
Okazato sie, ze ciggta praca nad
procesem przynosi efekt, nawet
jesli poprawiane sg tylko detale.
Przyktady Banku Pekao i BNP
Paribas pokazujg doskonale jak
dobre procesy, z ktérymi klienci
mieli problemy, mozna uspraw-
ni¢ i poprawi¢ od strony customer
experience.

Tylko 4 procesy na rynku s3 ofero-
wane w aplikacji od etapu wnios-
ku az po potgczong z procesem
aktywacje dostepu mobilnego.
To rozwigzanie jest zdecydowa-
nie najlepsze punktu widzenia
klienta, ale tez i banku. Na koniec
skutecznego procesu klient ma
aktywne konto z aktywnym do-
stepem, co adresuje zaréwno
potrzeby klienta jak i potrzeby
biznesowe banku. Tak zaprojek-
towane procesy maja tylko Alior
Bank, Bank Pekao, BNP Paribas
oraz PKO Bank Polski. ING Bank
Slaski, mBank i Santander Bank
Polska oferujg otwarcie rachunku
w aplikacji a proces konczy sie

na potwierdzeniu tozsamosci

i umowy. Klient musi sam wracic¢
do kanatu i aktywowac¢ dostep

po informacji z banku. W Banku
Millennium oraz w Getin Banku
procesy sg online w przegladarce
a nie w aplikacji, co zostato oce-
nione przez klientéw jako rozwig-
zanie mniej wygodne. Warto pa-
mietac o ograniczeniach sprzeto-
wych. Klienci korzystajg z réznych
urzadzen mobilnych i réznych
przegladarek. Proces w aplikacji
Scigganej ze sklepu eliminuje te
potencjalne ktopoty po stronie
klienta.

Az 6 bankéw oceniono w proce-
sie selfie bardzo dobrze - uzyska-
ty wynik powyzej 80%. Najlepszy
Bank Pekao osiggnat wynik az
97%. Klienci i eksperci docenili
kompleksowos$¢ rozwigzania,
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mozliwos¢ personalizacji oferty,
o ktérg wnioskuje klient, proste

i zrozumiate komunikaty oraz
tatwos¢ wykonania zdje¢. Bardzo
wysokie noty otrzymaty BNP Pa-
ribas, Alior Bank i PKO Bank Pol-
ski. Banki te oferujg proste i zro-
zumiate procesy, zaprojektowane
w taki sposéb, aby utatwié zycie
klientowi. Pierwszg lige w tym pro-
cesie zamykajg Credit Agricole,
gdzie aby zatozy¢ konto na selfie
nalezy pobrac¢ specjalna, dedyko-
wang tylko do tego procesu apli-
kacje mobilng oraz Bank Millen-
nium, przy czym wyniki dwéch
ostatnich bankéw zdecydowanie
odstajg od pierwszej czworki.

llo$¢ danych koniecznych do po-
dania we wniosku jest podobna.
Negatywnie wyrdzniajg sie jedynie
Getin Bank oraz mBank, ktére zde-
cydowanie odbiegaja od Sredniej
rynkowej. Personalizacje oferty
na odpowiednim poziomie umoz-
liwia jedynie Bank Pekao, gdzie
klient moze decydowac czy chce
karte do konta i jesli tak, to jaka.
Dodatkowo w Banku Pekao oferte
mozna wzbogaci¢ o oszczednosci
czy rachunki walutowe. Wybér
konta z kartg lub bez karty jest
mozliwy tylko w 6 bankach. Biorgc
pod uwage popularnos¢ Blika
oraz powszechne karty wirtualne
dostepne w aplikacjach warto da¢
klientowi takg mozliwos¢, wyka-
zujac takze troske o koszty wy-
dania i przestania karty. Nie ma
sensu generowac tych kosztow,
jesli klient bedzie korzystac tylko
z mobilnych form ptatnosci.

Punktem krytycznym w kazdym
procesie jest weryfikacja tozsamo-
$ci. Zdecydowane réznice w intui-
cyjnosci procesu robienia zdjec
dowodu i twarzy majg przetozenie
na doswiadczenie klienta z catego
procesu. R6zna jest kolejnos¢
robienia zdje¢ (przéd i tyt dowo-
du), r6zne jest utozenie telefonu
podczas robienia zdjec¢ (w poto-
wie proceséw telefon trzyma sie



pionowo, w potowie poziomo),
potowa bankéw robi automatycz-
ny skan dowodu a potowa daje
klientowi mozliwosc¢ zrobienia
zdjecia samemu. Zaleznie od pro-
cesu klient otrzymuje informacje
0 poprawnym utozeniu doku-
mentu w postaci ramki, koloru
tta lub dynamicznej ramki bieg-
nacej dookota. Przy wykonywaniu
zdjec istotne sg komunikaty na
ekranie, wskazujgce ewentualny
problem i kierujgce klienta. Taka
funkcjonalnos¢ jest dostepna tyl-
ko w 3 bankach. Wykonanie zdje¢
dowodu osobistego rézni sie

w szczegotach, ale to wiasnie te
detale grupuja banki na te, ktére
oferujg procesy wybitnie nasta-
wione na klienta i inne. Negatyw-
nie wyrézniaja sie tylko Getin
Bank oraz mBank, gdzie zadne
dane nie sg odczytywane ze zdje-
cia dokumentu a dodatkowo
wymagana jest weryfikacja holo-
graméw na dokumencie.

Skan twarzy jest prosty do wyko-
nania. Zaleznie od procesu na
tym etapie wymagane jest od

2 do 4 czynnosci. W ING Banku
Slaskim klient wykonuje gest t3-
czac ruchem gtowy punkty na
ekranie. W mBanku wystgpita ko-
niecznos¢ wykonania gestu do-
tkniecie rekg ucha. W pozostatych
bankach s3 to standardowe czyn-
nosci jak mrugniecie, ruchy gtowa
w gore, w dot czy na boki. Pobra-
nie probki gtosu jest elementem
procesu tylko w Alior Banku, co
nie stanowito zadnego problemu
dla klientéw. W dalszym ciggu
brakuje komunikatéw gtosowych
na tym etapie procesu. Klient nie
patrzgc w ekran nie wie, czego

w danym momencie wymaga od
niego aplikacja.

Z punktu widzenia klienta kluczo-
we jest przejscie catego procesu

z sukcesem. Projekt pokazat za-
sadnicze réznice w tym zakresie.
Wiekszos¢ procesoéw bazuje tylko
na determinacji klienta i nie oferu-
je zadnych podpowiedzi i pomocy,
aby zakonczy¢ proces pozytywnie.

Celem klienta jest posiadanie ak-
tywnego konto. Szybkos$¢ reakg;ji

bankéw byt imponujaca. Jesli we-
ryfikacja tozsamosci byta bezprob-
lemowa, to wszystkie rachunki
byty aktywne w ciggu 24h od mo-
mentu rozpoczecia procesowania
whniosku. Najszybciej proces jest
prowadzony w Banku Pekao, gdzie
w jednym procesie, bez przerwy
na potwierdzenie w banku, jest
aktywowany rachunek. Inne banki
potrzebowaty wigcej czasu na re-
akcje, ale zdecydowana wiekszos¢
przypadkéw aktywowata rachun-
ki w ciggu 3 godzin. Wyjatki stano-
wity Getin Bank i mBank.

Doceniamy starania bankéw i pod-
jete w ciggu ostatniego roku dzia-
tania w zakresie optymalizacji
zdalnych proceséw zatozenia ra-
chunku. Rok 2021 bedzie kolej-
nym rokiem wyzwan dla zdalnych
procesow sprzedazowych w ban-
ku. JesteSmy przekonani, ze ban-
ki bedg zdecydowanie udosko-
nalac procesy oparte o biometrig
oraz w szczegélnosci wykorzy-
stywac mozliwosci elektronicznej
warstwy nowych typéw dowo-
déw osobistych. O
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Najlepszy zdalny proces otwarcia konta ]

( BANKOWOSC ]

Bank Pekao S.A.

BNP Paribas Bank Polska
Alior Bank

Bank Millennium

PKO Bank Polski

ING Bank Slaski

Getin Bank

Santander Bank Polska
Nest Bank

Credit Agricole

mBank

@® Bank Ochrony Srodowiska

3liga
- wynik instytucji

instytucje podano w kolejnosci zgodnej z uzyskanym wynikiem
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Wojciech Werochowski,
wiceprezes Banku Pekao

nadzorujacy Pion

Bankowosci Detalicznej

Zmieniajgce sie potrzeby klien-
tow oraz ograniczenia spowodo-
wane pandemia spowodowaty
w wielu bankach przyspieszenie
prac i umozliwienie klientom
zdalnego otwarcia konta bez
koniecznosci wizyty w placow-
ce oraz czekania na kuriera.

W jakim stopniu wykorzystuja
te mozliwos¢ Panstwa klienci?
Czy liczba klientéw, ktérzy ot-
wieraja konto na selfie rosnie?
Jaka grupa wiekowa najczesciej
korzysta z tego procesu?

Na dtugo przed pandemig, pra-
wie dwa lata temu Bank Pekao
jako pierwszy bank w Polsce
wprowadzit mozliwos¢ zupetnie
zdalnego zaktadania konta. Od
tego czasu do zatozenia rachun-
ku nie jest juz konieczna wizyta
w banku, ani nawet wideorozmo-
wa z bankiem. Wystarczy jedy-
nie dowdéd osobisty i smartfon.

2]

Digitalizacja zdecydowanie wpi-
suje sie w potrzeby klientow,

a wzrost zainteresowania ban-
kowoscig cyfrowg potwierdza sie
w liczbach. OtworzyliSmy juz po-
nad 60 tys. rachunkéw za po-
mocg selfie i z miesigca na mie-
sigc przybywa nam coraz wiecej
klientéw, ktérzy decyduja sie

na zatozenie konta wtasnie w tej
sposéb, czyli catkowicie online.
Co wiecej proces ten cieszy sie
najwieksza popularnoscig wsréd
0s6b w wieku 24-40 lat, czyli tak
zwanych millenialséw, otwartych
na nowosci, dostepnych online.

Projektujac z klientami mode-
lowy proces otwarcia konta
na selfie zwrécono uwage na
przyjazno$¢ komunikatéw i in-
strukcji w jaki sposéb prawid-
towo wykonac poszczegéine
kroki. Oczekiwanym rozwigza-
niem, ktére znacznie utatwito-
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by prawidtowe przejscie przez
proces bytyby komunikaty gto-
sowe podczas wykonywania
zdje¢ czy nagrywania wizerunku
twarzy. Czy i kiedy klienci moga
liczy€ na takie usprawnienie?

Regularnie i bardzo uwaznie stu-
chamy oraz czytamy opinie na-
szych klientow, tak by méc udo-
skonala¢ nasze procesy i w efek-
cie oferowac nowoczesne ustugi.
Dlatego tez w nowej wersji apli-
kacji wéréd funkcjonalnosci po-
jawig sie réwniez komunikaty
gtosowe, ktére pomagaja w pra-
widtowym wykonywaniu gestow
przed kamera. Aktualnie trwajg
ostatnie testy z udziatem naszych
klientéw i juz wkrétce nowa apli-
kacja bedzie dostepna dla wszyst-
kich uzytkownikow.

Bank umozliwia zdalne otwar-
cie konta réwniez klientom
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ZOSTAN KLIENTEM PEKAD

BEZPIECZENSTWO

WERSJA DEMO

firmowym. Czy jest to réwniez
proces na selfie i czym rézni
sie od procesu dla klienta in-
dywidualnego? Jakie warunki
musi spetni¢ klient aby z niego
skorzystac? Jak duzg popular-
noscia cieszy sie zdalny proces
otwarcia konta dla firm?

Proces zaktadania konta na selfie
jest dostepny zaréwno dla klien-
tow indywidualnych, jak i firmo-
wych. Procesy sg bardzo podobne
- w przypadku konta firmowego
klient dodatkowo jest proszony

o podanie na przyktad numeru
NIP czy nazwy firmy.

Otwarcie rachunku na selfie dla
klientéw firmowych cieszy sie
coraz wiekszg popularnoscia.

To naprawde szybkie i wygodne
rozwigzanie. Klient nie musi juz
i$¢ do oddziatu z kompletem do-
kumentoéw, aby zatozy¢ konto.
Ten proces jest szczegdlnie do-
ceniany w czasie pandemii.

< Otwarcie konta

Informacje o Tobie @

Weryfikacja toisamosci

Aby podpisa¢ umowe z bankiem powinienes
potwierdzi¢ swoja tozsamosc. W tym celu
wybierz wygodng dla Ciebie metode weryfikacji.

Umowy zawarte z wykorzystaniem selfie i
zdjecia dowodu osobistego ograniczone sa
limitami transakcyjnymi: limit dzienny 3 000 PLN
oraz limit miesieczny 20 000 PLN. Limity te
obowigzuja do czasu okazania dokumentu
tozsamosci w jednostce Banku.

Selfie i zdjecie dowodu
osobistego

Posiadam polski dowdd osobisty
i mam nadany numer PESEL.

o Wybrano

Wizyta w oddziale
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| Ptatnosci

w Banku Pekao

Jakie sg najczestsze powody
odrzucenia wniosku? Na co po-
winni zwréci¢ uwage klienci ot-
wierajac konto przez selfie? Czy
jest jakas recepta na skuteczne
otwarcie konta?

Do zatozenia konta na selfie klient
potrzebuje potwierdzi¢ swojg toz-
samo$¢. W tym celu za pomoca
kamerki przesyta do banku swoje
zdjecie oraz zdjecie dowodu oso-
bistego. W czasie tej operacji w tle
dziatajg algorytmy sprawdzajgce
autentycznos¢ przesytanych da-
nych w czasie rzeczywistym z za-
chowaniem obowigzujacych pro-
ces6w bankowych, a takze jako$¢
przestanych materiatéw. Naj-
czestszym powodem odrzucenia
wniosku jest zta jako$¢ przestane-
go zdjecia - zbyt ciemne, uciete
lub nieczytelne. Zdarzaja sie tez

o)

sytuacje, gdy na zdjeciu widoczne
sg osoby trzecie. W takich przy-
padkach wnioski sg odrzucane.

Proces otwarcia konta na selfie
podlega ciagtym usprawnie-
niom. W ostatnim czasie umo-
zliwili Panstwo klientom po-
branie danych z elektronicznej
wersji dowodu. Czy taki pro-
ces jest dla wszystkich i na ile
bezpieczny? Kiedy uzytkownicy
iPhona bedg mogli skorzystaé

z tego usprawnienia?

Tak, w lutym tego roku pilotazowo
wprowadzilismy mozliwos$¢ wyko-
rzystania do procesu weryfikacji
tozsamosci osoby, najnowszego
dowodu osobistego z tzw. war-
stwg elektroniczng (wszystkie do-
wody wydawane od marca 2019).
Juz niebawem nowa aplikacja

j BANKOWOSC j NAJLEPSZY ZDALNY PROCES OTWARCIA KONTA

(system operacyjny Android) trafi
do sklepéw i klienci bedg mogli
skorzystac z tego rozwigzania.
Wystarczy, ze wtasciciel smartfonu
z aktywng funkcjg NFC zblizy do-
kument do urzgdzenia, a dostep-
ne w warstwie elektronicznej dane
wiasciciela dowodu, zostang bez-
piecznie odczytane i przekazane
do banku. Nad rozwigzaniem na
telefony z systemem iOS jeszcze
pracujemy, ale w niedtugim czasie
posiadacze iPhonéw réwniez bedg
mieli mozliwo$¢ odczytu danych

z e-dowodu.

Zdalny proces otwarcia konta
na selfie w niektérych bankach
stawia pewnie ograniczenia
limitowe transakcji do momen-
tu okazania dowodu osobistego
w placéwce. Z czego wynika

to ograniczenie i czy planuja



Panstwo to zmieni¢ w dobie
pandemii? Czy taki proces jest
mniej bezpieczny niz tradycyjny
w placéwce?

Takie ograniczenia sg rowniez

w naszym banku przy zaktadaniu
konta na selfie. Co prawda limit
dzienny 3 tys. oraz 20 tys. mie-
siecznie na transakcje jest wystar-
czajacy dla wiekszosci klientow,
niemniej jednak w celu weryfikacji
dowodu zapraszamy klientéw do
dowolnego oddziatu banku. Kazdy

proces zaktadania konta ma swoje
ryzyka, inne za posrednictwem
placéwki, inne przy procesie selfie
- sztukg jest dobrac taki zestaw
srodkow bezpieczenstwa, by w su-
mie ryzyko i dla klienta i dla banku
byto niskie. Caty czas analizujemy
i testujemy rézne zabezpieczenia,
wiec nie wykluczamy wdrozenia
nowych pomystéw, ktére jeszcze
bardziej usprawnig ten proces.

Jakimi jeszcze nowosciami pod-
czas zdalnego otwarcia konta

planuja Panstwo zaskoczy¢
klientéw w tym roku?

Zaktadanie konta na selfie to
nasze pionierskie rozwigzanie na
rynku, dopracowane na kazdym
etapie sciezki uzytkownika, tak
by klient w bezpieczny, wygod-
ny i szybki sposéb mégt z tego
skorzystac. Na chwile obecng
nie widzimy potrzeby optymali-
zacji procesu. Niemniej jednak
obserwujemy rynek i trendy i nie
zwalniamy tempa.
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tej kategorii zbadano 14

bankéw. Wybierajac naj-
lepszy bank dla firm eksperci
odwiedzili w kazdym banku
10 placéwek, z czego dwie
wizyty konczyty sie otwarciem
konta firmowego. Podczas
obstugi w placéwce szcze-
g6lng uwage zwrécono na
pierwsze wrazenie, ptynnos¢
obstugi, powitanie, komfort

obstugi, ustalenie oczekiwan,
prezentacje oferty, sprzedaz,

sposéb prowadzenia rozmo-
wy oraz zakonczenie. Otwie-
rajgc konto zwrécono uwage
na liczbe, tres¢ jak i zawartos¢
podpisywanych dokumentéw
oraz na szybkos$¢ dostarczenia
karty ptatniczej. Dodatkowej
weryfikacji poddano sposéb
prezentacji oferty na stronie
www, kontakt zdalny przez
telefon, czat oraz email jak

i rozmowe na temat mozliwo-
$ci w zakresie finansowania.
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Najlepszy bank

Sektor przedsiebiorcow jest
istotnym obszarem w dzia-
talnosci bankowej. W 2020 roku
dziatalnos¢ gospodarcza rozpo-
czeto prawie 315 tys. nowych
podmiotéw. llos¢ ta w poréwna-
niu z rokiem poprzednim jest

0 58 tys. mniejsza, ale biorac pod
uwage wyjatkowo trudny rok dla
przedsiebiorcéw, liczba nowych
podmiotéw imponuje. Analizu-
jac dane miesieczne za caty 2020
rok, widoczny byt zastoj jedynie
w pierwszych dwoch miesigcach
trwania pandemii, kiedy miesiecz-
na liczba nowych firmy spadta po-
nizej 20 tys. To nowi klienci dla
bankéw, poniewaz kazdy pod-
miot musi posiadac rachunek fir-
mowy i powigzany z nim rachu-
nek VAT, wiec kontakt takiej firmy
z bankiem musi nastapic.

Jakie formy zatozenia rachunku
oferujg banki? Najpopularniejszg
drogg zatozenia rachunku firmo-
wego jest w dalszym ciggu placéw-
ka. Zawarcie umowy online ofe-
ruje obecnie zaledwie 7 bankoéw,
przy czym w Banku Millennium
mamy istotne ograniczenie, gdyz
konta nie otworzymy w procesie
kurierskim, a jedynie przez prze-
lew weryfikacyjny mozliwy do
wystania z 6 bankéw. Nest Bank
oraz Santander Bank Polska ofe-
rujg zawarcie umowy podczas
rozmowy video z doradcg. W San-
tander jest to dodatkowa opcja,
gdyz bank oferuje takze proces
kurierski. Nowoscig wprowadzong
w marcu w mBanku jest otwarcie

dla firm

konta firmowego na podstawie
warstwy elektronicznej dowodu
osobistego.

W tym roku projektem objeliSmy
15 bankéw. W zestawieniu zna-
lazt sie Idea Bank, ktérego dziatal-
nos¢ wraz z koncem roku zosta-
ta przejeta przez Bank Pekao. Oba
banki w fgcznym zestawieniu uzy-
skaty podobny wynik i zajmujg
miejsca obok siebie. W tym roku
nie obyto sie bez zaskoczen, za-
réwno pozytywnych jaki i negatyw-
nych. Pozytywnie zaskoczyt nas
BNP Paribas, ktory w kolejnym
module oceny Instytucji Roku
Znaczaco poprawit swojg pozycje
przesuwajac sie z miejsca dzie-
wigtego na zastuzone pierwsze,
poprawiajac przy tym swoj wynik
z ubiegtego roku az o 11,4 p.p.

i tym samym stat sie liderem.

W korespondencji mailowej i cza-
towej BNP Paribas zdeklasowat
rywali, osiggajac wynik prawie
96% (drugi w tym elemencie Bank
Millennium miat strate 4,5 p.p.

a trzeci Alior Bank juz prawie 10
p.p.). W przypadku Banku Millen-
nium byt to jedyny pozytywnie
oceniony punkt styku klienta fir-
mowego z bankiem. Tylko 3 ban-
ki odpowiedziaty na wszystkie
pytania bez koniecznosci ponow-
nego kontaktu: BNP Paribas, Bank
Millennium oraz Santander Bank
Polska. W przypadku Santandera
problem stanowity gotowe sza-
blony odpowiedzi, zawierajgce
btedy literowe, ktére skopiowano

w kilku odpowiedziach, a nadmiar
informacji w szablonie wskazywat
na brak przeczytania tego, o co
pyta klient. Czas otrzymania odpo-
wiedzi nie jest kluczowy, wazniej-
sza jest dobra odpowiedz, jednak
warto podkresli¢, ze czas reakgji
bankéw jest zdecydowanie dtuzszy
niz w przypadku, kiedy pyta klient
indywidualny. Sredni czas oczeki-
wania na odpowiedz wynosi 31
godzin i 47 minut. Najlepszy wynik
osiggnat BNP Paribas, ktéry naj-
szybciej odpowiedziat na wszystkie
zapytania (Sredni czas krotszy niz
14 godzin). Najdtuzej czekalismy
na odpowiedzi z Bank Millennium
bo $rednio ponad 87 godzin. Czy
banki potrafity wtasciwie zarea-
gowac na pytanie klienta? Wyniki
projektu tego niestety nie po-
twierdzaja. W 1/3 przypadkéw
odpowiedzi wymagaty ponowne-
go kontaktu, gdyz nie byty na
temat lub byty zbyt ogélne. Tylko
w BNP Paribas i w Santander
wszystkie odpowiedzi przygotowa-
no w sposob, ktory nie wymagat
ponownego kontaktu. Najstabiej
w tym elemencie wypadty Getin
Bank, mBank i Bank PKO BP. Ko-
rzystanie z szablonéw odpowiedzi
na pewno przyspiesza i utatwia
prace, jednak nalezy zwrdci¢ uwa-
ge jak z tych rozwigzan umiejetnie
korzysta¢. Odsytanie klienta do
strony www bez wskazania kon-
kretnie, gdzie jest odpowiedz czy
do regulaminu w pdf, nie rozwia-
zuje problemu klienta, ktéry Swia-
domie wybrat tg forme kontaktu
ze strony www.
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Réwniez kontakt z poziomu infoli-
nii wypadt w BNP Paribas najlepiej
ze wszystkich bankéw, przy czym
i tak jest to wynik ponizej oczeki-
wan ekspertow i klientéw (74,9%).
Poziom 70% udato sie przebic
tylko trzem bankom. Poza BNP
Paribas w obstudze na infolinii
wyréznity sie takze Alior Bank
oraz mBank. Rozczarowaty banki
na ogét mocne w komunikacji ka-
natem telefonicznym - ING Bank
Slaski, gdzie widzimy systematycz-
ng prace w obstudze zdalnej dla
klienta indywidualnego, osiggnat
poziom zaledwie 45%. Lider ob-
stugi zdalnej w segmencie klienta
indywidualnego - Getin Bank
uzyskat wynik tylko 46%. Co jest
trudnego w rozmowie na temat
oferty rachunku firmowego przez
telefon? Nie widzimy takich trud-
nosci. Czy taka rozmowa rézni sie
znaczgco od rozmowy z klientem
indywidualnym? Réwniez nie wi-
dac istotnych réznic. Konstrukcja
oferty indywidualnej i biznesowej
jest bardzo podobna, a wymaga-
ny zakres informacji jakie powi-
nien ustyszec klient, jest tozsamy
- podstawowe optaty i ograni-
czenia oraz warunki zwalniajgce

z tych optat. Rozmowa na temat
konta firmowego dla jednooso-
bowej dziatalnosci gospodarczej
znacznie odbiega jednak od roz-
mowy o koncie indywidualnym.
W wielu bankach brakuje jakie-
gokolwiek pomystu na rozmowe

i przekaz informacji. Zakres czyn-
nosci jakie wykonuje w ramach
swojego rachunku przedsiebiorca
jest specyficzny dla prowadzonej
dziatalnosci, dlatego potrzebuje-
my wiedzy dotyczacej oczekiwan
klienta. Rozmowa o potrzebach
klienta to rzadkos¢ - tylko 35%
konsultantow ustalito na czym
zalezy klientowi, przy czym etap
ustalenia oczekiwan wystapit tyl-
ko w 4 bankach - BNP Parbias,
Credit Agricole, Alior Banku oraz
W mniejszym stopniu w Santander
Bank Polska. Pozostali od razu
przeszli to przekazania podstawo-
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wych informacji o koncie. Zakres
podstawowych informacji o opta-
tach za rachunek, karte, przelewy
i dostep do gotéwki byt podobny
we wszystkich bankach, ale bardzo
czesto nalezato dopytywac, aby
zakonczy¢ rozmowe z pozgdang
informacjg. W tym obszarze odsta-
wali jedynie konsultanci Plus Ban-
ku, ktérzy nie udzielali informacji,
kierujgc czesto klienta do Centrum
Korporacyjnego. Tam z kolei, jak
juz udawato sie dodzwoni¢ (numer
bez zapowiedzi, wiec nie wiado-
mo czy nalezy do banku), eksperci
uzyskali informacje, ze rachunki
firmowe nie sg otwierane, a in-
formacje na stronie internetowej
banku sg nieaktualne. Dodatkowo
eksperci zadawali w rozmowach
konkretne pytanie do oferty fir-
mowej. Chcieli sie dowiedzie¢, jak
dziata rachunek w danym banku.
Wiedza konsultantéw okazata sie
problemem i nalezy podkreslic,
ze to wiedza z zakresu zupetnie
podstawowego. Niestety bardzo
czesto styszeliSmy np. ,najistot-
niejsze informacje znajdzie Pan
na naszej stronie bankowej w ta-
beli optat i prowizji, otworze sobie
tabele optat i prowizji, prosze dac
mi chwilke i wprowadze Pana

w temat” - dalsza rozmowa pole-
gata na wspélnym przechodzeniu
przez kolejne wiersze tabeli optat.
Konsultanci w wielu bankach nie
wnosili nic do rozmowy. Posta-
wa sprzedazowa to zdecydowa-
nie staba strona bankéw - tylko

w 12% kontaktéw zaproponowato
zatozenie konta, co oznacza spa-
dek o potowe rok do roku. Che¢
sprzedazy pokazano jedynie

w 3 bankach. W mBanku zatoze-
nie rachunku proponowano od
razu w kazdej rozmowie, jednak
problemem byta che¢ zatozenia
rachunku bez udzielenia jakiej-
kolwiek informacji o ofercie. Rza-
dziej, bo w potowie kontaktow,
proponowano zatozenie rachunku
w Credit Agricole i w Santander.
13% konsultantéw prébowato
umowi¢ spotkanie z doradca

w placéwce (rok temu 12%) - ale
tylko w 3 bankach - w Alior Banku
i w BNP Paribas oraz Banku PKO
BP, ktory byt w ubiegtym roku zde-
cydowanym liderem w tym ele-
mencie, a w tej edycji uméwienie
wizyty proponowano zaledwie

w potowie przypadkéw. Ogélna in-
formacja w jaki sposob skorzystaé
z oferty, w jakich kanatach mozna
otworzyc¢ konto byta rok temu

w zasadzie standardem na rynku
- poinformowato 76% konsultan-
téw. Zupetny brak tej informacji
cechowat jedynie Bank Ochrony
Srodowiska, Bank Millennium

i Plus Bank. W tym roku realizacja
tego standardu spadta ponizej
50%. Brak informacji w dalszym
ciggu wystepowat w Banku Mil-
lennium i w Plus Banku, ale w tym
roku takze w ING Banku Slaskim.

Poziom obstugi w placéwce byt

w tym roku duzym rozczarowa-
niem - spadek rok do roku az

0 12 p.p. biorgc pod uwage sredni
wynik rynku. Liderem w obstu-
dze stacjonarnej w placéwce byt
BNP Paribas. Pierwszg lige w tym
obszarze uzupetniajg drugi Alior
Bank i trzeci Santander. W drugiej
lidze znalazt sie tylko ING Bank
Slaski. Pozostate banki za kontakt
.face to face” uzyskaty wynik po-
nizej 70%. W tej grupie wyraznie
odstaje 5 bankéw, gdzie serwis byt
oceniony przez ekspertéw wyjat-
kowo krytycznie - Bank Ochrony
Srodowiska, Bank Millennium,
Bank Pocztowy, Getin Bank oraz
Plus Bank. Jedynym bankiem z tej
grupy, ktory poprawit wynik byt
Getin Bank, gdzie wyjgtkowa tro-
ska o klienta indywidualnego prze-
tozyta sie na prébe pomocy za
wszelkg cene i wsparcie klienta fir-
mowego. Doradcy w Getin Banku
starali sie pomoc klientowi, jednak
nie mieli ani wiedzy, ani materia-
téw, aby poprowadzi¢ spotkanie
na oczekiwanym poziomie.

Specjalizacje obstugi wida¢ w 7 ban-
kach, w tym u trzech lideréw te-



gorocznej edycji. Biorgc pod uwa-
ge rozmowe ze specjalistg tym
wieksze rozczarowanie dotyczy
ING Banku Slaskiego, gdzie pra-
cownicy kierowali do specjalistow
od przedsiebiorstw, ktérzy jak sie
potem okazato owszem specja-
lizujg sie w obstudze firm, ale du-
zych i o ofercie dla mikroprzed-
siebiorcéw nie wiedzg za duzo,

a pytania o obstuge w bankowosci
internetowej i mobilnej stanowity
nie lada problem. Rozczarowali
takze doradcy firmowi w Banku
Pekao, Idea Banku i w PKO BP.
Krytycznie oceniono rozwigzanie
oferowane niekiedy w Credit Agri-
cole, gdzie doradca z placowki
tagczy sie telefonicznie z doradcg
firmowym. Brak dyskrecji, rozmo-
wa z 0sobg trzecig, brak wpro-
wadzenia doradcy w placéwce

w rozmowe i brak pomystu na
rozmowe po stronie specjalisty
(czekanie na pytania) powodowat
dyskomfort klientéw. W obliczu
pandemii przekazywanie telefo-
nu klientowi lub wspélne pochyla-
nie sie nad urzadzeniem w try-
bie gtosSnomdéwigcym nie idzie

w parze z bezpieczng obstuga.

Bankowos¢ firmowa to kolejny
segment po bankowosci hipotecz-
nej, w ktoérej nad wyraz widoczny
jest problem z odpowiednig po-
stawg doradcéw. W ocenie zaan-
gazowania w spotkanie i rozwig-
zanie sprawy klienta tylko jeden
bank - Santander Bank Polska
0siggnat wynik przewyzszajacy
nieznacznie 80% (81%), a az 7 ban-
kéw uzyskato krytyczne oceny po-
nizej 70%. Oceniajgc aktywne
prowadzenie rozmowy, wyrazng
koncepcje spotkania i przekaz
informacji krytycznie oceniono az
9 bankow, a tylko Santander i ING
udato sie przebic granice oceny
bardzo dobrej. Kluczem do efek-
tywnego spotkania, ktére rozwigze
sprawe klienta jest dobre pozna-
nie jego oczekiwan. Analiza po-
trzeb, wykraczajgca poza ustalenie
formy dziatalnos$ci gospodarczej

na odpowiednim poziomie wystg-
pita jedynie w 3 bankach - w Alior
Banku, BNP Paribas i w Santan-
der. Te 3 banki oceniono wysoko
z wynikiem powyzej 80%. Czwarty
pod katem oceny tego elemen-

tu ING Bank Slaski nieznacznie
przekroczyt ocene 60%. Doradcy
w wiekszosci bankéw potrzebowa-
li jedynie dwdéch informacji o fir-
mie - jaka jest forma prowadzenia
dziatalnosci oraz od kiedy dziata
firma (pod katem ewentualnej

propozycji oferty dla nowych firm).

Nieliczni wyszli poza minimum.
Podstawowe informacje o warun-
kach oferty zostaty przekazane,
ale oczekiwania ekspertow byty
zdecydowanie wyzsze. Informacje
na temat warunkéw prowadze-
nia konta czy karty klient moze
wyczyta¢ samemu na stronie
internetowej. Rozmawiajgc ze spe-
cjalisty, oczekiwalismy pokazania
wartosci oferty banku i szerokiej
palety nie tylko réznych produk-
tow dla firm, ale tez ré6znych ustug
i funkcjonalnosci w ramach tych
produktéw. Trudno jednak o sen-
sowng rozmowe, skoro zdecydo-
wana wiekszos$¢ doradcéw nie
ustalita czego od banku oczekuje
przedsiebiorca. Kanaty transak-
cyjne nie miaty swojego miejsca
W rozmowie - zupetnie inaczej niz
w segmencie klienta indywidual-
nego. Na temat bankowosci inter-
netowej doradcy jesli cokolwiek
moéwili to gtéwnie informowali, ze
taki kanat jest dostepny. Podob-
nie sprawa wygladata jesli chodzi
o kanat mobilny. Jedynie 6 dorad-
céw na 150 kontaktéw pokazato
aplikacje mobilng na urzgdzeniu.
W zaledwie w 12 rozmowach eks-
perci ocenili, ze doradca pokazat
przydatnosc¢ aplikacji mobilnej

w zarzadzaniu finansami firmowy-
mi. Bardzo rzadko proponowano
produkty inne niz rachunek firmo-
wy. Byto to duzym zaskoczeniem,
gdyz poprzednie edycje projektu
pokazywaty, ze to wtasnie crossell
jest obszarem, w ktérym doradcy
firmowi czuja sie najbardziej swo-

bodnie. Nawet w najlepiej ocenio-
nych bankach zaledwie w potowie
rozmoéw doradca omowit dodat-
kowo jaki$ produkt (Alior Bank,
BNP Paribas, Santander). Wyraz-
nie wida¢ mniejsze zainteresowa-
nie udzielaniem finansowania.

O ile jeszcze rok temu doradcy wy-
raznie pokazywali, ze zalezy im na
finansowaniu i chetnie podawali
wstepne warunki, o tyle w tej edy-
cji pojawit sie problem z dowiedze-
niem sig, ile moze nas kosztowac
limit w rachunku firmowym. Na
tym polu zdecydowanie wyréznit
sie BNP Paribas, proponujac rézne
produkty kredytowe, w réznych
wariantach, w transparenty spo-
séb prezentujac koszty.

Kazdy z ekspertow zadawat w roz-
mowie 12 pytan dotyczacych przy-
sztego korzystania z konta. Pytania
byty proste i obejmowaty podsta-
wowe czynnosci, jakie wykonuje
klient firmowy np. pytanie o limit
na przelewy przez bankowos¢ in-
ternetowg czy mobilng, przelewy
ekspresowe, wspélny login dla
rachunku firmowego i indywidual-
nego, mozliwos¢ przewalutowania
Srodkéw czy korzystanie z BLIKa

w rachunku firmowym czy koszt
obstugi gotdbwkowej w oddziale.
Brak wiedzy w wielu przypadkach
byt porazajacy. Znamienna byta
specjalizacja doradcéw. Po zapy-
taniu o kwestie zwigzane z ra-
chunkiem indywidualnym dorad-
cy firmowi nie potrafili udzieli¢
odpowiedzi i kierowali do pracow-
nikdw zajmujacych sie klientem
indywidualnym. Specjalizacja, cho¢
zrozumiata z perspektywy banku,
jest trudna do zrozumienia z per-
spektywy klienta. Wszak to ta
sama osoba, ten sam klient, ktéry
nie moze sie u jednego pracowni-
ka dowiedzie¢ tego, co potrzebuije.
Najlepsze banki nie miaty tego
problemu i nawet jesli doradca
firmowy nie byt pewny warunkow
oferty osobistej, to sprawdzat sa-
memu bez przekierowania klienta.
Potgczenie oferty indywidualnej
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i firmowej powinno by¢ w intere-
sie bankéw oraz bardzo czesto
jest w interesie klienta (dostep do
BLIKa, tanszy dostep do gotow-

ki w bankomatach i placéwce).
Doradcy, ktérzy potrafili potgczy¢
obie oferty i wykazac optacalnos¢
takiego pakietu dla klienta, wy-
grywali w jego oczach.

Bardzo zaskoczyt nas brak podej-
Scia sprzedazowego. W 55% roz-
mow klient nie otrzymat propo-
zycji zatozenia rachunku od razu,
a przeciez w przypadku jednooso-
bowej dziatalnosci gospodarczej
potrzebny jest jedynie dowdd
osobisty klienta. W nielicznych
przypadkach klienci byli kierowa-
ni do zakupu w kanale zdalnym

- np. w Santander byto to moty-
wowane lepszg ofertg dla klienta.
W niektorych przypadkach byli-
S$my bardzo zdziwieni, kiedy np.
w PKO BP ustyszelismy, ze to bank
zdecyduje czy naszej firmie otwo-
rzy rachunek, czy bedzie decyzja
odmowna. Che¢ utrzymania kon-
taktu po spotkaniu wykazato tylko
40% doradcéw.

Elementem projektu byto takze
przejscie procesu zatozenia rachun-
ku firmowego. Prawie we wszyst-
kich bankach zawarcie umowy
odbywa sie podczas jednej wizyty.
Niechlubne wyjatki to od lat Bank
Ochrony Srodowiska oraz Getin
Bank. W obu bankach nalezy naj-
pierw wypetni¢ obszerng doku-
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mentacje, czeSciowo odrecznie, po
czym czekac az nasza prosba o ot-
warcie dotrze do centrali banku

i po dtugim czasie mozna podpi-
sa¢ umowe. Najwiecej probleméw
podczas zaktadania rachunkéw
nasi eksperci mieli w Getin Banku
i w ldea Banku. W obu bankach
nie chciano nam otworzy¢ konta.
W jednym przypadku w Getin Ban-
ku klient, ktéry chciat zatozy¢ ra-
chunek, zostat odestany na infoli-
nie pomimo faktu wydrukowania

i przekazania mu dokumentacji
do wypetnienia - pracownicy nie
wiedzieli co zrobi¢ z dokumenta-
mi. W drugim przypadku w Getin
Banku dokumenty w oddziale
przyjeto, jednak nikt sie nie skon-
taktowat z klientem w ciggu 10 dni
roboczych. Po wykonaniu telefo-
nu do banku klient dowiedziat sie,
ze doradca podobno prébowat
sie skontaktowac z klientem, co
nie byto prawda. Po rozmowie
okazato sie, ze doradca nie wystat
dokumentéw do centrali, gdyz

nie byty kompletne. Z kolei w Idea
Banku byt problem z dziatem bez-
pieczenstwa - nie chciano zatozy¢
rachunku nowo otwartej dziatal-
nosci, pomimo pisemnej odpowie-
dzi na kilkanascie szczego6towych
pytan zadanych przez bank. Ten
sam podmiot bez problemu otwo-
rzyt rachunek w innych bankach.
Optymalizacji z catg pewnoscia
wymaga dokumentacja, jaka pod-
pisuje klient firmowy. Najgorzej
wypadajg Bank Ochrony Srodo-

wiska, gdzie klient sktada az 20
podpiséw i Credit Agricole z 17
podpisami. Na drugim koricu skali
jest Nest Bank, gdzie wymagane
sg tylko 3 podpisy. O jeden wiecej
nalezy ztozy¢ w Bank Pekao, Ban-
ku Pocztowym i w mBanku. Mato
podpisow jest takze w ING, jednak
poza podpisami na wydrukowa-
nych dokumentach nalezy jeszcze
zatozy¢ konto w bankowosci in-
ternetowej lub mobilnej w asyscie
pracownika. Warto po raz kolej-
ny zadac sobie pytanie, czym seg-
ment mikroprzedsiebiorcow rozni
sie od klienta indywidualnego?
Dlaczego w przypadku zwyktego
RORu ponad potowa bankéw ma
przyjazng dokumentacje na jeden
podpis klienta, a kiedy ten sam
klient otwiera rachunek dla swo-
jej firmy, mnoza sie strony i pod-
pisy? Poza dokumentacjg warto
takze sprawdzi¢ zakres dostep-
nych ustug i funkcjonalnosci dla
obu typéw klienta. Grupy focu-
sowe pokazaty duze rozczarowa-
nie klientow po zagtebieniu sie

w szczegoty np. inne limity na
przelewy ekspresowe, brak do-
stepnego BLIKa dla firm lub znacz-
ne ograniczenie jego funkcjonal-
nosci, brak zarzadzania kartowego
na kontekscie klienta firmowego.
Lista elementéw wymagajacych
poprawy okazata sie bardzo dtuga.
Liczymy, ze wraz z opanowaniem
pandemii dziatania optymalizacyj-
ne pozwolg nam za rok pochwa-
li¢ wiecej niz tylko trzy banki. O
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Przemystaw Furlepa,

Wiceprezes Zarzadu
Banku BNP Paribas

W jaki sposéb zmienit sie model
obstugi Klientéw firmowych
w okresie pandemii?

Pandemia zmienita sytuacje we
wszystkich segmentach Klientow,
w tym firm. Naszym gtéwnym
celem byto zapewnienie Klientom
statego dostepu do wszystkich
produktéw i ustug w najbardziej
bezpieczny i wygodny sposéb.
Bezpieczny, czyli uwzgledniajacy
sytuacje epidemiologiczna.

Oczekiwania Klientéw zmieniaja
sie, wiec przyspieszyliSmy wiele
trwajacych juz proceséw. Przede
wszystkim, wykorzystujgc najnow-
sze rozwigzania cyfrowe, sukce-
sywnie poszerzaliSmy katalog
czynnosci, ktére nasi Klienci mo-
g3 wykonac zdalnie. Wprowa-
dziliSmy wiele usprawnien tech-
nologicznych m.in. w obrebie
systemédw GOonline i GOmobile.
Uproscilismy procedury dla mi-
krofirm np. honorujgc dokumen-
ty w formie elektroniczne;j.

Rozumiejgc trudng sytuacje fi-
nansowg czesci firm, szczegblnie

w sektorach dotknietych obostrze-
niami, zaoferowaliémy wsparcie
w formie moratoriéw pozausta-
wowych. Cze$¢ naszych dziatan
byta wpisana w szerszy kontekst
rozwigzan proponowanych przez
sektor bankowy oraz rzad. Klienci
docenili, ze za posrednictwem
bankowosci internetowej BNP
mogli wnioskowac o subwencje
w ramach Tarczy Finansowe;j

PFR 1.0. Wierzymy, ze okazali$-
my sie wiarygodnym partnerem
w tak trudnych czasach.

Czy pandemia spowodowata
spadek zainteresowania
oraz ograniczenia w zakresie
finansowania dziatalnosci
gospodarczej?

W ubiegtym roku na rynku widocz-
ny byt spadek kredytéw dla firm
spowodowany wstrzymaniem
wielu nowych inwestycji oraz na-
ptywem $rodkéw pomocowych

z PFR, ktére zaspokoity dorazne
potrzeby ptynnosciowe przedsie-
biorstw. Potwierdzit to m.in. spa-
dek udziatu kredytéw o charakte-
rze biezgcym w tgcznej wartosci

naszego finansowania dla podmio-
téw gospodarczych.

Jakie zmiany w ofercie dla

firm wprowadzono w zwigzku
pandemia? Na jakie wsparcie
banku moga liczy¢ firmy, ktére
majg obecnie trudnosci zwia-
zane z prowadzeniem biezacej
dziatalnosci gospodarczej?

PostawiliSmy sobie za cel, aby
nasza pomoc dla firm byta wielo-
wymiarowa, co ilustrujg przykta-
dy, ktére wymienitem na poczatku
rozmowy. W pierwszych tygo-
dniach pandemii, zanim jeszcze
uruchomiona zostata pomoc pan-
stwa, zaoferowalismy Klientom
mozliwo$¢ odroczenia sptat kre-
dytéw w ramach moratoriéw po-
zaustawowych. W tym roku sg one
udzielane ponownie, Klientom
biznesowym z branz najbardziej
dotknietych przez Covid-19.

Wigczajac sie w system pomocy
panstwa, zaadaptowali$my nasze
systemy elektroniczne, aby umoz-
liwi¢ przedsigebiorcom wnioskowa-
nie o $rodki z Tarczy Finansowej
C
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PFR 1.0 w ubiegtym roku oraz Tar-
czy Finansowej PFR 2.0 od potowy
stycznia 2021 r. Umozliwilismy
takze korzystanie z gwarancji BGK,
w ramach programéw gwarangji
ptynnosciowych, de minimis oraz
z Funduszu Gwarancji Rolnych.
taczny limit gwarancji BGK na ko-
niec 2020 r. wynosit 12 mid zt.

Dodatkowo, wspieraliémy naszych
Klientéw organizujac liczne we-
binaria z PFR lub z kancelariami
prawnymi, na ktérych omawiali-
S$my szczegdty wprowadzanych
przez Pahnstwo rozwigzan. Co wie-
cej, kazdy Klient Mikro mégt liczy¢
na pomoc swojego Opiekuna

- Doradcy Klienta Biznesowego
lub Dyrektora Oddziatu.

Czy nowy Klient moze zdalnie
otworzy¢ konto? Jakie mozliwo-
sci w zakresie zdalnej obstugi
przygotowali Panstwo dla swo-
ich Klientéw firmowych?

Ubiegty rok to czas btyskawicz-
nych wdrozen i poteznej rozbu-
dowy $rodowiska GO dla wszyst-
kich Klientéw banku.

Mikroprzedsiebiorcy majg do swo-
jej dyspozycji system internetowy
GOonline i mobilny GOmobile,

a dodatkowo réwniez nowg GOon-
line Biznes oraz GOmobile Biznes

2
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- w zaleznosci od wielkosci firmy,
korzystajg z r6znych rozwigzan.

Wszystkie systemy GO sg na bie-
z3co rozbudowywane i uzupet-
niane o kolejne funkcjonalnosci.
Przyktadowo, Klienci mogg juz
uruchomi¢ aplikacje GOmobile
Biznes z wykorzystaniem bio-
metrii, majg mozliwos¢ wysytania
przelewédw natychmiastowych,
ptatnosci zagranicznych oraz ob-
stugiwac ptatnosci podzielone
tzw. split payments.

Waznym udogodnieniem, ktére
zaproponowali$my firmom

w ubiegtym roku, byto zdalne
podpisywanie dokumentéw pod-
pisem elektronicznym oraz kwa-
lifikowanym podpisem elektro-
nicznym na platformie Autenti.
Klienci moga korzystac z tej mo-
zliwosci nie tylko w kontaktach

z bankiem, ale réwniez we wias-
nej dziatalnosci biznesowej. Dzie-
ki wdrozeniu tego rozwigzania,
w 2020 r. podpisali$my ponad
290 tys. dokumentéw wewnetrz-
nych oraz umoéw z partnerami

i Klientami. Podpis elektroniczny
pozwolit m.in. na uruchomienie
zdalnego procesu onboardingu,
takze dla nierezydentéw.

W przypadku proceséw, w kto-
rych wizyta Klienta w oddziale

jest konieczna, zaproponowali-
$my nowatorski sposéb umawia-
nia spotkania z doradcg banko-
wym na konkretng godzine przez
aplikacje Booksy.

Jakie nowosci czekaja na Klien-
téow w tym roku?

Tempo zmian cyfrowych na ryn-
ku ulegto trwatemu przyspiesze-
niu, dlatego nasza digitalizacja
tez nie bedzie zwalnia¢. Przed
nami kolejne etapy optymalizacji
oraz podnoszenia efektywnosci
proceséw sprzedazy i obstugi.
Mysla przewodnig bedg oczywis-
cie oczekiwania Klientéw.

Pracujemy m.in. nad wdrozeniem
zdalnego procesu otwierania ra-
chunku mikro, zdalng obstuga
Klienta firmowego poprzez Wirtu-
-alnego Doradce Klienta Bizneso-
wego i dalsze zwiekszanie udziatu
podpisu elektronicznego w ustu-
gach naszego banku.

Dziekujemy naszym Klientom za
kazde zgtoszenie, kazde wypo-
wiedzenie sie w ankietach, wszyst-
kie przekazane nam uwagi. Jest

to dla nas zdecydowany drogo-
wskaz w budowaniu planu dzia-
tan na kolejne miesigce. SLUCHA-
MY - ROZUMIEMY - DZIALAMY.
Nieustannie ©.
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la bankéw i towarzystw

ubezpieczeniowych spo-
teczny wymiar ich dziatalnosci
ma z roku na rok coraz wieksze
znaczenie. Dziatania z obszaru
CSR realizujg samodzielnie oraz
przez swoje fundacje. Miniony
rok nalezat do bardzo trud-
nych dla gospodarki oraz dla
ich dziatalnosci. Pomimo wielu
trudnosci zwigzanych z pande-
mig koronawirusa, banki, ubez-

pieczyciele oraz ich fundacje
realizowaty programy spotecz-
ne, dostosowujac ich charakter
do aktualnych mozliwosci, jakie
dyktowaty warunki funkcjono-

wania w nowej rzeczywisto-

Sci. W czesci przypadkéw to
kontynuacja dotychczasowych
dziatan, a w wielu innych to
nowe projekty spoteczne,
czesto zwigzane z potrzebami
przeciwdziatania pandemii.
Sposrdd przestanych raportéw
ze zrealizowanych dziatan Kapi-
tuta wyréznita najlepsze. Wsréd
zgtoszonych projektéw zdecy-
dowanie dominowaty dziatania
zwigzane z przeciwdziataniem
Covid-19, a nastepnie z eduka-
Cja zdalna, ekologig, projekty
grantowe, kulturowe, zwigzane
z cyberbezpieczeristwem i inne.
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Spoteczna odpowiedzialnos¢
instytucji finansowych
w czasie pandemii COVID-19

Prof. UEP dr hab. Krzysztof Waliszewski *

marcu 2021 r. mija doktadnie rok od momentu,

gdy Swiatowa Organizacja Zdrowia oglosita epi-
demie koronawirusa SARS-CoV-2 pandemig dotyka-
jaca bez wyjatku wszystkie kraje na Swiecie i wszyst-
kie sfery zycia spoteczno-gospodarczego. Czynnik
szokowy w postaci pojawienia sie wirusa w chinskim
Wuhan i jego dynamiczne rozprzestrzenianie sie
nie znajduje precedensu we wspétczesnej historii
Swiata. Z dnia na dzieh dokonano zamkniecia gospo-
darek (lockdown) i branz narazonych na szczegélnie
wysokg transmisje wirusa powodujac ograniczenie
aktywnosci gospodarczej przedsiebiorstw i gospo-
darstw domowych, a takze przenoszac ksztatcenie
dzieci i mtodziezy do Internetu. Praca i nauka zdalna
ujawnity wykluczenie cyfrowe i niedostateczne wy-
posazenie gospodarstw domowych w sprzet kom-
puterowy, mikrofony, stuchawki, kamery. Pandemia
rodzita réwniez wiele konfliktéw domowych i napiec
spotecznych, poniewaz dotychczas spotykajacy sie
w okreslonych porach dnia matzonkowie i dzieci
przebywali razem przez caty dzien. W skali makro-

* Autor tekstu jest wspotautorem pierwszej monografii naukowej
w Polsce z zakresu koronoekonomiki J. K. Solarz, K. Waliszewski,
Catosciowe zarzqdzanie ryzykiem systemowym. Pandemia COVID-19,
Edu-Libri, Krakéw-Legionowo 2020 przettumaczonej w 2021 r. réw-
niez na jezyk angielski i wydanej w tym samym wydawnictwie.

2

ekonomicznej dla catej gospodarki oznaczato to
nieuchronng recesje o nieznanym czasie trwania.

W marcu 2021 r. mozna méwic o trzeciej juz fali
pandemii oraz o wyscigu ze szczepieniami wobec
nowych, bardziej zarazliwych mutacji wirusa. Do po-
czatku marca 2021 r. na catym Swiecie zachorowato
115 miIn oséb, a zmarto 2,55 min 0s6b, a w Polsce
1,72 min os6b, a zmarto 44 tys. oséb.

Instytucje finansowe, w tym banki i zaktady ubezpie-
czenh stanety przed wyzwaniem zapewnienia ciggto-
$ci dziatania (Business Continuity Management, BCM)
i obstugi klienta w czasie, gdy czes$¢ pracownikéw
przebywata na kwarantannie. Pandemia przyspie-
szyta o kilka lat transformacje cyfrowg bankéw oraz
transformacje ich modeli biznesowych i operacyj-
nych, poniewaz dominujacg forma kontaktu klienta
z bankiem niezaleznie od segmentu staty sie kanaty
zdalne - internet i telefon. Dla bankéw rodzito to
wyzwanie dbania o cyberbezpieczenstwo, poniewaz
nasilita sie aktywnos¢ cyberprzestepcéw. Instytucje
finansowe, w szczegdlnosci banki zostaty dotkniete
trzykrotnym obnizeniem stép procentowych przez
NBP, przez co maksymalne oprocentowanie kredy-
tow obnizyto sie z 10% do 7,2%.
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Dodatkowo sektor bankowy zaproponowat swoim
klientom moratoria kredytowe zwigzane z odro-
czeniem sptaty kredytow w czasie. Wzrost niepew-
nosci i ryzyka w gospodarce oraz zwiekszona skala
zawieszania i upadtosci dziatalnosci przedsiebiorstw
generowata konieczno$¢ zmniejszaty popyt przed-
siebiorstw i gospodarstw domowych na kredyt
bankowy oraz wymég tworzenia wiekszych rezerw
na niesptacane kredyty, ktére obcigzaty wyniki fi-
nansowe bankéw. Jedynym typem kredytu banko-
wego, ktéry wykazat dodatnig dynamike wzrostu
w okresie pandemii byt kredyt ratalny na zakup
sprzetu AGD-RTV, komputeréw i doposazanie
mieszkan i doméw w trakcie ich remontéw na po-
czatku pandemii. Wg danych na koniec grudnia
2020 r. banki odnotowaty zysk netto na poziomie
7,8 mld zt wobec 13,8 mld zt w grudniu 2019 r.
(spadek 0 44%). Pomimo wielu problemoéw banki
wspotuczestniczyty w realizacji rzgdowych progra-
mow ostonowych dla przedsiebiorstw - kolejnych
Tarcz Antykryzysowych i Tarczy Finansowej PFR.
Pomimo drastycznego pogorszenia dochodow
banki kontynuowaty cykliczne programy spoteczne,

....................................................

a takze przygotowaty specjalne programy zwigza-
ne z tagodzeniem skutkéw pandemii dla klientow,
pracownikéw i spotecznosci lokalnych. Pandemia
trwale zmieni model pracy w banku oraz model
obstugi klienta.

Pandemia to szczeg6lnie trudny czas dla pracow-
nikéw bankéw oraz ich klientéw z punktu widzenia
zdrowotnego i materialnego, a takze niewydolno-
$ci panstwowej stuzby zdrowia. Pandemia spo-
wodowata nadmierng umieralnosc¢ szczegb6lnie

w grupach podwyzszonego ryzyka, a takze zwig-
zang z podwyzszong umieralnoscig na inne choro-
by, ktére nie byty leczone z powodu ograniczonej
dostepnosci Swiadczen medycznych. To sprawia,
ze obecnie mowi sie o syndemii koronawirusa.
Dlatego wiekszos¢ dziatajgcych w Polsce bankéw
zdecydowata sie wprowadzi¢ programy w zakre-
sie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu adreso-
wane do klientéw, pracownikéw bankéw oraz
ochrony zdrowia. Ich przeglad i szczeg6towa ana-
liza jest przedstawiona w tekscie z wynikami kon-
kursu Instytucja Roku.

....................................................

Jan Krzysztof Solarz
Krzysztof Waliszewski

Catosciowe zarzadzanie
ryzykiem systemowym

Pandemia COVID-19

Pionierskie wykorzystanie doswiadczen
zarzadzania ryzykiem systemowym
do analizy przebiegu i scenariuszy
rozwoju pandemii
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Holistic management
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of systemic risk management
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edu-Libri EDE=ICT

)




Wyroznione dziatania spoteczne

ok 2020 nalezat do bardzo trudnych dla gospodar-

ki, instytucji finansowych, ich pracownikéw i klien-
téw. Pandemia COVID-19 praktycznie z dnia na dzien
postawita nas przed faktem dokonanym zamkniecia
gospodarki i poszczegélnych jej branz. Pomimo
trudnych warunkéw dziatania banki, towarzystwa
ubezpieczeniowe i ich fundacje realizowaty programy
spoteczne, co znajduje odzwierciedlenie w zgtoszo-
nych do konkursu projektach. W czesci przypadkéw
jest to kontynuacja rozpoczetych wczesniej projektow,
a w znakomitej czesci sg to zupetnie nowe projekty
spoteczne. kgcznie za 2020 r. do konkursu zgtoszono
37 projektéw realizowanych przez 17 bankéw, towa-
rzystw ubezpieczeniowych i ich fundacji.

Instytucje finansowe postawione wobec potrzeb, jakie
zrodzita pandemia wprowadzity programy spoteczne
zwigzane z pomoca materialng i finansowg dla szpita-
li, dla medykdéw, pracownikéw bankow i ich klientéw.

m projekt COVID-19
= projekt ekologiczny
m projekt edukacyjny
@ projekt grantowy
m projekt organizacyjny
m projekt

usuwanie barier
m projekt kulturowy

Struktura rodzajowa zgtoszona projektow spotecznych

w ramach ,,INSTYTUC)I ROKU" za 2020 rok

To wiasnie projekty zwigzane z COVID-19 dominujg

w zgtoszonych w tym roku do konkursu (41%). Na
drugim miejscu uplasowaty sie programy edukacyjne
(32%) dotyczace edukacji finansowej, wspomagania
edukacji zdalnej, stypendiow dla studentéw, edukacji
ekologicznej czy edukacji zwigzane z cyberbezpieczen-
stwem. Banki i towarzystwa ubezpieczeniowe nadal
realizowaty programy grantowe (9%) i ekologiczne
(9%), a takze programy usuwania barier, organizacyj-
ny i kulturowy (po 3% kazda kategoria).

Kapituta konkursowa w sktadzie:

* Prof. UEP dr hab. Krzysztof Waliszewski
- Przewodniczacy Kapituty (Uniwersytet Ekono-
miczny w Poznaniu, Katedra Pienigdza i Bankowo-
Sci, Cztonek Prezydium Komitetu Nauk o Finansach
PAN, Cztonek Polskiego Towarzystwa Finanséw
i Bankowosci),

¢ Prof. UEP dr hab. Wiestaw Ciechomski (Uniwer-
sytet Ekonomiczny w Poznaniu, Katedra Handlu
i Marketingu, Cztonek Prezydium Polskiej Komisji
Akredytacyjnej, Przewodniczacy Zespotu Nauk
Spotecznych, Cztonek Komisji Rewizyjnej Polskiego
Naukowego Towarzystwa Marketingu), Cztonek
Rady Gospodarczej Miasta Lubon,

* Dr Anna Warchlewska (Uniwersytet Ekonomiczny
w Poznaniu, Katedra Pienigdza i Bankowosci),

* Dr Sebastian tukaszewski (Moje Bankowanie),

w tegorocznej edycji projektu Instytucja Roku posta-
nowita wyrézni¢ w kategorii Spotfeczna Odpowiedzial-
nos¢ Biznesu nastepujace projekty spoteczne:

® Aviva Medykom - realizowany przez Aviva

® CSO i Sustainability Council - instytucjonalizacja
spotecznej odpowiedzialnosci i zréwnowazonego
rozwoju - realizowany przez BNP Paribas Bank
Polska

® Kampania #MniejPlastiku - realizowany przez
Credit Agricole Bank Polska

® Fundacja Banku Millennium wspiera domowa
edukacje finansowa dzieci - realizowany przez
Fundacje Banku Millennium

©® WSPARCIE OCHRONY ZDROWIA - realizowany przez
ING Bank Slaski

® Inicjatywy w walce ze spoteczno-gospodarczymi
skutkami pandemii - realizowany przez PKO Bank
Polski

® Wsparcie w walce z pandemig koronawirusa - reali-
zowany przez PZU

® Wsparcie studentéw i absolwentédw w dobie pande-
mii COVID-19 - Stypendia Santander #ZostanWDo-
mu oraz #ZainwestujWSiebie - realizowany przez
Santander Bank Polska

® Wsparcie walki z COVID-19 - realizowany przez WARTA.

c



SPOLECINA
ODPOWIEDZIALNOSC
BIZNESU

&

INSTYTUCIA
ROKU

Warszowa,
marzec 2021

WYROINIENI

- AVIVA
.‘d MEDYKOM

POWOLANIE CSO
| SUSTAINABILITY COUNCIL

KAMPANIA
#MNIEJPLASTIKU

WSPARCIE DOMOWEJ
EDUKACIJI FINANSOWEJ
DZIECI

WSPARCIE
OCHRONY ZDROWIA

INICJATYWY W WALCE
ZE SPOLECZNO-GOSPODARCZYMI
SKUTKAMI PANDEMII

WSPARCIE W WALCE
Z PANDEMIA
KORONAWIRUSA

WSPARCIE STUDENTOW
| ABSOLWENTOW
W DOBIE PANDEMII COVID-19

WSPARCIE WALKI
ZCOVID-19

AVIVA

BNP PARIBAS

Bank zmieniajgcego sig $wiata

@? CREDIT
AGRICOLE

FE]NDAC].A%ANKU
Millennium

& Santander

warta.



SPOLECZNA

ODPOWIEDZIALNOSC

BIZNESU

/Gt 0SZONE
PROJEKTY



SPOLECZNA
ODPOWIEDZIALNOSC BIZNESU

Alior Bank

Alior Bank
w czasie pandemii
- pomaga i dba
o bezpieczenstwo

o>
t(\d/// @

WYZSZA KULTURA. BANK NOWOSCI.

Dzia+ania z zakresu
spotecznej odpowie-
dzialnosci biznesu stano-
wig wazny element funk-
cjonowania Alior Banku

10ﬁ

- ALIOR
BANK

i sg wpisane w strategie.
Jako instytucja finanso-
wa, petnigca tez role in-
stytucji zaufania publicz-
nego, Alior Bank wspiera

organizacje, ktore niosa
realng pomoc potrzebu-
jacym, a takze wigcza sie
w inicjatywy odpowiada-
jace na wyzwania spo-

teczne i Srodowiskowe.
Pandemia koronawirusa
dodatkowo potwierdzita,
ze dziatania CSR maja
szczegblng moc, a wspie-
ranie tych, ktérzy sg na
pierwszej linii frontu
walki z koronawirusem
jest obowigzkiem. Dla-
tego tez bank aktywnie
angazuje sie w rézno-
rodne dziatania na rzecz
potrzebujgcych, poma-
gajac ochronie zdrowia
oraz przedsiebiorcom.

Dziatania pomocowe
w ramach walki
z pandemia

Podczas pierwszej fali
pandemii pracownicy
spotek z Grupy PZU,

w tym Alior Banku, zaan-
gazowali sie w r6zne ini-
cjatywy, czesto oddolne



i o lokalnym charakterze.
W tym trudnym okresie
pandemii zbierali m.in.
pienigdze na pomoc

w walce z koronawi-
rusem. Pracownicy
zorganizowali zbiorke
pieniedzy na zakup tzw.
namiotéw barierowych
dla chorych na COVID-19.
Do kazdej wptaconej
przez pracownikéw
ztotéwki, bank dotozyt
druga. Alior Bank prze-
kazat zebrane pienigdze
Szpitalowi Miejskiemu
nr 4 w Gliwicach.

Dodatkowo, Alior Bank,
odpowiadajac na bie-
z3ce potrzeby ochrony
zdrowia, przekazat
wiosng 2020 roku $rodki
na walke ze skutkami
pandemii. Bank zare-
agowat m.in. na apel
Szpitala Wojewo6dzkiego
w Szczecinie, ktory zostat
przeksztatcony w szpital
zakazny i przekazat pie-
nigdze na zakup sprzetu
niezbednego do przyj-
mowania chorych na

’ll

iy

COVID-19. Na liscie
potrzeb szpitala, zgto-
szonych do Alior Banku,
znalazt sie zaréwno
profesjonalny sprzet me-
dyczny, m.in. respirato-
ry, pompy infuzyjne, apa-
raty do masazu serca,
lampy bakteriobojcze,
jak i niezbedne Srodki
ochrony indywidualnej,
czyli maski, kombinezo-
ny czy gogle.

Alior Bank wspart takze
Uniwersytecki Szpital
Dzieciecy w Krakowie,
ktéry w mediach spo-
tecznosciowych zwrécit
sie z prosba o pomoc
w pozyskaniu mate-
riatéw biurowych. Na
pomoc banku mogt liczy¢
takze Instytut ,Pomnik-
-Centrum Zdrowia
Dziecka". Bank sfinan-
sowat zakup testéw

na obecnos¢ korona-
wirusa dla 200 dzieci,
jak réwniez wspomégt
projekt telemedycyny,
przekazujac szpitalowi
wysokospecjalistyczny

sprzet komputerowy

do zdalnych konsultacji
z matymi pacjentami

z oddziatéw kardiologii,
diabetologii i psychiatrii.
To ograniczyto liczbe
wizyt w szpitalu do
niezbednego minimum,
a tym samym poprawito
bezpieczenstwo oséb

w nim przebywajacych.

Alior Bank przekazat
réwniez laptopy do nauki
zdalnej dla podopiecz-
nych Krajowego Fun-
duszu na Rzecz Dzieci.
Jednym z celéw statuto-
wych tego, dziatajgcego
od niemal 40 lat, sto-
warzyszenia jest pomoc
W rozwoju zainteresowan
dzieciom szczeg6lnie
uzdolnionym. Wiosng
swéj udziat w tym miat
takze Alior Bank. Prze-
kazany sprzet postuzyt
m.in. uczniom z talen-
tem muzycznym - bez
odpowiedniej technologii
ich zdalne nauczanie

w czasie pandemii nie
bytoby mozliwe.

Ponadto, w grudniu
2020 roku pracownicy
Alior Banku juz po raz
kolejny zorganizowali
akcje charytatywna

pod hastem ,Podaruj
Prezent”. Celem inicja-
tywy jest wsparcie os6b
najbardziej potrze-
bujacych. Pandemia
spowodowata, ze ludzi
potrzebujgcych wspar-
cia jest jeszcze wiecej.
W ramach akcji ponad
1000 pracownikéw Alior
Banku przygotowywato
paczki Swigteczne, ktory-
mi obdarowano ponad
260 oso6b, w tym dzieci

i mtodziez z placéwek
opiekunczo-wychowaw-
czych, dzieci z chorobg
onkologiczng, osoby

z niepetnosprawnoscia,
samotne osoby starsze
oraz osoby w bardzo
trudnej sytuacji zycio-
wej. W przygotowanie
paczek wiaczaty sie cate
zespoty, a czasami row-
niez cztonkowie rodzin
i bliscy pracownikéw
Alior Banku. O

(o



j SPOLECZNA

ODPOWIEDZIALNOSC BIZNESU

Aviva

Aviva Medykom
- bezptatne
ubezpieczenie na zycie

rAviva - jako jedyny ubezpieczyciel w Polsce — bezptatnie ubezpieczyta na zycie 29 tys.
pracownikow ochrony zdrowia na wczesnym etapie epidemii koronawirusa, gdy byty
najwieksze obawy o zdrowie medykoéw i ich rodzin.

yto to dziatanie dla

dobra publicznego,
ktére odpowiedziato na
postulaty sSrodowiska
medycznego, a zara-
zem pokazato potrzebe
i przydatnos$¢ ubez-
pieczen. Od pomystu
do wdrozenia w zycie
inicjatywy mineto 7 dni.
Akcja, nazwana Aviva
Medykom, ruszyta 20
kwietnia 2020 r. i zostata
skierowana do szerokiej
grupy pracownikéw
ochrony zdrowia, bez-
posrednio pracujacych
z pacjentami. Zaintere-
sowani przystepowali

1oh

do niego, wypetniajac
prosty formularz online.
Aviva pokryta sktadke

i zobowigzata sie wypta-
ci¢ Swiadczenie 100 tys.
zt osobie uposazonej,
gdyby w czasie trwania
polisy (3 miesigce) ubez-
pieczony zmart w wyniku
Covid-19. Akcja - zwana
Aviva Medykom - zostata
dobrze przyjeta przez
srodowisko medyczne,
media i spoteczenstwo.
W efekcie w ciggu 2 ty-
godni do ubezpiecze-

nia przystgpito 29 tys.
0s6b - gtéwnie lekarzy,
pielegniarek i ratowni-

Aviva Medykom

Grupowe ubezpieczenie

na zycie

kow medycznych, ktorzy
tacznie stanowili 81%
uczestnikoéw. Dzieki

ubezpieczeniu mogli pra-

cowac z wiekszym spo-
kojem o siebie i swoich
bliskich. Akcja pokazata
tez potrzebe ubezpiecza-
nia siebie i bliskich.

Magazyn ,Media & Mar-
keting Polska” nagrodzit
te akcje wyrdznieniem
~Marketing z sercem”
dla najciekawszych ini-
cjatyw czasu pandemii.
Zostata tez wyr6zniona
w konkursie Liderow
Swiata Bankowosci



i Ubezpieczen w katego-
rii ,Najlepsza inicjatywa
do walki ze skutkami
pandemii Covid-19”,

z pomoca dla 3 tys.
rodzin dotknietych
bezrobociem w pande-
mii oraz seniorow.

Objelismy ochrona

29 000 medykow

a takze otrzymata nomi-
nacje do najwazniejszej
nagrody polskiego Swia-
ta reklamy - Effie Awards
2020 - w kategorii React
& Sustain.

Nie byta to jedyna forma
wsparcia ubezpieczy-
ciela na rzecz ochrony
zdrowia i spoteczen-
stwa w trudnym czasie.
Medycy, ktorzy ubezpie-
czyli w Avivie swoje auta,
w razie awarii, sttuczki
czy wypadku korzystali
z priorytetowej likwi-
dacji szkody i wsparcia
assistance. Firma sfi-
nansowata produkcje

6 tys. przytbic ochron-
nych dla medykéw oraz
przekazata ponad 1 min
ztotych dla Polskiego
Czerwonego Krzyza na
zakup $rodkéw ochron-
nych dla 5 tys. opieku-
nek senioréw i paczki

Aviva znalazta sie tez

w gronie 18 ubezpieczy-

cieli, ktérzy sfinanso-

Inicjatywa, zorganizo-
wana przez Polska Izbe
Ubezpieczen, wspiera
osoby walczgce z koro-
nawirusem na pierwszej
linii oraz Polakoéw, zma-
gajacych sie ze skutka-
mi pandemii.

Firma wyszta tez na-
przeciw klientom, ktorzy
przezywali ktopoty fi-
nansowe w zwigzku

z epidemig. UtatwiliSmy
im skorzystanie z pro-
longaty sktadek w indy-
widualnych ubezpiecze-
niach na zycie. Dzieki
temu mogli utrzymac
ochrone ubezpieczenio-
wg mimo tego, ze przez
pewien czas nie ptacili
biezacych sktadek. Klien-
ci doceniajg takie podej-
Scie. Szczegolnie osoby
prowadzgce dziatalnos¢
gospodarczg, a jestich
ok. 40% wsréd klientéw
Avivy, przezywajg spore
turbulencje, a w wielu

WY ratujecie
zycie.
et e e

MY

wali prace 100 dodat-
kowych konsultantow
w centrum telefonicz-
nym Gléwnego Inspek-
toratu Sanitarnego.

Wasze
ubezpieczamy.

Bl AVIVA

branzach poniosty straty.
Pewne przesuniecie ptat-
nosci sktadek w czasie
okazuje sie dobrg inwe-
stycjg w przysztosc.

Podobnie postapilismy
w ubezpieczeniach ko-
munikacyjnych. Lojalnym
klientom, odnawiajagcym
u nas na kolejny rok
ubezpieczenie swojego
auta, dalismy mozliwos¢
roztozenia sktadki na
raty bez zwyzki. Ozna-
czato to, ze suma rat
bedzie taka sama jak
ptatnos¢ jednorazowa.
Inicjatywa zostata do-
brze przyjeta i skorzysta-
to z niej wiecej klientow
niz zaktadalismy.

Odpowiedzialna posta-
wa firmy - jak i catej
branzy ubezpieczenio-
wej - ztagodzita ktopoty
gospodarcze, data klien-
tom poczucie bezpie-
czenstwa i realnie pomo-
gta w leczeniu chorych
na Covid-19. Czujemy sa-
tysfakcje z naszych dzia-
tan, zwitaszcza z bezptat-
nego ubezpieczenia dla
medykdw, utrzymania

klientéw oraz ciggtosci
ich obstugi pracy dzieki
elastycznosci naszych
ludzi oraz zastosowa-
niu technologii. O
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Bank Pekao S.A.

Konkurs grantowy

,Jestesmy blisko”

Ponad 50 grantéw na
projekty zainicjowa-
ne przez wolontariuszy
Banku Pekao S.A. - kazdy
w wysokosci do 4500 zt

- tak w skrocie mozna
podsumowac Il edycje
konkursu ,JesteSmy

blisko". Zesztoroczna
inicjatywa z udziatem
wolontariuszy nabrata
szczegblnego charakteru
ze wzgledu na pande-
mie koronawirusa. Pra-
cownicy Banku udowod-
nili, ze by¢ blisko mozna

nawet z zachowaniem
rezimu sanitarnego i dy-
stansu spotecznego.

W 2019 r. z okazji obcho-
doéw swojego 90-lecia,
Bank Pekao S.A. wraz
ze swoja Fundacjg im.

dr. Mariana Kantona

zorganizowat pierwsza
edycje konkursu granto-
wego ,JestesSmy blisko”,
w ktérym to pracownicy
wskazywali jakie inicja-
tywy wolontariackie
chcieliby zrealizowac na
rzecz lokalnych spotecz-
nosci. Sukces przepro-
wadzonych w tamtym
czasie projektéw zaost-
rzyt apetyt wolontariu-
szy na pomaganie, dla-
tego bank podjat decyzje
o kolejnej edycji.

Celem akg¢ji ,JesteSmy
blisko” jest wspieranie



lokalnych inicjatyw z ob-
szaru edukacji, kultury

i sztuki, ekologii oraz
ochrony zdrowia. Kazdy
pracownik moze zgtosic¢
projekt, zaangazowac

w niego kolezanki i kole-
gow i wspolnie walczy¢
o grant na realizacje
przedsiewziecia. Edycja
2020 miata szczegblne
znaczenie ze wzgledu
na pandemie COVID-19.
Bank miat na uwadze,
ze cze$¢ pomystow
bedzie wymagac pewnej
modyfikacji w zwigzku

z koniecznoscig utrzyma-
nia rezimu sanitarnego.
Trudna sytuacja wywo-

tata niespodziewany
efekt - wolontariusze
chcieli pomagac jeszcze
bardziej. Pomystodawcy
inicjatyw dostosowali
propozycje swoich akcji
do panujacych warun-
koéw. Realizowali projekty
na przestrzeni pazdzier-
nika i listopada w matych
grupach, z zachowaniem
dystansu spotecznego.
Przezwyciezyli trudnosci
i wspolnie zrealizowali
54 przedsiewziecia w 45
miejscowosciach.

Zgtoszenia wolontariu-
szy stanowity odpowie-
dzi na aktualne, lokalne

potrzeby: m.in. w Kosza-
linie wolontariusze Ban-
ku Pekao S.A. zamonto-
wali domki dla kotow na
zime, seniorzy z zaktadu

pielegnacyjno-opiekun-
czego w Otwocku otrzy-
mali kacik biblioteczny
wzbogacony o audio-
booki, a lubelskie hospi-
cjum dla dzieci koncen-
trator tlenu dla dzieci
cierpigcych na niewydol-
nos$¢ oddechowa. Wsérod
zwycieskich projektow
znalazty sie takze m.in.
organizacja zajec sporto-
wych, remont placéwek
edukacyjnych czy sadze-
nie drzew. W realizacje
inicjatyw zaangazowato
sie 270 pracownikow
banku, ktéry poswiecili
tacznie 1700 godzin na
pomaganie. Wolontariu-
sze swojg postawg udo-
wodnili, ze majg otwarte
oczy i serca wrazliwe na
problemy spotecznosci,
w ktorych zyja. O
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Bank Pekao S.A.

Partnerstwo
z SOS Wioski Dzieciece

towarzyszenie SOS

Wioski Dzieciece
jest od 2018 r. jednym
z gtéwnych partneréw
spotecznych Banku
Pekao. W 2020 r. ob-
ostrzenia sanitarne oraz
brak mozliwosci orga-
nizacji wielu stacjonar-
nych wydarzen zmusity
bank do modyfikacji
zatozen odnosnie po-
mocy wolontariuszy.
Wprowadzono m.in. roz-
wigzania, ktére pozwo-
lity zaréwno na niesie-
nie pomocy w formie
zdalnej jak i na realiza-
Cje dziatan edukacyj-
nych w formule online.

Pod hastem ,Pierwsza
praca” bank prowa-
dzit projekt w formie
wolontariatu kompe-

tencyjnego. Inicjatywa
zostata przygotowana
dla wchodzacych w do-
rosto$¢ podopiecznych
wybranych instytugji
opieki, w tym wycho-
wankoéw SOS Wiosek
Dzieciecych. Projekt
sktadat sie z warsztatu
prowadzonego przez
specjaliste ds. rekrutacji
i wyktadu eksperckiego
w obszarze prawa pracy.
Uczestnicy dowiedzieli
sie m.in. jak przebiega
proces rekrutacji i jak sie
do niego przygotowag,
jakie kompetencje s3
obecnie poszukiwane
na rynku, jakie prawa
przystuguja nowozatrud-
nionym. Otrzymali tez
pakiet materiatow edu-
kacyjnych. Co ciekawe,
doswiadczenia zdobyte

przez wolontariuszy ban-
ku w trakcie spotkania

z wychowankami SOS
Wioski w Karlinie zosta-
ty wykorzystane w pro-
jekcie #SamoDZIELNI,
realizowanym, przez
Fundacje PFR i eksper-
téw z Centralnego Domu
Technologii. Inicjatywa
obejmowata szkolenia,
warsztaty i ,bon na roz-
woj" dla 30 wychowan-
kow doméw dziecka

z catej Polski.

Dla dzieci pozostajgcych
pod opiekg Stowarzysze-
nia SOS Wioski Dzieciece,
Bank Pekao zorganizo-
wat takze , Akcje Mikotaj".
To przedswigteczna ini-
cjatywa, cieszaca sie du-
zym zainteresowaniem
wolontariuszy, w ktérej
pracownicy przygoto-
wujg dla wychowankow

paczki z prezentami.
Dzieki zaangazowaniu
pracownikéw w 2020 r.
udato sie obdarowac
168 dzieci. Zwykle bank
wykracza poza standar-
dowga pomoc, organi-
zujac takze spotkania

z podopiecznymi wiosek,
ale w tym roku na zaost-
rzony rygor sanitarny,
nie byto to mozliwe.

Bank Pekao chetnie
wspiera takze akcje ini-
cjowane przez pracowni-
kéw, do ktérych wigcza
sie spotecznosc lokalna.
W zesztym roku jedng

z nich byta zbiérka srod-
koéw na zakup rzutnika
dla SOS Wioski w Bitgo-
raju, ktérg zapropono-
wata Agnieszka Michalik
z Departament Strategii
i Rozwoju Bankowosci
MSP w Banku Pekao. O



Bank Pekao S.A.

Z pomoca
w czasie pandemii

ednym z wazniejszych

elementéw dziatalnosci

Banku Pekao w 2020
roku byta odpowiedz
na diametralng zmiane
sytuacji rynkowej, jaka
byt wybuch pandemii
koronawirusa i zwigzane
Z nim znaczace ogra-
niczenie dziatalnosci
gospodarczej. Bank nie
tylko wdrozyt plan pomo-
cowy dla swoich klien-
toéw, ale podjat szereg
dziatan prospotecznych,
angazujac sie w pomoc
organizacjom i instytu-
cjom, ktére szczegblnie
odczuty skutki obecnej
sytuacji. Jednym z nich
byto wsparcie dla polskiej
stuzby zdrowia, zakta-
dow opieki zdrowotnej
i stuzb sanitarnych, ktére
podejmowalty dziatania
przeciwdziatajgce roz-
przestrzenianiu sie cho-
roby COVID-19. W czasie
pandemii Pekao zadbato
réwniez o pracownikow,
wdrazajgc szereg dziatan
majacych na celu ograni-
czenie ryzyka zarazenia.

Wiosng Bank Pekao
wspolnie z Fundacjg im.
Mariana Kantona przeka-
zat 5 min zt w formie da-
rowizn na rzecz 11 szpi-
tali w catej Polsce. Srodki
zostaty wykorzystane

na zakupu specjalistycz-
nego sprzetu medycz-
nego i wyposazenie
placéwek w materiaty

niezbedne w walce z ko-
ronawirusem. Fundacja
Banku im. Mariana Kan-
tona zakupita tez 23 tys.
sztuk maseczek, ktére
zostaty podarowane szpi-
talom, strazy pozarnej
oraz seniorom.

W maju pracownicy ban-
ku wzieli udziat w zbiérce
na zakup specjalistycz-
nych namiotéw bariero-
wych chronigcych medy-
koéw przed zakazeniem,
podarowanych szpita-
lom i jednostkom rato-
wnictwa medycznego

w ramach wspélnej akgji
Banku Pekao, PZU, Alior
Banku i Link4. Pracow-
nicy firm zebrali tacz-
nie 200 tys. zt, a spotki
przekazaty drugie tyle.

tacznie zebrano 400 tys.
zt na zakup namiotow.
Latem Bank Pekao wraz
z Fundacjg Kantona prze-
znaczyt takze 150 tys. zt
na rzecz 20 schronisk dla
zwierzat celem zapew-
nienia im podstawowych
potrzeb. Podobnie jak

w przypadku namiotéw
barierowych, byta to zor-
ganizowana akcja z catg
Grupg PZU, dzieki ktorej
wsparcie otrzymato 60
schronisk. Ponadto, w ra-
mach kontynuacji wspot-
pracy z Towarzystwem
Opieki nad Zwierzetami
w Polsce Bank Pekao zor-
ganizowat internetowg
zbiorke srodkow na rzecz
schroniska w Celestyno-
wie, ktéra zakonhczyta sie
zebraniem wsréd pra-

cownikéw blisko 12 tys. zt
na pomoc placéwce.

Bank Pekao i Fundacja
Banku Pekao im. Maria-
na Kantona zorganizo-
waty w tym roku druga
edycje konkursu ,Jeste-
$my blisko”, w ktérym
pracownicy mogli zgta-
szac propozycje dziatan
wolontariackich i zyskac
grant na ich realizacje.
W ramach konkursu
pracownicy pomagali

w swoich lokalnych spo-
tecznosciach, a wybrane
projekty takze dotyczy-
ty pomocy szpitalom

i o$rodkom opieki np.
zakup wody dla pacjen-
tow i medykow dla szpi-
tali w Krakowie i Zamos-
Ciu (przekazano ponad
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11 tys. butelek wody
zdrojowej) czy koncen-
tratora tlenu DeVibliss
dla chorych dzieci z Lu-
belskiego Hospicjum dla
Dzieci im. Matego Ksiecia,
ktére cierpig na niewy-
dolnos¢ oddechowa.

Co szczegoblnie pokazu-
je jak wielkie serca ma-
ja pracownicy Banku
Pekao i gotowi sg nies¢
pomoc nawet w trud-
nych okolicznosciach,
to w wsparcie pracy in-
folinii. Przy pierwszej fa-
li pandemii pracownicy
Banku Pekao zaanga-
zowali sie we wsparcie
infolinii PFR, dotyczacej
tarczy antykryzysowej,
a takze infolinii NFZ dot.
COVID. W przypadku
tej drugiej, 50 wolonta-
riuszy odebrato ponad
7,5 tys. potaczen, od
0s6b poszukujacych
informacji o zasadach
kwarantanny, sposobie
kontaktu z sanepidem
czy nowych rozwigza-
niach w zakresie opieki
lekarskiej. Pracownicy
przeprowadzili ponad
1300 godzin rozmow.
Dodatkowo, podczas
drugiej fali koronawiru-
sa, 40 konsultantéw
Pekao Direct wspierato
infolinie Gtéwnego In-
spektoratu Sanitarnego.

Jesli chodzi o prace pla-
cowek, bank wprowadzit
zasady majace na celu
zapewnienie bezpieczen-
stwa pracownikom oraz
klientom m.in. obowig-
zywata zasada zasta-
niania nosa i ust, liczba
klientéw przybywajgcych
jednoczesdnie w oddziale
zostata ograniczona do
liczby czynnych stano-
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wisk obstugi danego
dnia, w kolejce nalezato
zachowac 2-metrowy
dystans, stanowiska
obstugi zostaty wyposa-
zone w pleksi ochronne,
a pracownicy stosowali
wymiennie maseczki lub
przytbice, a takze Srodki
dezynfekcji. W trosce

o zdrowie pracownikéw
i klientéw zapewniono
automatyczne dyspen-
sery do dezynfekgji rak.

wypPROBUS

PROSTE
BANKOWANI

W banku poza kolejnos-
Cig obstugiwano oso-

by z niepetnosprawnos-
cig, kobiety w cigzy, oso-
by starsze z ograniczong
sprawnoscig ruchowa.
W placéwkach obowigzy-
waty takze tzw. godziny
dla seniora.

Wszystkim klientom
Bank Pekao poleca prze-
de wszystkim korzysta-
nie z kanatéw zdalnych.

Pekao stale rozwija swo-
je ustugi w zakresie ban-
kowosci internetowej

i mobilnej oraz propo-
nuje nowe rozwigzania.
Jako pierwszy w Polsce
wprowadzit mozliwos¢
zaktadania konta na sel-
fie, w 2020 r. udostepnit
swoim klientom nowg
wersje aplikacji mobilnej
PeoPay oraz pakiet dla
dzieci PeoPay KIDS. Dzie-
ki kanatom elektronicz-
nym, bez przychodzenia
do oddziatu mozna
sprawdzac saldo konta,
analizowac stan swoich
finanséw, ptaci¢ rachunki
i wykonywac przelewy,
zatozy¢ lokate, zatatwiac
sprawy w urzedzie przez
profil zaufany, czy nawet
zatozy¢ konto.

Ponadto, Bank Pekao za-
checa mtodszych - dzie-
ci, wnukow, sgsiadow

- by stuzyli pomoca w ko-
rzystaniu z bankowosci
elektronicznej przez se-
nioréw i podpowiada jak
to zrobi¢. Wiosng 2020 r.
prowadzit kampanie
.Bierz Internet za rogi”,
w ktérej zachecat senio-
réow do aktywnego korzy-
stania z Internetu, w tym
réowniez do bankowania
online. Ideg akgji byto
zbudowanie wirtualnej
spotecznosci taczacej po-
kolenia. Byto to mozliwe
m.in. dzieki specjalnie
stworzonej platformie
~Strefa Seniora”, bogatej
w wartosciowe artykuty
poradnikowe i grupie
dyskusyjnej na Facebo-
oku: ,Bierzemy Internet
za rogi z Dancingiem
Miedzypokoleniowym.”
W kampanie zaangazo-
wali sie popularni influ-
encerzy i liderzy opinii. O



Bank Pocztowy

Bank Pocztowy
wspart akcje
Adam Matysz Pomaga

(Bank Pocztowy wspart akcje Adama Matysza, przekazujac Srodki

Fundacji Zdrowia $laska Cieszyrskiego.

godnie z wyznawany-

mi wartosciami Bank
Pocztowy w 2020 roku
podjat szereg dziatan
majacych na celu wspar-
cie lokalnych spoteczno-
$ci w trudnym okresie
walki z koronawirusem.
Potrzeby w tym zakresie
okazaty sie ogromne,
dlatego Bank wigczyt
sie w pomoc szpitalom
i stuzbom medycznym
w walce z koronawiru-
sem. Wsréd nich - Fun-
dacji Zdrowia Slaska
Cieszynskiego celem
zaangazowania w akcje
Adam Malysz Pomaga.

Adam Matysz, jeden

z najbardziej rozpozna-
walnych, budzacych
sympatie i zaufanie
polskich sportowcow jest
ambasadorem Banku
Pocztowego. Na co dzien
korzystajacy ze wsparcia
Adama Matysza Bank

Bank Pocztowy wspiera akcje
»~+Adam Matysz Pomaga”

-.'(_'/ Bank Pocztowy

Pocztowy tym razem
wspart akcje Adam Ma-
tysza, przekazujac srodki
Fundacji Zdrowia Slgska
Cieszynhskiego.

Przekazane Fundagji
srodki zostaty wykorzy-

stane na zakup glowicy
kardiologicznej na
SOR-COVID-19 w Szpi-
talu Slaskim w Cieszynie.
Z racji przyjmowania
pacjentéw w ciezkim
przebiegu Covid-19,
konieczne byto dopo-

sazenie aparatu USG

w dodatkowa gtowice,
pozwalajgcag na wnikliwe
badanie kardiologiczne
pacjentéw przyjmowa-
nych na SOR, bez ko-
niecznosci przewozenia
ich do Zespotu Diagno-
styki Ogélnej w oddalo-
nej czesc¢ szpitala. Teraz
pacjenci przyjmowani na
SOR, szczegélnie w ciez-
kim przebiegu Covid-19,
z podejrzeniem choréb
serca i schorzen wspot-
istniejgcych, sa diagnozo-
wani za posrednictwem
jednego specjalistyczne-
g0 urzadzenia.

Dodatkowo, w ramach
akcji Adam Matysz prze-
kazat takze Szpitalowi
w Cieszynie chtodnie

do przechowywania
lekéw oraz pakiet $rod-
kéw ochrony osobistej,
w postaci maseczek

dla medykow. O

(T
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BNP Paribas Bank Polska

Program Bank Zielonych Zmian

dpowiedzialnos$¢ wo-

bec Srodowiska na-
turalnego to dla Banku
BNP Paribas jeden z czte-
rech kluczowych filaréw
odpowiedzialnosci (Stra-
tegii CSR i Zrownowazo-
nego Rozwoju).

W ramach odpowiedzial-
nosci wobec Srodowi-
ska naturalnego Bank
BNP Paribas realizuje
trzy zobowigzania:

* Wsparcie Klientéw
w przechodzeniu na
gospodarke niskoemi-
syjna, szanujaca $ro-
dowisko naturalne,

Ograniczanie negatyw-
nego wptywu dziatal-
nosci operacyjnej na
Srodowisko naturalne,

* Zwiekszanie Swiado-
mosci i dzielenie sie
dobrymi praktykami
na rzecz srodowiska.

Program Bank Zielonych
Zmian agreguje wszyst-
kie dziatania organizacji
na rzecz wspierania dzia-
tan proklimatycznych.
Sktada sie z wewnetrznej
kampanii edukacyjnej
kierowanej do pracowni-
kéw wszystkich obsza-
réow banku, realnych
zmian w funkcjonowa-
niu organizacji (tzw.
eko-usprawnien) oraz
rozwoju oferty proeko-
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Odpowiedzialnosc
gospodarcza

Odpowiedzialnosc
wobec Srodowiska
naturalnego

logicznych produktow
i ustug.

Zielone finansowanie

taczna wartos¢ kredytéw
udzielonych przez Bank
BNP Paribas w ramach
»Zielonego finansowania”
przekroczyta 1,5 mlid zt
(dane na koniec 09.2020r.)
Ponad 1 mld zt to przy-
rost w ciggu ostatnich
trzech lat, a 461 min zt
-w 2020 r. Wedtug ana-
litykow banku, same
prosumenckie instalacje
fotowoltaiczne pozwo-
lity unikng¢ zuzycia 43
tys. ton wegla, co ozna-
cza redukcje emisji CO2
o ok. 86 tys. ton. To tyle,
ile co roku pochtania

prawie 4 miliony doro-
stych drzew.

Bank BNP Paribas ma
dtuga tradycje finanso-
wania zielonych inwesty-
Cji. Jedna z pierwszych
wiekszych inicjatyw

w tym zakresie byta umo-
wa z EBOR na Program
Finansowania Zréwno-
wazonej Energii w Pols-
ce zawarta w 2011 roku.
Prawdziwe przyspie-
szenie w tym obszarze
nastapito jednak w latach
2018-19. Wtedy bank
znaczgco rozbudowat
wiasny know-how, m.in.
zatrudniajgc inzynieréw,
ktérzy wspieraja Klien-
téw banku w transfor-
macji energetycznej.

Odpowiedzialnosc
W miejscu pracy

Odpowiedzialnosc
spoteczna

W tym samym czasie,
szczegblny nacisk w roz-
woju oferty potozono
réwniez na fotowolta-
ike dla Klientéw indywi-
dualnych. Zwiekszenie
finansowania w tym za-
kresie to efekt m.in.
umowy z Europejskim
Bankiem Inwestycyjnym
(EBI) w ramach unijnego
programu LIFE i inicja-
tywy PF4EE - wspélne-
go instrumentu finan-
sowego EBI i Komisji
Europejskiej, majacego
na celu wsparcie kre-
dytowania projektéw
na rzecz efektywnosci
energetycznej przez
instytucje finansowe.
Innym bardzo waz-

nym porozumieniem



pomiedzy EBI a bankiem
sg umowy dotyczgce
uczestnictwa w inicjaty-
wach ELENA w ramach
programu Horyzont
2020. Dzieki nim Bank
BNP Paribas pozyskat
pienigdze na stworzenie
programu finansowania
efektywnosci energe-
tycznej, skierowanego
do wspélnot mieszkanio-
wych i przedsiebiorstw.
Jego beneficjenci otrzy-
mujg kompleksowe
wsparcie techniczne
oraz doradztwo niezbed-
ne do przeprowadze-
nia inwestycji termo-
modernizacyjnej oraz
preferencyjne warunki
finansowania.

Klienci Banku BNP Pari-
bas, ktérzy ubiegaja sie

o kredyt hipoteczny na
sfinansowanie energoo-
szczednych nieruchomo-
Sci, w ramach oferty tzw.
Zielonej Hipoteki, moga
skorzystac z obnizonej
marzy. Dzieki wspotpracy

banku z firmg dewelo-
perska Yareal, Klienci

obu firm moga w obni-
zonej cenie, przy mini-
mum formalnosci, zys-
ka¢ finansowanie na

zakup przyjaznego dla
srodowiska mieszkania
z certyfikatem BREAM.

Bank BNP Paribas zawart
takze partnerstwo z Pol-
skim Stowarzyszenie
Budownictwa Ekologicz-
nego (PLGBC), wystaw-
cg certyfikatu Zielony
Dom. W ramach pro-
gramow Zielony Dom

i Zielona Hipoteka part-
nerzy wspotpracuja na
rzecz rozwoju i promo-
wania zrobwnowazonego
budownictwa mieszkal-
nego w Polsce. Certy-
fikat Zielony Dom jest
honorowany przez bank
przy udzielaniu kredytu
0 obnizonej marzy.

Eko-usprawnienia
w funkcjonowaniu
organizacji

Bank BNP Paribas inten-
sywnie dziata na rzecz
ograniczania wptywu
dziatalnosci operacyjnej

na $rodowisko naturalne.

W tym celu wdraza wiele
eko-usprawnien, m.in.
w pazdzierniku 2020 r.
podpisat umowe z firma
Respect Energy (dawniej
TRMEW Obrét), na pod-
stawie ktérej 100 proc.
energii elektrycznej ku-
powanej bezposred-

nio przez bank bedzie
pochodzi¢ z elektrowni
wodnych. Dzieki temu
Bank BNP Paribas zna-
€z3aco przyczyni sie do
zmniejszenia emisji dwu-
tlenku wegla do atmo-
sfery, a takze obnizy
emisje dwutlenku siarki,
tlenkéw azotu i pytdw
zawieszonych.

Bank BNP Paribas wpro-
wadzit podpis elektro-
niczny Autenti w swoich
oddziatach, usprawnia-
jac kolejne procesy.

Od lipca 2020 r. Klienci

banku mogg na wtasnym
smartfonie potwierdzaé
wptaty i wyptaty gotow-
ki. Od sierpnia nowi
Klienci moga podpisa¢
umowe z bankiem bez
uzywania papieru. Bank
coraz szerzej stosuje
e-podpis w dziataniach
wewnetrznych. Z wyko-
rzystaniem krétkoter-
minowych podpiséw
kwalifikowanych wyda-
wanych przez Autenti,
zdalnie podpisywane sg
umowy B2B z kontrak-
torami. To rozwigzanie
nie tylko wygodniejsze,
ale réwniez bardziej
przyjazne dla srodowi-
ska. W ciggu dwunastu
miesiecy e-podpis byt
wdrazany w kolejnych
obszarach funkcjonowa-
nia banku, co przetozyto
sie na ponad 287 tys.
dokumentéw podpisa-
nych bez uzycia papieru
we wszystkich obsza-
rach organizacji.

Od stycznia 2021 r. Bank
BNP Paribas w kores-
pondencji masowej wy-
korzystuje papier ekolo-
giczny. Dotychczasowe
materiaty beda uzywa-
ne tylko do wyczerpania
zapasow. Nowy papier

i koperty stosowane
przy duzych wysytkach
sq wykonane z certyfi-
kowanego papieru po-
chodzacego w 100 proc.
z recyklingu.

Promowanie
eko-postaw

W kwietniu 2020 roku
Bank BNP Paribas ru-
szyt z drugg edycja
kampanii edukacyjnej
w ramach programu
Bank Zielonych Zmian.
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Tym razem Bank poru-
sza temat odpowiedzial-
nej konsumpgji i zrow-
nowazonego stylu zycia.
Pierwsza edycja progra-
mu, zainaugurowanego
rok wczes$niej, okazata sie
sukcesem zaréwno w wy-
miarze wewnetrznym,
jak i zewnetrznym. Jedna
czwarta pracownikow
zaangazowata sie w pro-
gram, a efekty zmian
widac¢ w codziennym
funkcjonowaniu banku

i w jego ofercie.

W 2019 roku, podazajac
za eko-zaangazowaniem
pracownikow, bank
przygotowat kampanie
~Zmiany klimatu kosztu-
ja", w ramach ktorej nie
tylko edukowat na temat
zmian klimatu, ale takze
podjat sie stworzenia
Wielkich Ogrodéw Tle-
nowych, ktére sadzi na
nieuzytkach, by oczysz-
czac powietrze wokot
nas. Rok 2020 byt wyjat-
kowo ,zielony”. Dzieki
zaangazowaniu swoich
Klientéw i partnerow,
bank przyczynit sie do
posadzenia tgcznie po-
nad 60 000 drzew - od
gatunkow rodzimych

po drzewa tlenowe o wy-
jatkowych zdolnosciach
produkgji tlenu.

Troske o srodowisko
naturalne Bank BNP
Paribas stara sie krze-
wic¢ wsrod Klientow

i partneréw. Bank roz-
poczat eko cykl podca-
stéw, ktérych mozna
stuchaé na specjalnie
dedykowanej stronie
talks-bnpparibas.pl oraz
w serwisie Spotify na
kanale BNP Paribas
Talks: spotify.com.
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Partnerstwa na rzecz
klimatu

Bank jest partnerem or-
ganizadji i inicjatyw
wspierajacych ochrone
Srodowiska i przeciw-
dziatanie zmianom kli-
matu. Od 2017 roku
bank wspiera Stowarzy-
szenie Rolnictwa Zréw-
nowazonego ,ASAP”.
Jest tez partnerem pro-
gramu ,Climate Positive”
United Nations Global
Compact Network Po-
land. W ramach part-
nerstwa bank wspiera
dziatania Global Compact
majace na celu promo-
wanie ekologicznych po-
staw. Prezes Banku BNP
Paribas, Przemek Gdan-
ski, jest cztonkiem Rady
Programowej UNGC.
Bierze takze udziat w do-
rocznej publikacji Year-
book w ktérej prezentuje
dziatania banku oraz
naktania konsumentow,
firmy i instytucje do za-
angazowania w inicja-
tywy w ramach 13. Celu
Zrébwnowazonego Roz-
woju - dziatan na rzecz
klimatu. Bank wspot-
pracuje takze z UNEP/
GRID-Warszawa oraz jest
cztonkiem partnerstwa
,Razem dla Srodowi-
ska” na rzecz realizacji
Srodowiskowych Ce-

6w Zréwnowazonego
Rozwoju. W 2020 roku

o raz drugi dotgczyt do
programu eksperckiego
Climate Leadership oraz
aktywnie wspiera kam-
panie Zielona Wstazka
#dlaplanety.

W 2019 roku Bank BNP
Paribas dotagczyt do

~Partnerstwa dla klima-
tu” Warszawy. Przemek

Gdanski, jako pierwszy
CEO z Polski, wspart
inicjatywe ,,CEO CALL
TO ACTION" na rzecz
sprawiedliwosci kli-
matycznej, powotang
w maju 2019 roku
podczas SDG Summit
w Brukseli.

W 2020 roku Bank BNP
Paribas przystapit do
miedzynarodowego
konsorcjum branzowe-
go Cool Farm Alliance
(CFA) zrzeszajgcego pod-
mioty pracujgce na rzecz
rozwoju rolnictwa zréw-
nowazonego. Bank BNP
Paribas jest pierwsza
instytucja finansowa,
ktéra dotaczyta do grona
60 firm w ramach CFA.

Bank nawigzat takze
wspotprace z Koalicjg
na rzecz Rozwoju Rynku
Zywnosci BIO.

Bank BNP Paribas dziata
na rzecz sprawiedliwosci
spotecznej i klimatycz-
nej. Eksperci Banku dzie-
I3 sie wiedzg podczas
konferencji i wydarzen
branzowych oraz pro-
muja zrownowazone
podejscie do finansowa-
nia inwestycji. Eksperci
banku regularnie uczest-
niczg m.in. w Europej-
skim Kongresie Gospo-
darczym, Europejskim
Kongresie Finansowym
czy Forum Ekonomicz-
nym w Krynicy.

Bank BNP Paribas Polska
w 2020 roku byt gtow-
nym sponsorem trzeciej
edycji Krakéw Green
Festival, ktéry odbyt sie
w sierpniu ubiegtego
roku. KGFF to miedzy-
narodowy festiwal fil-

mow ekologicznych,
ktéry gromadzi najlep-
sze produkcje ze Swiata.
Ideg wydarzenia jest
edukacja i promowanie
proekologicznych po-
staw poprzez film oraz
dyskusje, paneleiinne
wydarzenia towarzyszga-
ce, o ktérych wartos¢
merytoryczng dba UN
Global Compact Net-
work Poland.

Docenienie przez
miedzynarodowe
gremia

W maju niezalezna bry-
tyjska organizacja po-
zarzgdowa ShareAction
uznata BNP Paribas

za najlepszy bank eu-
ropejski pod wzgledem
wktadu w zarzgdzanie
ryzykiem klimatycznym.
Drugi raz znalezliSmy sie
w czotéwce bankéw
pod katem zréwnowa-
zonego rozwoju.

W badaniu ShareAction
2020 Grupa BNP Paribas
zajeta pierwsze miejsce
z 0gblng oceng 63,2%,
w poréwnaniu ze $red-
nig 39,9% dla wszyst-
kich bankéw. Bank BNP
Paribas jest jednym

z dwoch, ktore uzyskaty
wynik powyzej 60%.
Grupa osiggneta najlep-
sze wyniki (od 75% do
100%) za dialog z inte-
resariuszami i ogol-

ng strategie dziatania

w dziedzinie klimatu.
Bank BNP Paribas wy-
réznia sie takze pod
wzgledem szerokiego
zakresu polityk sektoro-
wych i wiodacej pozy-
cji w zakresie oferowa-
nych produktéw oraz
ustug ,ekologicznych”. O



BNP Paribas Bank Polska

Dziatania na rzecz
dostepnosci

Polsce zyje okoto

5 mIn os6b z nie-
petnosprawnosciami.
Dlatego Bank BNP Pari-
bas staje sie dla nich
coraz bardziej przystep-
ny. Juz 50 oddziatéw
Banku otrzymato certy-
fikat ,Obiekty bez barier”,
przyznawany obiektom
Spetniajqcym szczegéto-
we wymagania dostep-
nosci dla 0séb z niepetno-
Ssprawnosciami.

Certyfikat ,Obiekt bez
barier” przyznawany

jest przez Fundacje Inte-
gracja obiektom, ktére
wdrozyty udogodnienia
dla 0s6b o ograniczone;j
mozliwosci poruszania
sie, niewidomych, stabo-
widzacych czy niestysza-
cych. Pod uwage brana
jest takze dostepnos$¢
dla ludzi starszych i z ma-
tymi dzie¢mi. W prakty-
ce, kryteria obejmuja
szereg praktycznych
udogodnien, takich jak
odpowiednia widocznos¢
obiektéw, szerokos¢
drzwi dostosowanie ban-
komatéw. Do otrzyma-
nia certyfikatu konieczne
jest spetnienie wszyst-
kich warunkow.

q_; A
/ 4::\;}

S
51

\

.\\/“?)LU UL_J NN d_ﬂ_gl._:;}\J

- Nieustannie analizuje-
my dostepnos¢ wszystkich
kanatdéw kontaktu z naszy-
mi Klientami. Oprécz 50
placowek, ktére spetniajg
juz kryteria , Obiektu bez
barier”, wcigz udoskonala-
my kolejne. Wiele oddzia-
toéw jest juz w procesie
audytowania i certyfikacji
-sqg w 70-90% dopasowa-
ne do wymagari - mowi
Maciej Chlebowski, dy-
rektor Departamentu
Rozwoju i Transformacji
Sieci Oddziatow w Banku
BNP Paribas.

Bank aktywnie rozwi-
ja tez udogodnienia
kierowane do os6b

=

. / =R

"|OBIEKT
BEZ | .
-{BARIER [

EB A

®
,j’i) 8 -.L,-"\.,,»&'HJ;./

ghuchych, niewidomych
oraz stabowidzgcych.

Od 2020 roku w kazdym
oddziale dostepna jest
bezptatna pomoc tltuma-
cza jezyka migowego. Jak
to wyglada w praktyce?
W kazdym oddziale Ban-
ku BNP Paribas znajduja
sie tablety, na ktérych
zainstalowane sg specjal-
ne aplikacje. Po kliknieciu
w odpowiednig ikone

na pulpicie, nastepuje
automatyczne potaczenie
doradcy z ttumaczem je-
zyka migowego. Za jego
posrednictwem Klient
ma mozliwos¢ poznania
wszystkich detali ofer-

ty banku oraz zadania

pytan. Ustuga moze by¢
tez uruchomiona na
prywatnym telefonie
Klienta - wystarczy ze-
skanowac naklejke z QR
kodem, ktéra znajduje
sie na drzwiach kazdego
oddziatu Banku. W przy-
padku ewentualnych
probleméw, pomocg
zawsze stuzy doradca
bankowy.

Taka wizyte mozna, po-
dobnie jak inne, umoé-
wi¢ za pomocg aplikacji
Booksy. System rezerwa-
cyjny, kojarzony wczes-
niej gtbwnie z ustugami
kosmetycznymi czy
fryzjerskimi, pozwala

(s
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ustali¢ konkretng godzi-
ne spotkania z dorad-
cg i oddziat banku przy
uzyciu zaledwie kilku
ruchéw palca. W placow-
kach Banku BNP Pari-
bas dostepne sg takze
wzory dokumentéw

w formie nagran audio,
nagran wideo w PJM,
wydrukéw powigkszo-
nych oraz wydrukéw

w alfabecie Braille’a. Oso-
by z dysfunkcjami wzro-
ku moga tez poprosic

o specjalng lupe po-
wiekszajgcg oraz ramki
utatwiajgce sktadanie
podpiséw. Do ich po-
trzeb przystosowane sg
takze bankomaty.

Inkluzywne podejscie do
projektowania oddzia-
téw jest dostrzegane

i doceniane. Oprécz 50
certyfikatéw ,Obiektu
bez barier”, bank - jako
pierwsza instytucja finan-
sowa w Polsce - moze sie
pochwali¢ Certyfikatem
OK Senior przyznanym
przez Krajowy Instytut
Gospodarki Senioralnej
dla catej sieci oddziatow,
tytutem Lidera Dostep-
nosci 2019, pierwszym
miejscem w klasyfikacji
generalnej oraz w kate-
gorii bankowos$¢, sektor
finansowy i ubezpiecze-
niowy w XIII (2019) i XIV
(2020) edycji Rankingu
Odpowiedzialnych Firm,
a takze wyréznieniami
w | (2019)i Il (2020) edy-
¢ji Diversity & Inclusion
Raiting. 20 listopada
2020 r. bank otrzymat
Medal Przyjaciel Inte-
gracji za prowadzenie
konsekwentnej polityki
tworzenia bankowosci
dostepnej dla wszyst-
kich Klientéw. O

11h

BNP Paribas Bank Polska

Powotanie CSO
I Sustability Council

Cele Zréwnowazo-
nego Rozwoju (Su-
stainable Development
Goals - SDG) ONZ za-
warte w Agendzie 2030
to dla BNP Paribas ro-
dzaj drogowskazu. Idee
zawarte w 17 punktach

M,

o
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tego dokumentu de-
finiujg czym w jest na-
sza wspolna, global-
na odpowiedzialnos¢.
Bank skupiajac sie

w swojej dziatalnosci
na aspektach srodowi-
skowych, spotecznych

i tadu zarzadczego

(E - environmental,

S - social, G - gover-
nance) oraz chcac efek-
tywniej realizowac
misje zrbwnowazone-
g0 rozwoju, w 2020 r.
powotat decyzjg Zarza-
du funkcje Chief Su-
stainablity Officera i ko-
lejno Rade ds. Zréwno-
wazonego Rozwoju.

Na czele Rady ds. Zréw-
nowazonego Rozwoju,
jako Chief Sustainability
Officer (CSO), stanat
Jarostaw Rot, Dyrektor
Zarzadzajacy, odpowie-
dzialny za obszar Zarzga-
dzania Aktywami i Pa-
sywami oraz Skarbu.

Zadaniem Rady ds. Zrow-
nowazonego Rozwoju
jest fgczenie réznych
kompetencji i przedsie-
wzie¢ obok juz obowig-



zujacych struktur. Rada
bedzie odpowiadac za
to, aby cele strategiczne
zwigzane z realizacja
Agendy 2030 na rzecz
zrébwnowazonego roz-
woju byty rozumiane

i wspétdzielone we
wszystkich obszarach
dziatalnosci banku oraz
wsréd naszych Klientow,
réwniez dzieki rozwojo-
wi produktéw i ustug
bankowych. Do jej gtow-
nych obowigzkéw na-
lezy definiowanie oraz
monitorowanie Strategii

CELE
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KONIEC
ZUBOSTWEM
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W DZIEDZINIE
KLIMATU

1 DZIALANIA 1

ESG, nadzér nad rozwo-
jem zréwnowazonych
produktéw i ustug ban-
kowych oraz taczenie ini-
Cjatyw podejmowanych
w réznych obszarach
dziatalnosci. Bardzo waz-
ne jest takze to, ze Rada

CZYSTAIDOSTEPNA WZROST
GOSPODARGZY
| GODNA PRACA

i

IYCIE
PODWODA

sktada sie z kluczowych
dla realizacji celu obsza-
roéw, jest interdyscypli-
narna i przenikajaca catg
nasza organizacje.

W sktad Rady wchodzi 16
przedstawicieli kluczo-
wych obszaréw banku
oraz linii biznesowych.
Na pierwszym posiedze-
niu w grudniu 2020 r.
cztonkowie Rady m.in.
potwierdzili podstawo-
we cele i ambicje banku
w zakresie zréwnowa-
zonego rozwoju, a takze

DOBRE ZDROWIE
1 JAKOSC ZYCIA

INNOWACYJNOSC,
PRIEMYSE,
INFRASTRUKTURA

1 5 !zl'o{l{I:.lEDZIE

zdecydowali o powotaniu
grupy Sustainability Offi-
ceréw, ktérzy w poszcze-
g6lnych obszarach ban-
ku beda koordynowac

i wdrazac¢ dziatania skfa-
dajace sie na realizacje
strategii ESG.

- Agenda 2030 i ogtoszone
cele zréwnowazonego roz-
woju to dla nas rodzaj
drogowskazu. Zawarte

w nich idee definiujq, czym
w XXI wieku jest nasza
wspdina, globalna odpo-
wiedzialnos¢. Traktujemy
te wyzwania prioryteto-
wo i chcemy na nie od-
powiadac. Jest to zgodne

z celami strategiczny-

mi i ambicjami Grupy
BNP Paribas, ale takze

z oczekiwaniami naszych
Klientéw i partnerdéw.
Powotanie Rady ds. Zréw-

DOBRA JAKOSG
EDUKACJI

|
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rozwoju - mowi Jarostaw
Rot, Chief Sustainability
Officer.

- Odpowiedzialnos¢ banku
wigze sie przede wszystkim
Z finansowaniem rozwoju
gospodarki. Chcemy ro-
bic¢ to w sposéb etyczny

i zgodny z zasadami zréw-
nowazonego rozwoju.
Rada ds. Zréwnowazonego
Rozwoju o to zadba. Za-
lezy nam na zaciesnianiu
wspofpracy wewnetrznej
wokdt idei zréwnowazo-
nego wzrostu, fatwiejszej

& ZROWNOWAZONEGO
“us® ROZWOJU

6 GZYSTAWODA
| WARUNKI
SANITARNE

ODPOWIEDZIALNA
KONSUMPGJA
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nowazonego Rozwoju to
kolejny element naszych
dziatan. Skupiamy sie na
aspektach srodowisko-
wych, spotecznych i tadu
zarzgdczego, by jeszcze
efektywniej realizowac
misje zréwnowazonego

228
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PARTNERSTWA
NARZEGZ GELOW

CELESS

ZROWNOWAZONEGO
ROZWOIU

wymianie wiedzy i decy-
dowaniu w kluczowych
kwestiach. Dzieki nowym
kompetencjom bedziemy
dalej umacniac pozycje
lidera w obszarze ESG

i zréwnowazonego wzro-

stu - dodaje. O
(T



> Audyt ekspercki

> Projektowanie i wdrazanie
standardow obstugi

>Modelowanie i optymalizacja
procesow obstugi

> Projektowanie produktow i ustug
> Audyt komunikacji z klientami

> Monitorowanie 1 wdrazanie
standardow komunikacji

>Benchmark trendow rynkowych

> Projektowanie materiatow
wspierajacych proces sprzedazy

> Projektowanie i realizacja badan
satysfakcji klienta
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MojeBankowanie.pl

Moje Bankowanie Sp. z o.0.
ul. Ztota 61/100, 00-819 Warszawa
kontakt@mojebankowanie pl



Bank Ochrony Srodowiska

Coroczny
Raport Ekologiczny
Banku Ochrony Srodowiska

Charakterystyka
dziatania

BOS Raporty ekologicz-
ne tworzy juz od ponad
20 lat. Zespot ekologéw
(inzynieréw ochrony
Srodowiska) Banku
przedstawia w nim bie-
Zace wyzwania zwigzane
z ochrong $rodowiska

w skali globalnej i krajo-
wej, a takze podsumo-
wuje catoksztatt dziatan
podejmowanych przez
Grupe BOS na rzecz zréw-
nowazonego rozwoju.

Coroczna publikacja
opisuje kluczowe zaga-
dnienia zwigzane z unij-
nymi i krajowymi regu-
lacjami, dokumentami
strategicznymi wptywa-
jacymi na rozwoj rynku
przedsiewzie¢ proeko-
logicznych oraz zawiera
informacje o dostepnych
instrumentach wspar-
cia inwestycji.

Jednym z elementéw
Raportu jest prezentacja
specjalistycznej oferty
finansowej BOS oraz

podsumowanie efektow
ekologicznych wynika-
jacych z finansowanych
przez niego projektéw.
Finansowanie przed-
siewzie¢ proekologicz-
nych w Banku obejmu-
je wszystkie dziedziny
ochrony $rodowiska

i wspiera realizacje ce-
6w krajowych w zakre-
sie m.in. rozwoju odna-
wialnych zrodet energii,
podnoszenia efektyw-
nosci energetycznej

w przemysle, gospodar-
ki obiegu zamknietego,
termomodernizacji i po-
prawy jakosci powietrza.

Potencjat rozwoju in-
westycji proekologicz-
nych zaprezentowano
w Raporcie m.in. przez
pryzmat wynikoéw fi-
nansowania ekologii.

W 2019 r. Bank udzielit
niemal 3,5 tys. kredytow
proekologicznych w tacz-
nej kwocie 1,91 mld zt,
co stanowito wzrost

0 121,3% w stosunku do
2018 r. Saldo tych kre-
dytéw na koniec roku
wynosito 4,45 mlid zt,

a jego wzrost zostat uzy-
skany m.in. dzieki du-
zemu zaangazowaniu
Banku w finansowanie
projektéw w obszarze
budownictwa zréwnowa-

zonego, tj. spetniajgcego
podwyzszone standardy
efektywnosci energetycz-
nej. Jednak to inwestycje
z zakresu OZE wcigz
majg najwiekszy udziat

(7o
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w portfelu proekologicz-
nym Banku. Inwestycje

z zakresu OZE i inne
wspotfinansowane przez
Bank projekty promowa-
ne sg na tamach Raportu,
jako przyktad konkret-
nych dziatah proekolo-
gicznych Klientéw Banku.

Poza bogatg ofertg pro-
duktowa, Bank Ochrony
Srodowiska wyréznia
unikalne podejscie
CSR-owe. Bank wraz

z Fundacja BOS anga-
zuje sie w dziatania

z zakresu szerokorozu-
mianej spotecznej odpo-
wiedzialnosci biznesu.
W najnowszym Raporcie
opisano zrealizowane

w ciggu roku wazniejsze
projekty proekologiczne,
ktérych celem byta edu-
kacja w zakresie ochrony
Srodowiska i zachowan
prosrodowiskowych
partneréw biznesowych,
klientow i pracownikow.

Okres realizacji
dziatania, zasieg, grupa
docelowa, efekty.

Raport ekologiczny BOS
miat juz 23 edycje. Opub-
likowany na stronie in-
ternetowej Banku do-
stepny jest szerokiemu
gronu odbiorcow. Adre-
sowany przede wszyst-
kim do przedsiebiorcéw,
administracji rzagdowej

i samorzadowej. Przyczy-
nia sie do promowania

B

B A N K

i

wiedzy na temat pro-
ekologicznych dziatan,
dobrych praktyk na
rzecz ekologii i mozliwo-
$ciich finansowania. O




Ogolnopolski
projekt edukacyjny
Postaw na stonce”

Charakterystyka
dziatania

Projekt ,Postaw na ston-
ce” ma charakter dtugo-
terminowego procesu
nauczania, ukierunko-
wanego na utrwalenie
przekazywanych tresci.
Przedsigwziecie przyczy-
nia sie do zwiekszenia
wiedzy o zrbwnowazo-
nym rozwoju oraz od-
nawialnych zrédtach
energii (OZE), a w szcze-
goélnosci o ogniwach
fotowoltaicznych.

W ramach projektu odby-
wajg sie dwa niezalezne
konkursy dla mtodziezy
ze szkét podstawowych

i ponadpodstawowych:
badawczy i filmowy. Sa
one realizowane w for-
mie miedzyszkolnej

rywalizacji, w ktorej ze-
spoty uczniowskie walczg
0 nagrody.

W konkursie badawczym
mtodziez zdobywa wie-
dze w zakresie mikroin-
stalacji OZE i przygoto-
wuje projekty instalacji
fotowoltaicznych dla
domow jednorodzinnych
oraz budynkéw szkol-
nych, a nastepnie dzieli
sie wiedzg ze spotecznos-
cig lokalng. W konkursie
filmowym zadaniem
uczniéw jest stworzenie
filmu opowiadajgcego

o odnawialnych zréd-
tach energii, lokalnych
instalacjach OZE lub thu-
maczgcego jak dziataja
wybrane OZE.

Bardzo wazng czescig
projektu jest upowszech-

Postaw
NA StONCE

nianie zdobytej przez
miodziez wiedzy w spo-
tecznosciach lokalnych.
W ten sposdb osoby
doroste, miedzy innymi
wiasciciele doméw jed-
norodzinnych, dowiadujg
sie o pozytywnym wpty-
wie OZE na srodowisko

i budzet domowy. Zdoby-
ta przez uczestnikow wie-
dza moze zaowocowac
w przysztosci zwigkszong
troska o $Srodowisko,

a u dorostych odbiorcéow
dodatkowo juz teraz
zmiang nawykdw lub
sposobu pozyskiwania
energii dla potrzeb do-
mow, ktére zamieszkuja.

W ramach projektu zo-
staty przygotowane kal-
kulatory, ktére pozwalajg
w prosty sposéb obli-
czy¢ zapotrzebowanie

na energie elektryczna
domow i szkét, poziom
emisji CO2 oraz liczbe
drzew potrzebnych

do jego pochtoniecia,

a takze dobrac instalacje
fotowoltaiczng o mocy
pozwalajgcej na petne
zaspokojenie wczesniej
obliczonego zapotrze-
bowania. Te ztozone na-
rzedzia sg dostepne nie
tylko dla uczestnikéw, ale
dla kazdej osoby zainte-
resowanej ta tematyka.
Kalkulatory znajdujg sie
na stronie projektu
www.postawnaslonce.pl.

Projekt oprécz zwieksza-
nia wiedzy ekologicznej
uczy mtodziez skutecz-
nego przekazywania
zdobytej wiedzy dalej,
samodzielnego, kreatyw-
nego myslenia, dziatania

(o
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Bank Ochrony Srodowiska

, _ Projekt realizowany przez Kolektyw Mamy Projekt
W grupie, przetamywania

barier w stosunku do ’ P
rowiesnikéw jak réwniez I
innych srodowisk. Udziat Ogo ln 0 po lS (I
w projekcie opiera sie na
Scistej wspotpracy mie-

) )
dzy mtodziezg i nauczy- 0 EI t ed I ac
cielami-opiekunami, co p r ( u ( n
korzywstnie wptywa na
ich relacje i przektada sie

na lepsza skutecznose EI(OEI(Sperymenta ri um

procesu edukacyjnego.

Okres realizacji
dziatania, zasieg, grupa
docelowa, efekty.

Ogoblnopolski projekt
~Postaw na stonce” jest
realizowany nieprze-
rwanie od 2014 roku.

W listopadzie 2020 roku Charakterystyka miat obejmowac dwie pokazywana byta
rozpoczeta sie VIl edy- dziatania wystawy ,Przeciek” w Centrum Edukacji
Cja projektu. i ,EkoEksperymenta- Ekologicznej ,Hydro-
W 2020 roku Bank rium”. Pandemia polis” we Wroctawiu.
Grupe docelowg sta- Ochrony Srodowiska COVID-19 sprawita, W przystepny sposob
nowig uczniowie klas objat patronatem ze konieczne stato sie przedstawiata trud-
7 18 szkot podstawo- projekt EkoEkspery- przeniesienie dziatan ny temat malejgcych
wych oraz uczniowie mentarium - bardzo do internetu. | tak na- zasobow wody i zmian
szko6t ponadpodstawo- interesujacy inicjaty- rodzita sie madra klimatycznych. Jej twor-
wych wszystkich typow. we pokazujaca dzie- gra edukacyjna Eko- cy postuzyli sie prosty-
Za posrednictwem ucz- ciom i ich opiekunom, Eksperymentarium.pl. mi odniesieniami do
niéw projekt dociera jak zy¢ ekologiczniej. codziennosci. Ttuma-
réwniez do spoteczno- Pierwotnie projekt Wystawa Przeciek czyli m.in. ile wody

$ci lokalnych.

Dotychczas w projekcie
wzieto udziat blisko

10 000 uczniéw i nauczy-
cieli z przeszto 1 600
zespotdw szkolnych.

W rezultacie ich pracy
powstato 1 700 pro-
jektow mikroinstalacji
fotowoltaicznych dla
domow jednorodzinnych
i budynkoéw szkolnych
oraz 270 filméw promu-
jacych wykorzystanie
odnawialnych zrodet
energii. Ponadto ucznio-
wie zorganizowali niemal
200 konferencji lokal-
nych, na ktérych goscito
ponad 11 000 oséb. O

12ﬁ




Zapisz sie z klasqg
do programu
EkoEksperymentarium

www.ekoeksperymentarium.pl

EkoEksperymentarium to:

* bezptatna gra online dla dziedi,
uczaca ekologii,
* narzedzie dla nauczycieli, zgodne z programem
edukacji przyrodnicze;j,
 pakiet scenariuszy i plakatéw gotowych
do wykorzystania na lekeji
(w klasie lub w edukacji zdalnej),
o certyfikat uczestnictwa w programie

dla nauvczyciela i dla klasy.

Program realizowany pod patronatem
Ministra Klimatu i Srodowiska.

ZAPISZ SIE POBIERZ ZAGRAJ ZDOBADZ
MATERIALY Z KLASA CERTYFIKAT

Wejdz na Na Twojg skrzynke mailowg EkoEksperymentarium Po wypelnieniu krétkiej
www.ekoeksperymentarium.pl prze$lemy scenariusze to kreatywne narzedzie ankiety na stronie otrzymasz
i zapisz sie przez formularz na stronie i pomysly do kazdego z pokojéw do realizacji podstawy do pobrania i wydrukowania
(wystarczy podaé mail). gier oraz pakiet materiatéw programowej i rozmowy imienny certyfikat udziatu
do wykorzystania podezas lekgji. z dzieémi o ekologii. w projekcie dla Ciebie oraz

dyplom uezestnictwa dla klasy.

Sprawdz szczegély na: WWW.EKOEKSPERYMENTARIUM.PL

(o
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potrzeba do wyprodu-
kowania jednej pary
popularnych jeanséw,
co wplywa na jakos¢

i ilos¢ wody, jakie zna-
czenie majg dla niej lasy,
a jakie detergenty uzy-
wane podczas prania.

W ekspozycji autorzy
zostawili sporo prze-
strzeni dla kreatywnosci
zwiedzajgcego - na
przemyslenia i propozy-
Cje ratowania stanu wéd.
Kazdy mogt pokazag, ja-
kie ekologiczne rozwigza-
nia stosuje na co dzien.

W ten sposéb powstato
interaktywne miejsce,
w ktérym mozna byto
wypracowac nowe
sposoby codziennych
ekologicznych dziatan.

Gra
Ekoeksperymentarium.pl

Pieknie ilustrowana

i ciekawie udzwiekowio-
na gra w prosty spo-
s6b uczy i rozwija dobre
ekologiczne praktyki

u dzieci, podpowiada
jak Swiadomie robic
zakupy, sprzatac czy
oszczedzac wode. Dzieki
wizycie w wirtualnym
domu i ukrytym w jego
pokojach tamigtéwkom,
mozna tatwo zrozu-
mie¢, jak wielkie znacze-
nie dla Srodowiska ma-
ja nasze drobne nawyki.
To wygodne narzedzie
dla nauczycieli i cieka-
wa propozycja dla opie-
kunoéw, chcacych madrze
spedzi¢ weekendowe
przedpotudnie z dzie¢mi.

Jak gra¢? - Wchodzac do

wirtualnego domu rodzi-
ny taskotkéw wybieramy

12ﬁ

eko-

Ymen-
tariun,
—

pokdj zagadek, rozwig-
zujemy kolejne zadania

i zdobywamy punkty. Na
poczatek autorzy projek-
tu zapraszajg do tazienki
i kuchni, gdzie ukryte sg
zagadki. Kazde pomiesz-
czenie to okoto pét godzi-
ny zabaw i tamigtéwek.
Aby w petni wykorzystac
mozliwosci EkoEkspery-
mentarium warto grac
komputerze lub tablecie.

Nagroda w grze jest
przede wszystkim Swia-
domos$¢ wprowadzanie
drobnych zmian, ktére
zmieniajg Swiat na lep-
szy. Nauczyciele i grupy
uczniowskie mogg otrzy-
mac certyfikat udziatu

w programie - gra spet-
nia wymogi programo-
we z zakresu edukacji
Srodowiskowej w sali lub
on-line. EkoEksperymen-
tarium w wersji online
pozwali przeprowadzic¢
az siedem pasjonujacych
lekcji. Edukatorzy po
zapisaniu sie do pro-

ODKREE KRAN

JAK MYJEMY RECE?

MYDLISZ RECE? ZAKREC WODE!
WPROWADZ W DOMU HOWA MODE.

ZWILE RECE

PONOWNIE
ODKREC WODE

jektu zyskuja dostep do
gotowych scenariuszy

i zestawu dodatkowych
materiatow.

Patronat honorowy nad
projektem objat Minister
Klimatu i Srodowiska,
Michat Kurtyka.

Okres realizacji
dziatania, zasieg, grupa
docelowa, efekty.

Wystawa Przeciek
odbywata sie w okresie
od 6 czerwca do 31 paz-
dziernika 2020 roku.

Jej grupe docelowg sta-
nowity dzieci w wieku
5-15 lat oraz ich opieku-
nowie. Mimo ograniczen
zwigzanych z zapobiega-
niem rozprzestrzenia-
niu sie wirusa COVID-19,
od 29 maja do 31 paz-
dziernika, Hydropolis
odwiedzito 95 000 os6b,
a dotarcie dziatan pro-
mocyjnych liczone jest
na co najmniej 1 milion.

ZAKREE KRAN NAMYDL RECE

SZORUJ JE PRZEZ 30 5.

SPEUCE PIANE ZAKREC KRAN

| GOTOWE!

Premiera gry EkoEks-
perymentarium.pl
miata miejsce 4 grudnia
2020 roku.

Jej grupe docelowg sta-
nowig dzieci w wie-

ku 5-11 lat. W czasie
dwodch pierwszych mie-
siecy, pomimo przerwy
Swigteczno-feryjnej

do programu zapisato
sie 1738 nauczycieli

i codziennie zgtaszajg sie
kolejni. Strone odwie-
dzito 20.000 uzytkow-
nikéw przy ponad
270.000 odston. Gre
tazienka, dotyczaca
oszczedzania wody
ukonczono 3200 razy,
a gre Kuchnia 1500
razy. Jak wiadomo z an-
kiet uzytkownikéw,
wielu nauczycieli pro-
wadzi lekcje dla catych
klas z wykorzystaniem
jednego urzadzenia,

co pozwala przypusz-
cza¢, ze w gre zagrato
kilkakrotnie wiecej
0s6b. O



Compensa TU S.A. VIG i Compensa TU na Zycie S.A. VIG

Kampania Spoteczna
~Bezpieczna Autostrada”

Charakterystyka
dziatania

Diugoletnia ogélnopol-
ska kampania spotecz-
na na rzecz poprawy
bezpieczenistwa na
polskich drogach. W ra-
mach akgji firma edu-
kuje w zakresie pra-
widtowego poruszania
sie po autostradach,

BezpiEcz

uczy zasad udzielania
pierwszej pomocy,
buduje $wiadomos¢
spoteczng, angazu-
jac dorostych i dzieci.
W zwigzku z pande-
mig, w 2020 roku
dziatania obejmowaty
aktywnosci na stro-
nie internetowej kam-
panii oraz mediach
spotecznosciowych.

Okres realizacji
dziatania, zasieg, grupa
docelowa, efekty.

Kampania jest realizo-
wana z mysla o dzieciach
i dorostych.

0Od 2018 roku w ramach

kampanii:

¢ udziat w wydarzeniach
w ramach akcji wzieto

21 400 osbb,

* rozdano 567 000 ma-
teriatébw edukacyjnych,

e przeszkolono 14 600

0s06b z zasad udziela-
nia pierwszej pomocy,

* przekazano 6 defi-

brylatoréw w réznych

miastach.

Wiecej informacji: https://
bezpiecznaautostrada.pl/.00

-l‘_l"'
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Compensa TU S.A. VIG

Samodzielna
likwidacja szkod

Wanda robi zdjecie calego auta,
uszkodzonegg mieisca:

Charakterystyka
dziatania

Firma uruchomita mo-
zliwos¢ samodzielnej
likwidacji szkéd z OC/AC,
NNW oraz majatkowych.
Obstuga zgtoszenia
odbywa sie przez Inter-
net i umozliwia otrzyma-
nie odszkodowania od
kilku godzin do maksy-
malnie 3 dni. Zgtoszenie
szkody zostaje weryfi-
kowane i w przypadku
spetnienia okreslonych

12h

warunkoéw kierowane

na sciezke samolikwi-
dacji. Po nawigzaniu
kontaktu z ubezpieczy-
cielem, Klient odbiera
SMS z linkiem do sa-
modzielnej likwidacji.
Podaje nr konta do wy-
ptaty, dodaje zdjecia
uszkodzonego mienia
i jego dokumentacje,
na wirtualnej makiecie
uzupetnia niezbedne
informacje o zdarze-
niu. Ubezpieczyciel
ocenia wartos¢ szkody

i przekazuje Klientowi
wycene. Po réwniez
zdalnej akceptacji wy-
ceny, Klient otrzymuje
natychmiast wyptate.
Jezeli samochdéd lub inne
zniszczone mienie wy-
maga ogledzin rzeczo-
znawcy, one rowniez
odbywaja sie bez osobi-
stego kontaktu - przez
foto- lub videoogledziny.

Proces jest doktad-
nie monitowany pod
wzgledem zaréwno

COMPENSA &l

VIENNA INSURANCE GROUP

Wykonaj fotografie z przodu,

2 lewej strony uwidaczniajgcq caty
przad i lewy bok pojazdu
wraz z przednig tablicg
rejestracying

poprawnosci proceso-
wej, technologicznej jak
i merytorycznej. Stuzg
do tego odrebne narze-
dzia zbudowane réw-
nolegle z wdrazanymi
rozwigzaniami. Moni-
toring procesu, gene-
rator losowy - to tylko
niektére sposoby, dzieki
ktérym natychmiast
wytapywane sg ewentu-
alne btedy systemowe
lub szkody wskazywane
sg do odrebnej kontroli.
Pierwotne zaktadano



kilkuprocentowy udziat
szkéd zlikwidowanych
W uproszczony sposéb.
Obecne wyniki to w szko-
dach komunikacyjnych
30%, a majgtkowych
50%. Cyklicznie badany
wskaznik NPS posrod
klientow biorgcych
udziat w procesie, 0sia-
ga niezmiennie 80%.

Okres realizacji
dziatania, zasieg, grupa
docelowa, efekty.

W zatozeniu aplikacja
miata przede wszystkim
odpowiadac na tech-
nologiczne przyzwycza-
jenia Klientéw i skracac
czas obstugi zgtoszen.

W zwigzku z sytuacjg
pandemiczng zyskata
jednak nowe, nieporow-
nywalnie wieksze zna-
czenie. Samodzielna
likwidacja szkod elimi-
nuje kontakt z drugim
cztowiekiem, wiec nie
wigze sie z ryzykiem
zarazenia koronawiru-
sem. Korzys$ci dotycza
zaréwno obszaréw kosz-
towych czyli wewnetrz-
nego interesariusza jak

i oczywiscie samych
klientéw. Te wewnetrz-
ne to znaczace zmniej-
szenie kosztéw pro-
cesu likwidacji poprzez
jego automatyzacje

i uproszczenie. Ekosy-
stem zbudowany dzieki
dedykowanym technolo-
giom pozwala w skali
roku zaoszczedzi¢ okoto
6 mlin zt. Ze strony klien-
ta podstawowa korzys-
Cig jest maksymalne
uproszczenie i skrocenie
procesu likwidacji. Sred-
ni czas likwidacji w nie-
ktérych szkodach liczony
jest w godzinach. O

Compensa TU S.A. VIG i Compensa TU na Zycie S.A. VIG

#1ZdolniZdalnie

- akcja

dla pracownikow

Charakterystyka
dziatania

Podczas pierwszego
lockdown'u Compensa
przeprowadzita akcje
#ZdolniZdalnie - sze-
reg aktywnosci, ktére
miaty na celu podtrzy-
mac¢ wsrdd pracowni-
kéw poczucie wspdélno-
ty, zapewni¢ mozliwos¢
kontaktu, a takze dac
im chwile wytchnienia
w trudnym czasie. Na
wewnetrznej platformie
komunikacyjnej Com-
pensy w ramach akgji
publikowano przydatne
porady, biezagce infor-
macje, organizowano
konkursy z nagrodami,
np.: #ZdolniZzdalnieWi-
zualnie - zaprezentu;j
nam swoj domowy
dress-code. W ramach
akcji firma zapewnita
pracownikom bezptat-
ng pomoc psychologicz-
ng. Konsultacje online
z psychologiem miaty
na celu udzielenie pra-

—
=

7°7
Zdolni Zdalnie

cownikom porad po-
zwalajgcych na przygo-
towanie sie do radzenia
sobie w trudnej sytu-
acji niepewnosci oraz
narastajgcego napie-
cia (zwtaszcza w poczat-
kowym etapie rozwoju
pandemii). Osoby po-
trzebujace wsparcia,
przy zachowaniu petnej
anonimowosci, otrzy-
maty profesjonalna po-
moc, nie martwigc sie

o koniecznos¢ pono-
szenia jakichkolwiek
kosztéw finansowych.

Okres realizacji
dziatania, zasieg, grupa
docelowa, efekty.

Efektywnos$¢ dziatan by-
ta mierzona poprzez
aktywno$¢ pracownikow
na platformie komuni-

kacyjnej: konkursy te-
matyczne osiggnety
Srednig 20 zgtoszenh na
konkurs. Z kolei jedna
z serii #ZdolniZdalnie-
Kulturalnie (Pracownicy
otrzymywali newslettery
z ciekawymi wydarze-
niami online - wysta-
wy, przedstawienia,
koncerty, filmy, a takze
wirtualne wycieczki)
osiggneta Srednig 40
wyswietlen na link. Ini-
Cjatywa pomogta pod-
trzymac wsrod pra-
cownikdéw poczucie
wspolnoty, zapewnic
mozliwos¢ kontaktu,
a takze dac¢ im chwile
wytchnienia w trudnym
czasie. Zapewnienie
profesjonalnego wspar-
cia psychologicznego
pomogto potrzebuja-
cym pracownikom po-
radzi¢ sobie w trudnej
sytuacji niepewnosci
oraz narastajgcego
napiecia (zwtaszcza
w poczgtkowym etapie
rozwoju pandemii). O
(o



Codziennie
najnowsze
informacje
w jednym

miejscu

> Audyt ekspercki

> Projektowanie i wdrazanie
standardéw obstugi

>Modelowanie i optymalizacja
procesow obstugi

> Projektowanie produktéw i ustug
> Audyt komunikacji z klientami

> Monitorowanie i wdrazanie
standardéw komunikacji

>Benchmark trendéw rynkowych

> Projektowanie materiatow
wspierajacych proces sprzedazy

> Projektowanie i realizacja badan
satysfakcji klienta

_
-

-
-
=

MojeBankowanie.pl

Moje Bankowanie Sp. z o.0.
ul. Ztota 61/100, 00-819 Warszawa
kontakt@mojebankowanie.pl



Credit Agricole

Kampania
#wyzwanieoszczedzanie

Charakterystyka
dziatania

1 pazdziernika 2020 r.
Credit Agricole rozpoczat
kampanie #wyzwanie-
oszczedzanie. Bank
nieprzypadkowo na start
akcji wybrat poczatek
pazdziernika. Od wielu
lat to witasnie ten miesigc
jest Swietem odktadania
pieniedzy, a 31 pazdzier-
nika na catym Swiecie
obchodzony jest Miedzy-
narodowy Dzierh Oszcze-
dzania. Korzystajac z tej
okazji, Credit Agricole
zachecat wszystkich do
uwazniejszego gospoda-
rowania swoimi pie-
niedzmi, przeanalizowa-
nia swoich codziennych
zakupow i rozwazenia,
czy wszystkie na pewno
sg niezbedne. Przy okazji
Credit Agricole zachecat
do oszczedzania $ro-
dowiska i zadeklarowat
wsparcie wroctawskiej
Fundacji EkoRozwoju,
ktéra zainicjuje projekt
majacy na celu walke

z plastikowymi odpada-
mi. W pazdzierniku bank
w mediach spotecznos-
ciowych ogtosit wyzwanie
co najmniej jednego dnia

bez wydawania pieniedzy
- #dzienbezwydawania.
Jednoczesnie budowat
spotecznos¢ osob, ktére
dzielg sie swoimi pora-
dami, doswiadczeniami
i pomystami na oszcze-
dzanie na grupie na
Facebooku ,Wyzwanie
oszczedzanie”. Czton-
kowie grupy mogli tez
wzig¢ udziat w wielu

lic swoje kompetencje
z oszczedzania i wyrabiaé
nawyki w tym obszarze.

Geneza kampanii

Jedna z gtéwnych moty-
wacji do przygotowania
tej kampanii i wsparcia
Polakéw w oszczedzaniu,
byta sytuacja zwigzana

z pandemig, a takze

£ WyzwanieOszczedzanie

Podejmij wyzwanie! Zmien nawyki!
Zacznij Swiadomie gospodarowac

swoimi pieniedzmi.

webinarach dotyczgcych
oszczedzania. Aktualnie
Credit Agricole kontynu-
uje akcje i przygotowuje
kolejne aktywnosci dla
wszystkich, ktoérzy chca
uczyc sie lub doskona-

wczesniejsze wyniki ba-
dan dotyczacych postaw
oszczednos$ciowych Po-
lakéw. Nie nalezymy do
oszczednych narodéw.
Jesli chodzi o Europejczy-
kow, to jesteSmy niemal

na samym koncu.
Oszczedzanie, a moze
lepiej - odktadanie pie-
niedzy, nabrato szcze-
gblnego znaczenia.
Badania pokazuja, ze
boimy sie o swojg przy-
sztos¢ finansowa, po-
dobnie jak o zdrowie.
Aktualnie 47 proc.
Polakéw, deklaruje, ze
oszczedza wiecej niz

CHZ7 CREDIT
i AGRICOLE

wczesniej. 70 proc.
uwazniej gospodaruje
budzetem niz przed pan-
demiga. Bioragc jednak
pod uwage, ze odktada-
my mate kwoty - w po-
réwnaniu do innych

(s
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krajow w Europie - to
nasze oszczednos$ci mo-
g3 nam nie dawac po-
czucia bezpieczenistwa.

Dziatania

Grupa ,,Wyzwanie
oszczedzanie” na
Facebooku

Bank stworzyt na swoim
profilu Facebook grupe
~Wyzwanie oszczedza-
nie”, platforme wymiany
doswiadczen, najlep-
szych praktyk zwigza-
nych z uwaznym gospo-
darowaniem swoimi
pieniedzmi, analizg swo-
ich codziennych zaku-
pow, wydatkéw, planéw
finansowych. Grupa jest
bezptatna i otwarta dla
wszystkich - nie tylko
klientéw Credit Agricole.
Grupowicze mogg dzie-
li¢ sie swoimi patenta-
mi na oszczedzanie,

a takze szukac inspiracji
wsréd porad innych
0s6b. Dodatkowo bank

animuje uczestnikow.
Przez caly pazdzier-

nik codziennie publiko-
wat zadanie, majace

na celu wyrobienie wtas-
ciwych nawykéw i po-
staw - badania méwig,
ze wtasnie 30 dni jest
najlepszym okresem

do utrwalenia nowych
praktyk, codziennych
aktywnosci, tak, zeby zo-
staty z nami na dtuzej.
Cztonkowie grupy co-
dziennie znajdywali

i znajdujg na grupie wie-
le wartosciowych, ale
takze niestandardowych
i zabawnych, porad do-
tyczacych oszczedza-
nia. Credit Agricole do
wspotpracy zaprosit
takze ekspertéw, m.in.
Macieja Samcika, ktory
na 4 live’ach, transmi-
towanych na grupie
dzielit sie swoimi prak-
tykami i wiedzg, a takze
odpowiadat na pytania
internautéw. Na gru-
pie dostepne s3 takze
materiaty pomocnicze,

1+ WyzwanieOszczedzanie

jak np. arkusz do pla-
nowania i analizowania
swoich wydatkéw.

#dzienbezwydawnia

Bank w mediach spo-
tecznosciowych ogtosit
tez wyzwanie co naj-
mniej jednego dnia bez
wydawania pieniedzy.
#dzienbezwydawania
bazuje na znanym inter-
nautom mechanizmie
challenge’u. Uczestnicy
mieli za zadanie doku-
mentowac swoj dzien
bez pieniedzy, opubli-
kowac zdjecia lub film
z tego dnia w social
mediach, oznaczy¢ je
hasztagiem z nazwg
akcji oraz nominowac
kolejne osoby. Zain-
spirowane pomystem
Credit Agricole, swoj
#dzienbezwydawania
przezyly tez inne firmy,
organizacje pozarza-
dowe, instytucje, poli-
tycy oraz wiele 0s6b
prywatnych oraz zapro-

szeni do wspotpracy
infuencerzy, ktérzy pro-
mowali samo wyzwanie
jak i catg akcje.

Dodatkowe dziatania

Credit Agricole przy
okazji kampanii stworzyt
wiele artykutéw edu-
kacyjnych, ktére publi-
kowat na swoim blogu
CAsfera.pl i promowat
wsrod klientow, a takze
grupowiczéw. Stworzyt
tez specjalng strone
wyzwanieoszczedzanie.
pl, na ktérej zamies-

cit wiele przydatnych
informacji zwigzanych

z 0szczedzaniem m.in.
kazdy internauta moze
tam sprawdzi¢, ktéra
wymodwka zwigzana

z odktadaniem pienig-
dzy najbardziej do niego
pasuje. Bank wykorzy-
stywat réwniez swojg
obecno$¢ w mediach,
aby szerzy¢ kulture
oszczedzania i madrego
wydawania pieniedzy.

ChH? CREDIT
2 AGRICOLE

bez wydawania to wyzwanie! Wytrzymasz? |
Sprawdz i przekonaj sig, ile zaoszczedzisz! B




Przy okazji kampanii
Klubu Rabatowego,
najwiekszego tego typu
programu dla klientéw
ptacacych kartami Credit
Agricole, podkreslat
wartos¢ Swiadomego
kupowania produktow
dobrej jakosci i przyja-
znych srodowisku.

Bank nie promuje swoich
produktéw w kampanii.

* Okres realizacji
dziatania

Kampania ruszyta 1 paz-
dziernika 2020 r. i trwa
do dzis.

* Zasieg (dane na
grudzien), efekty

Grupa
#wyzwanieoszczedanie

* 2,3 tys. uczestnikow
* 1,5 tys. - zaangazowanie
* 4 tys. reakgji

Zasieg media
spotecznosciowe:

* 1 mIn na FB, unikato-
wych uzytkownikéw

* 9,5 tys. zaangazowanie
na FB

* 10,3 Instagram

Media Relations
e Zasieg- 11,4 min
Grupa docelowa

* Osoby w wieku 18-55
lat, ale kazdy moze wzig¢
udziat w akgji. Ponadto
w styczniu 2021 r. bank
zaprosit na grupe dzieci
w wieku 6-13 lat, dla
ktérych przygotowat
zajecia online dotyczace
oszczedzania. O

s

#wyzwanieoszczedzanie / dziatania Facebook
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Codzienne zadania i porady

o oszczedzaniu, zarzgdzaniu
domowym budzetem | madrym
kupowaniu. Wymiana
doswiadczen migdzy
uczestnikami grupy.
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CREDIT AGRICOLE GROUP
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#dzien bEZWYdawania viral krazacy w mediach

spotecznosciowych, ktéry buduje zaangazowanie

1-dniowy challenge w mediach
spotecznosciowych,
w ktbrym udziat wzieli:

influencerzy

instylucje: organizacje
pozarzadowe | EFL

wiele 0s6b prywatnych

=  Ania Starmach (kulinaria)

= Szczesliva (parenting)

= Simplicite (styl 2ycia)

= Home on the Hill (dom i wnetrza)
=  Macie] Samcik (finanse)

— m.in. 4 transmisje na zywo
z cztonkami grupy

CREDIT AGRICOLE GROUP
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Credit Agricole

Kampania #MniejPlastiku

* Charakterystyka
dziatania

Plastik stat sie nieodtgcz-
nym elementem nasze-
go zycia i chod jest przy-
datny, to jednoczesnie
plastikowe odpady niosg
ogromne zagrozenie dla

Srodowiska. Kampania
#mniejplastiku, to pierw-
szy w Polsce projekt
edukacyjny, w ramach
ktérego kazdy moze
wigczy¢ sie w walke

z nadmiarem tworzyw
sztucznych. Sktada

sie z kilku elementéw:

Battycka Odyseja, czyli
akcja sprzatania plaz

na polskim wybrzezu;
Gorska Odyseja, czyli
akcja sprzatania gorskich
szlakow; ekologiczne
prelekcje dla szkét i ogol-
nodostepne webinary;
plenerowa wystawa zdjec
z elementami edukacyj-
nymi; ekosptywy kajako-
we; cykl podcastéw - to
wszystko ma na celu
zmiane Swiadomosci spo-
teczenstwa, jego postaw
i codziennych nawykéw
zwigzanych z tworzywa-
mi sztucznymi. Projekt
stanowi przykfad realne-
g0, pozytywnego wplywu
na srodowisko naturalne.

* Okres realizacji
dziatania, zasieg, grupa
docelowa, efekty.

Bank Credit Agricole

w 2019 r. przyjat stra-
tegie biznesowa, ktorej
jednym z filaréw jest
Social Project - Ekolo-
gicznie i spotecznie za-
angazowani na co dzien.
W ramach realizacji

tej strategii, w 2020 r.
Credit Agricole Bank
Polska zostat jednym
ze sponsoréw ogolno-
Swiatowego projektu
Plastic Odyssey, a takze
rozpoczat ogélnopolska
kampanie edukacyjng
#mniejplastiku.

Zaplanowana na trzy lata
kampania (2020-22) skie-
rowana jest do pracow-
nikéw banku oraz ogétu
spoteczenstwa. Kampa-
nia ma na celu zmiane
Swiadomosci obywateli,



ich postaw, zachowan
zwigzanych z plastikiem,
tak aby Swiadomymi
decyzjami przyczyniali sie
do wytwarzania mniej-
szej ilosci plastikowych
Smieci. Kluczowe prze-
kazy koncentrujg sie na
hastach: reduce, reuse,

recycle (nie kupuj bez
potrzeby, uzywaj wielo-
krotnie, utylizuj).

Realizujgc kampanie
#mniejplastiku bank,
przy pomocy eksper-
toéw, zwraca uwage na
szkodliwos$¢ plastiku dla

e et N,

srodowiska naturalnego.
Podpowiada jak ograni-
cza¢ nadmiar tworzyw
sztucznych w codzien-
nym zyciu. W ramach
kampanii bank wykorzy-
stuje r6znorodne instru-
menty komunikacyjne,
m.in. relacje i wywiady
medialne, webinary, e-
-lekcje dla szkét.

W okresie styczeh-paz-
dziernik 2020 r. prowa-

dzona byta gtéwna akcja
kampanii pod nazwa
~Battycka Odyseja”,
realizowana wspélnie

z wroctawskim eko-
logiem Dominikiem
Dobrowolskim. Wolonta-
riusze z Credit Agricole,

a takze innych firm,
stowarzyszen i organiza-
cji, a takze przypadkowi
turysci przemaszerowali
500-kilometrowy dystans
od Swinoujécia do Pia-
skéw na Mierzei Wisla-
nej, sprzatajgc wszystkie
polskie plaze. W 2021 r.
realizowana jest akcja
Gorska Odyseja, o po-
dobnym charakterze,
ztym ze jej celem jest
przejscie 700 kilometro-
wej trasy wzdtuz potu-
dniowej granicy Polski

i posprzatanie szlakéw
gorskich i leSnych.

Wszystkie etapy obu
akcji dokumentowane sg
fotograficznie i filmowo
(filmy dostepne sg na ka-
nale banku na You Tube),
a wszystkie materiaty
sygnowane sg haszta-
giem #MniejPlastiku.

Elementem wzmacniaja-
cym wymiar edukacyjny

kampanii jest wedrujgca
wystawa plenerowa, na
ktérej prezentowane sg
artystyczne zdjecia $mie-
ci znalezionych na plazy,
uzupetnione o tresci edu-
kacyjne i informacyjne na
temat plastiku. Wystawa

(s



j SPOLECZNA

ODPOWIEDZIALNOSC BIZNESU

pokazywana byta latem
2020 r. w 14 nadmor-
skich miejscowosciach,
a od jesieni pokazywana
jest w miastach w innych
czesciach Polski, m.in.
Watbrzychu, Wroctawiu,
Rzeszowie, Krosnie.

W ramach kampanii
#MniejPlastiku, pod pa-
tronatem banku Credit
Agricoleg, w sierpniu
2020 roku odbyt sie

| Miedzynarodowy Spiyw
Kajakowy Wroctaw-Ber-
lin, ktérego misjg byta
ochrona rzek i mérz
przed zanieczyszczaniem
plastikowymi odpadami
oraz popularyzacja réz-
norodnosci przyrodni-
czej i kultury szlaku Odry
i Szprewy. Wolontariusze
banku uczestniczyli takze
w akcjach: ,Sprzatanie
rzek Wroctawia” i ,Czysta
Odra, Czysty Gtogow".
Ponadto bank patrono-
wat trasie koncertowej
Dawida Podsiadto , LesSna
Muzyka", podczas ktérej
w salach koncertowych
prezentowana byta edu-
kacyjna instalacja z infor-
macjami o szkodliwosci
odpaddw i sposobach

na ograniczenie zuzycia
tworzyw sztucznych

w codziennym zyciu.

We wszystkich akcjach
w ramach kampanii
#MniejPlastiku uczestni-
czyto bezposrednio okoto
2 tys. 0sob, ktore zebra-
ty tgcznie 2,5 t plastiko-
wych odpadéw. Okoto

5 tysiecy os6b wspierato
akcje wirtualnie, przez
Internet, uczestniczac

w akcjach zdalnie w swo-
ich domach w swoich
miastach. Efekt medial-
ny: 2210 publikacji,

13ﬁ

zasieg 3,5 min oséb,
ekwiwalent reklamowy:
1,5 min PLN. Media

spotecznos$ciowe: zasieg
2 min unikalnych uzyt-
kownikoéw, 250 tys. od-

tworzen materiatéw wi-
deo, 3500 pozytywnych
komentarzy i reakcji. O

= BALTYCKA
ODYSETA




Credit Agricole

COVID 19

- komunikacyjny
wyscig z czasem

Bezpieczne bankowanie — dla Ciebie i dla nas
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* Charakterystyka
dziatania

Geneza

Pandemia wiele zmienita
W naszej rzeczywisto-
Sci. Zrewidowata plany,
wartosci i cele w aspek-
cie czysto ludzkim, jak

i biznesowym. My z jed-
nej strony chcielismy

DLA NAS

Drodzy Klienci
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otoczy¢ klientow opieka
i wsparciem. Z drugiej
strony chcieliSmy za-
dbac o bezpieczenstwo
i komfort pracy naszych
pracownikow, ktérzy
czesto musieli odnalez¢
sie w nowych rolach

w zyciu prywatnym.

Sytuacja zmieniata sie
i nie byta przewidywal-

na. Poczatkowo z wia-
snej inicjatywy zmie-
nilismy organizacje
obstugi w placéwkach.
Nastepnie na biezgco
dostosowywalismy sie
do kolejnych restrykcji.
O wszystkim informo-
walismy klientow, takze
o rzgdowych progra-
mach. To byt swoisty
wyscig z czasem.

W sytuacjach kryzy-
sowych liczy sie czas.
Chcieliémy jak najszybciej
przygotowac dziatania

i je wdraza¢. Pracowali-
Smy w niestandardowy
sposéb. UdostepnialiSmy
klientom informacje,
ktére sukcesywnie uzu-
petnialiSmy. Nie czekali-
smy az np. strona www
bedzie kompletna. Jesli
brakowato odpowiedzi

w FAQ, to dodawali$my
ja pozniej. Wazne byto,
zeby wiedziat ten, kto ma
wiedzie¢. Zeby czut sie
bezpiecznie.

Strategia

Zatozylismy, ze komu-
nikacja bedzie bazowa¢
na wartosciach banku

- przejrzystosci, bezpie-
czenstwie, opiece i zaan-
gazowaniu oraz bedzie
empatyczna, otwarta

i proaktywna.
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Wsparcie dla Ciebie

& 5 € @ cedit-agicoleplwsparcie-dia-cieblefutm_source=sg

Kluczowe przekazy

O Chnews intanet pr. [ Marketing - Stons. @) New Impulse Retal. @ New Impulse Retad Sugeramare wilrmy Zaimportowane £ € @ Clnews | Intranet p.

Zostan w domu. Ban-
kuj z domu. Pac karta,
telefonem. R6b zdalnie
zakupy. Pokazemy, jak
to robi¢ bezpiecznie.
Poméz osobie bliskiej
w korzystaniu ze zdal-
nej bankowosci.
Wspieramy klientéw
w kazdej sytuacji. Pro-
ponujemy wiele przy-
datnych rozwigzan

W nowej rzeczywistosci.
Zapewniamy klientom
codzienng obstuge,
jednoczes$nie dbajac

0 naszych pracowni-
koéw. Czasami moga sie
zmienic¢ godziny pracy
placéwek, czas ocze-
kiwania na potgczenie
z doradcga. W placéw-
kach wprowadzilismy
zasady, ktorych prze-
strzeganie zwieksza
nasze wspdlne bez-
pieczenstwo. Prosimy
0 zrozumienie.

* Kazdy z nas ma wptyw
na ograniczenie ryzy-
ka rozprzestrzeniania
sie koronawirusa. Dzie-
kujemy za wyrozumia-
tos¢ i przestrzeganie
zasad bezpieczenstwa
w placéwkach.
Bezpieczne bankowa-
nie zalezy réwniez od
Ciebie. BadzZ czujny.
Przestepcy licza na
Twojag nieuwage.

Do pomocy seniorom
zachecaliSmy réwniez
osoby, ktére nie sg na-
szymi klientami. Po-
dobnie jak ,Bezpieczne
bankowanie” - pub-
likowane w kanatach
wiasnych informacje
byty dostepne i wartos-
ciowe dla klienta kaz-
dego banku.

13h

:ﬂf T e T
o

ZOBACZ, CO DLA CIEBIE
PRZYGOTOWALISMY

WSPARCIE
DLA
(H]3:113

Strona glbwna 3 Weaercle da Cee

WSPARCIE DLA CIEBIE

Drodry Kliencl, codziennie wshichujemy sig w Wasze potrzeby.

Preygatowailimy kifka nowpch rarwigzan kidre maga byé dia Was pamacne, preypominamy
i 2 6 Tyh Hlementhc P aste] ofety, kthre Mg Wam Torar prryaé sia scregiinie -

KUPUJ WYGODNIE,
BEZ WYCHODZENIA

&jp,‘_ - ‘

\ -

Wsparcie dla Ciebie — #zostariwdomu z Klubem Rabatowym —
przyktady kreacji wykorzystywanych na Facebooku i instagramie

o

W wyborze platformy
komunikacyjnej deter-
minowat nas czas zasi-
lania jej informacjami,
aktualizacji oraz do-
stepnosc dla klientow,
skuteczno$¢ dotarcia.
Wybralismy naszg stro-
ne internetowga. Wspie-
raliSmy sie mediami
spotecznosciowymi:
Facebook, LinkedIn, In-
stagram, blog. Korzy-
staliSmy takze z: e-maili;
SMS; wiadomosci

w eBanku, aplikacji; ekra-
néw digital signage oraz
kartek informacyjnych

w placéwkach; wideo;
komunikatéw na infolinii.

CREDIT AGRICOLE GROUR

Prowadzilismy dziatania
media relations.

zagrozenia epidemio-
logicznego, jak réwniez

o oszustwach i wytudze-
niach. Stworzylismy filmy
video dla oséb nie(do)
styszacych, z ttumacze-
niem na jezyk migowy.

Dziatania

Klientom udostepnilismy
serwisy:

(14.03) Bezpieczne
bankowanie dla Ciebie
i dla nas

(29.03) Wsparcie dla
Ciebie

Informowalismy o spe-
cjalnych ofertach, jak
réowniez o dotychczaso-
wych ustugach, ktére mo-
gly okazac sie przydatne
W nowej rzeczywistosci.
Te pierwsze zachecaty
do zastania w domu,
bankowania i kupowania

Informowalismy jak
korzystac z naszych
produktéw, ustug bez
wychodzenia z domu,
o dostepnosci i pracy
placéwek oraz infolinii.
Méwilismy o bezpie-
czenstwie w kontekscie



on-line (dodatkowe raba-
ty w Klubie Rabatowym;
1% zwrotu za ptatnosci
kartg kredytowg on-line;
raty on-line 0%). Mowi-
liSmy takze o wprowa-
dzonych utatwieniach
dla klientow; zawiesze-
niu sptaty rat; ofercie
dla pracownikéw stuzb
medycznych i munduro-
wych, ktorg przygotowa-
liSmy w podziekowaniu
za ich trud pracy.

Komunikacje , Bezpiecz-
nego bankowania”
i ,Wsparcia dla Ciebie”

prowadziliSmy w inter-
necie, wysytalismy
mailingi do klientéw,
komunikaty w aplikacji
mobilnej/ eBanku oraz
w placéwkach.

(10.04) Wsparcie dla
Seniora

Zachecalismy, informo-
walismy, jak mozna
pomaoc starszym 0so-
bom - niezaleznie od
banku, w ktéorym maja
konto. Dla senioréw,
ktérzy korzystajg z naszej
bankowosci, stworzyli-

$my proste manuale.
We wspotpracy z Ne-
onet przygotowalismy
oferte zakupu laptopa/
tableta/smartfona na
raty 0%. Informowalismy
o mozliwosci bezpiecz-
nego, zdalnego otwarcia
konta przez aplikacje

na telefonie.

Komunikacje Wsparcia
dla Seniora prowadzi-
liSmy w internecie; na
ekranach digital signage
w placowkach. W krea-
tywny sposo6b zwraca-
liSmy uwage przez cykl

Wsparcie dla Seniora — zostan e-Senior

Konsultantem
(a4

——
CREDIT
AGRICOLE
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@ Zawszeter motesz

niego,

INWESTYCJE

NOWA RZECZYWISTOSC? _
POMOZ BLISKIE] OSOBIE ZOSTAC
E-SENIOREM!

Seniora o zdjecke rachuniku do zaplacenia albo o
podyicowanie go przez telefon. W ten sposoh bedziesz magh oplacd naleinost 2a

@  jesn Ty lub Twoj biiski Senior potrzebujecie laptopa. Eabletu lub smartfona do
wygodnego barkowania, zachecamy do skorzystania ze speciaine] oferty 2 ratarg
0%

@ jesii Senior nie M3 j52C26 KONTD bankoWRED, MadE OIWOTZYL jé W prosTy,
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bardtiag it kbadykobwiek, motes: siq odwdriecryd | tadbad o nich. Pomd? swoim Seniorom
rabatand wrystios platnodel zestajac w domu, bo o-bankouanie o dla nich najlepsze wyjicie.

Jak mozesz pomdc Seniorom?

@  Praskonaj Seniora, be warto sprobowad oplacié rachunki inaczsj ni dotychcaas
ez potrzeny Wychodzenia 2 domi.

@ Poprowadi krok po kroku - osobiécie jedi mieszkacie razem lub telefonicnie:
pomit sie zalogowac, zainstalowac aplikacje mobiing, odnalezt wiaschve
funkcjonainodel - dorads. dodaj otuchy | wespray).
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Crocit Agricole Bank Polda 84
2 prayfernrioiy 2adwiad:za, 1e Pan

CREDIT AGRICOLE GROUP

zabawnych instastories
oraz posty na Faceboo-
ku, a takze niecodzien-
ne ogtoszenie o prace

w banku w roli ,,e-Senior
konsultanta”. Doradcy
mogli tez wreczac senio-
rom, ktérzy zaczeli korzy-
sta¢ z bankowosci elek-
tronicznej - e-certyfikaty.

* Okres realizacji
dziatania

14.03.2020 - 7.05.2020
* Grupa docelowa

Odbiorcami informacji
byli klienci (nie tylko na-
szego banku), partnerzy,
pracownicy, media, rynek.

o Efekty
Klienci odwiedzali:

* serwisy 4 razy czesciej
(patrzac po sumarycz-
nej liczbie odston) niz
nasze strony produkto-
we (14.03-7.05)%,
strony Klubu Rabato-
wego 2 razy czesciej.
Pobrali ponad 3 razy
wiecej kuponéw niz

w analogicznym okre-
sie poprzedzajagcym
(30.03-7.05).

Kreacje zwigzane z po-
mocg seniorom na
Facebooku i Instagramie
osiaggnety rekordowy
CTR: 3,36% (2,92% dla
kliknie¢ w link).

Zanotowalismy niewielkg
liczbe reklamacji obstugi

w placéwkach czy oczeki-
wan dot. obstugi zdalnej. O

*) Dane podawane od momentu
wdrozen - stron/elementéw oferty,
dlatego zakresy dat sg rézne.

C
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Generali Polska

Generali
wspiera szpitale
w walce z Covid-19

Justyna Szafraniec, Dyrektor ds. PR Generali Polska

rjednq z wartosci Generali jest zycie w spotecznosci. Dlatego juz na poczatku pandemii
zaangazowalismy sie w pomoc stuzbie zdrowia, wspotpracujac ze szpitalami
I organizacjami charytatywnymi.

Generali wsparto

akcje Caritas Polska

#WdzieczniMedykom.

Z puli ponad 100 respi-
ratoréw zamoéwionych
przez Fundacje az 48
zostato zakupionych ze
Srodkow przekazanych
przez spotki Generali
Polska. Przekazalismy
tacznie na ten cel ponad
1,5 min zt. Inicjatywa ta
jest namacalnym wyra-
zem wartosci Grupy Ge-
nerali, ktérych celem jest
umozliwienie Polakom
ksztattowania bezpiecz-
niejszej przysztosci, dba-
nie o ich zycie i marzenia
oraz bycie ich partnerem
na cate zycie.

Co wazniejsze, przekaza-
ne urzadzenia, ze wzgle-
du na swojg specyfike,
bedga stuzy¢ szpitalom
takze po opanowaniu
pandemii.

- Otrzymalismy respirator
transportowy, ktéry ratuje
Zycie. Umozliwia wenty-

13h

lacje mechaniczng ptuc
pacjentéw z ostrq niewy-
dolnoscig oddechowg,

a jednoczesnie pozwala na
transportowanie pacjen-
ta w stanie zagrozenia
zycia do karetki, miedzy
szpitalami, czy na terenie
szpitala. Jest to sprzet,
ktory jest niezbedny do
ratowania zycia pacjentéw
z ostrg niewydolnoscig
oddechowaq, ktdry bedzie
wspierat nas w ratowaniu
ich zycia nie tylko w czasie
koronawirusa, ale takze
po zakoriczeniu epidemii

- podkreslita lek. Anna
Drobinska, koordynator
SOR Filii w Etku 1 Wojsko-
wego Szpitala Kliniczne-
go z Poliklinikg SPZOZ

w Lublinie.

Generali zaangazowato
sie réwniez w inicjaty-
we ubezpieczycieli, kto-
rej celem byto wspolne
wsparcie Centralnego
Szpitala Klinicznego
MSWIA przez AXA, Ge-
nerali, Nationale-Neder-

landen oraz Unum wraz
z Fundacjg Unum. Fir-
my przekazaty tacznie
300 tys. ztotych na sprzet
spirometryczny, w tym
bodypletyzmograf. To
urzadzenia, ktére po-
zwalajg na przeprowa-
dzenie petnej, zaawan-
sowanej diagnostyki
uktadu oddechowego.
Ponadto szpital zakupi
urzadzenia do wspo-
magania oddechu typu
BiPAP.

Wspierajagc polskie szpi-
tale chcieliSmy odpo-
wiedzie¢ na potrzeby
stuzb medycznych, co-
dziennie walczacych

o zdrowie i zycie pacjen-
téw. ChcieliSmy poméc
w zapewnieniu bez-
pieczenstwa Polakom
W momencie rozprze-
strzeniania sie pandemii
koronawirusa. Odpo-
wiedzialno$¢ spoteczna
i wspieranie lokalnych
spotecznosci naleza do
gtéwnych wartosci catej

Grupy Generali. Dlatego
w kazdym kraju - w tym
w Polsce - prowadzi-
my dziatania wspieraja-
ce walke z tg trudng
epidemia. Wierzymy,

ze dzieki wsparciu
polskich szpitali mozli-
we bedzie zmniejszenie
negatywnych skutkéw
epidemii i pomoc leka-
rzom w ratowaniu zycia
pacjentow.

Jesienig 2020 Generali
Polska dotaczyto row-
niez do inicjatywy PIU

i wspolnie z 17 innymi
firmami sfinansowalis-
my dodatkowe call cen-
ter dla Gtéwnego In-
spektoratu Sanitarnego
(GIS). Stuzy ono pomo-
cg osobom z podejrze-
niem lub chorych na
COVID-19. Praca konsul-
tantéw zostata zorgani-
zowana w taki sposob,
by byli oni dostepni dla
potrzebujgcych przez
catg dobe, siedem dni
w tygodniu. O



Generali Polska

Generali z mysla o klientach
w czasie pandemii

Agnieszka Callen, Dyrektor Departamentu Ubezpieczeri na Zycie i Osobowych
Jakub Janecki, Dyrektor Departamentu Ubezpieczeri Majqtkowych i Komunikacyjnych

(Cetem wszystkich dziatan, ktére prowadzimy w Generali jest bycie partnerem na cate zycie
dla naszych klientow. Chcemy dawac im poczucie bezpieczenstwa, szczegdlnie wtedy,
gdy dotykajq ich realne problemy. Dlatego od poczatku pandemii koronawirusa Generali podjeto
szereg dziatan, aby wesprzec swoich klientdéw i partneréow. WprowadziliSmy zmiany produktowe,
przyjazne sposoby ptatnosci oraz uproscilismy likwidacje szkod. Wprowadzilismy zdalne zawieranie
polis, takze tych zawieranych za posrednictwem agenta i ogledziny z wykorzystaniem aplikacji.

Nowy produkt

Juz na poczatku pande-
mii wprowadzilismy
nowy produkt Grupowe
Ubezpieczenie Covid-19.
Pracodawca moze ubez-
pieczy¢ catg swoja zato-
ge na wypadek zarazenia
sie wirusem SARS-CoV-2.
Ubezpieczenie Covid-19
w Generali zapewnia
ochrone na wypadek za-
chorowania na Covid-19.
Jest to odrebne ubez-
pieczenie grupowe ofe-
rowane przedsiebior-
com zatrudniajgcym
minimum 10 oséb. Pra-
codawca moze ubezpie-
czy¢ catg swoja zatoge
na wypadek zarazenia
sie wirusem SARS-CoV-2.
Zakres ochrony obej-
muje pobyt w szpitalu,
pobyt na OIOM, ustu-

gi assistance po hospi-
talizacji oraz pomoc
psychologa.

Klient sam decyduje,
ktéry z trzech pakie-

tow chce sponsorowac
swoim pracownikom

w ramach sktadki w wy-
sokosci 49,90 zt, 69,90

zt lub 89,90 zt za jedna
osobe za rok. Pakiety

te roznig sie miedzy
sobg wysoko$ciami sum
ubezpieczenia. W za-
leznosci od wybranego
pakietu, w sytuacji kiedy
pracownik bedzie miat
zdiagnozowang chorobe
Covid-19 moze liczy¢

na wyptate Swiadcze-

nia za pobyt w szpitalu
w wysokosci 100 zt, 200
zt lub 300 zt za kazdy
dzien, jesli pobyt wynosit
minimum 7 dni. Generali
wyptaci Swiadczenie za
maksymalnie 14 dni ho-
spitalizacji. Gdy pacjent
trafi na OIOM, otrzyma
dodatkowe, jednorazowe
Swiadczenie w wysoko-
$ci 2.000 zt, 4.000 zt lub
6.000 zt.

W ramach ubezpiecze-
nia Generali zapewnia
takze praktyczne ustugi

assistance po hospita-
lizacji, takie jak pomoc
domowa, opieka nad
dzieckiem, nad osoba
starszg, zwierzetami,
zakupy artykutéw spo-
zywczych oraz tran-
sport medyczny i kon-

@ Agnieszka Callen
Dyrektor Departamentu
Ubezpieczen na Zycie
i Osobowych

sultacje lekarza pierw-
szego kontaktu.

W Generali zaréwno
grupowe, jak i indywidu-
alne ubezpieczenia na
zycie nie maja wytacze-
nia ochrony zwigzanej

C
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z pandemig, epidemig
lub chorobg zakazna.

W przypadku pobytu
ubezpieczonego w szpi-
talu z powodu korona-
wirusa lub Smierci, ktéra
bedzie konsekwencja
zachorowania na Covid
19 ochrona ubezpiecze-
niowa zadziata.

Rozszerzony zakres
produktow

W ubezpieczeniach
mieszkan i domow
Generali wiosng czaso-
wo zrezygnowalismy

z wymogu dostarczania
zaswiadczen o prze-
gladach budowlanych.
W ubezpieczeniu miesz-
kan zdecydowalismy,
ze przyjmiemy odpo-
wiedzialnos$¢ za zda-
rzenia powstate wsku-
tek braku przegladéw
budowlanych.

Utatwienie to dotyczyto
klientow posiadajacych
ubezpieczenie Generali,
z mysla o domu, rol-
nikéw, ktérzy wykupili
ubezpieczenie gospo-
darstw rolnych ,Generali,
z mysla o rolniku” oraz
0s6b posiadajacych

w Proama ubezpieczenie
domow i mieszkan oraz
ubezpieczenie budynkow
wchodzacych w sktad
gospodarstw rolnych.

Z mysla o kierowcach

i dbajac o ich bezpieczen-
stwo, odstgpiliémy od
wymogu robienia zdje¢
przy zawarciu polisy
Autocasco zdalnie za
posrednictwem Agenta.

Rozumiemy réwniez

szczegélnie trudng sy-
tuacje, jaka w wyniku

um

koronawirusa dotkneta
podmioty z sektora MSP,
dlatego im réwniez chce-
my pomdéc, rozszerzajac
posiadang przez nich
ochrone.

Firmy, ktére w ramach
Generali, z myslg o fir-
mie, ubezpieczyty stacjo-
narny sprzet elektronicz-
ny, a teraz przekazaty go
pracownikom do pracy
zdalnej, zachowujg jego
ochrone. Oznacza to,

ze w przypadku wysta-
pienia szkody Generali
uzna, ze sprzet ten jest
ubezpieczony, tak jakby
znajdowat sie w zade-
klarowanym w umowie
ubezpieczenia miejscu.

Rozszerzenie to nie wy-
maga zmian w umowach,
obowigzuje do momentu
zakonczeniu pandemii

i dotyczy rowniez ubez-
pieczen Proama.

Natomiast osobom,
ktore majg ubezpiecze-
nie Generali z mysla

o podrézy i zachorujg
na koronawirusa, Ge-
nerali pokryje koszty
leczenia i ustug assistan-
ce za granicg w ramach

wykupionej polisy.

Uproszczona likwidacja
szkéd

Proces likwidacji szkéd
réwniez jest realizowany
zdalnie i w sposéb mak-
symalnie uproszczony,
by skroci¢ czas obstugi
klientow.

W przypadku zaréwno
szkéd komunikacyjnych,
jak i majatkowych, jest
mozliwos$¢ przeprowa-
dzenia ogledzin zdalnych,

Dyrektor Departame
Ubezpieczer Majatko
i Komunikacyjm

dzieki specjalnej aplika-
cji. W przypadku nie-
wielkich uszkodzen
wystarczy, ze podczas
zgtoszenia sprawy za
posrednictwem strony
internetowej zostang
dotagczone zdjecia. W wie-
lu sprawach Generali
wyptaca odszkodowanie
na podstawie o$wiadcze-
nia. Nie s3 wymagane
dokumenty, jesli nie sg
konieczne.

Zdalny proces zawarcia
umowy ubezpieczenia

Agenci i partnerzy wspot-
pracujacy z nami moga
zawrzec polise zdalnie,
dzieki specjalnej opgji

w systemie sprzedazo-
wym. Wystarczy, ze przez
email lub telefon ustalg
z klientem jego potrze-
by i zakres ochrony,
wprowadzg dane i tak
skonstruowang oferte
wysla klientowi na adres
email. Klient zapozna-

je sie z ofertg, jezeli jest
zgodna z jego oczekiwa-
niami, zatwierdza jg po-
przez klikniecie i optaca.

Agenci, ktérzy zdecydu-
ja sie jednak na bezpo-
$rednie spotkanie, moga
zaproponowac kliento-
wi ptatnosc kartg lub
BLIK-iem.

Dzieki temu nawet pod-
czas pandemii agenci
mogli kontynuowac
swojg dziatalnos¢ i za-
pewnia¢ swoim klientom
niezbedng ochrone.

Generali wspiera
lokalne firmy swoich
klientéw

Generali umozliwia swo-
im klientom - lokalnym
firmom, ktére wykupity
dla pracownikéw polisy
grupowe, bezptatne
dotaczenie do Programu
Rabatowego Generali

w roli Partnera. W ten
sposéb Generali wspiera
swoich klientéw - mate

i Srednie przedsiebior-
stwa - w dotar-ciu do
szerszego grona odbior-
coéw, by poméc im w zmi-
nimalizowaniu negatyw-
nych skutkéw pandemii
Covid-19. 0



Getin Noble Bank

PomagaMyY

z GNB

etin Noble Bank od

wielu lat angazuje
sie w spoteczng odpo-
wiedzialnos$¢ biznesu,
kierujac sie przy tym
prostg zasada: stuchac,
rozmawiac i odpowiadad
na konkretne potrzeby.
Warto przy tym podkre-
$li¢, ze inicjatorami akcji,
propagujacych spoteczng
odpowiedzialnos¢ orga-
nizowanych przez bank,
sg gtébwnie jego pracow-
nicy. Zaangazowanie
w akcje integrujace
spotecznos$¢ okazuje sie
Swietng metodg samore-
alizacji, dajaca poczucie
satysfakcji z niesionej
pomocy i motywacje
do bardziej efektywnej
pracy oraz zwiekszajaca
poczucie wspélnoty ze
wspotpracownikami.

- Miniony rok byt wy-
zwaniem dla wszystkich.
Kazdy musiat odnaleZ¢

sie w zupetnie nowej
rzeczywistosci, ograniczyc
kontakty towarzyskie

i czesto pozostac w domo-
wej izoladgji. Ta sytuacja
pokazata, ze nasi pracow-
nicy to niesamowici ludzie
o wielkich sercach, ktorzy
nie zwazajgc na trudnosci
zdecydowali, ze nawet
kiedy planowane akcje
nie dojdq do skutku, to
pomoc w kazdej sytuacji
Jest mozliwa. Wystarczy
chec dziatania. Determi-
nacja i dobra organizacja
pozwolity na zrealizowanie
innych niz planowano
akcji, mimo niesprzyjajg-
cych okolicznosci. JesteSmy
bardzo dumni, ze nasi
pracownicy wykazali sie
takg postawg - méwi
Marta Chmielewska, Kie-
rownik Zespotu Komuni-
kacji Wewnetrznej.

Rok 2020 byt szczegélny,
trudny i wymagat od

firm i ich pracownikéw
niestandardowego,
elastycznego podejscia.

Wspiera_?‘. Y

uczniow

i

[T

Trwajgca pandemia
zmusita wszystkich do
zweryfikowania planéw
i sposobéw dziatania.
Jako bank musielismy
szybko dostosowac sie
do nowej rzeczywisto-
Sci nie raz wychodzac
poza dotychczasowe

normy funkcjonowania.

Jednak sytuacja, z jaka
mierzyliSmy sie przez
wiekszos$¢ 2020 roku,

nie zmienita na pewno
jednego - podejscia
do pomagania i checi

niesienia pomocy po-
trzebujgcym, cho¢ same
zaplanowane dziatania
musieli$my zmienic

i przeorganizowac dosto-
sowujac je do obecnych
warunkow i mozliwosci.

Od kwietnia 2020 roku
pod hastem PomagaMY
z GNB pracownicy ban-
ku, w ramach oddolnych
inicjatyw, zorganizowali

ﬁm
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kilka akcji, ktérych celem
byto niesienie pomocy
w czasie pandemii
COVID-19. Aby utatwié

A

GETIN NOBLE

[t

PomagaMY
z GNB!

organizacje i potgczyc
potrzeby z mozliwoscia-
mi, stworzone zostato

G'I'I'N'mf

pieczenstwo. Dzieki za-
angazowaniu pracowni-
kow i wspotpracownikow
przekazanych zostato

kilka tysiecy przytbic
kilkunastu szpitalom
z réznych czesci Polski.

UzbrajaMY ‘

placéwki medyczne
w przytbice

S -\-.._\_\_‘
~
o -
= —

w wewnetrznych me-
diach dedykowane miej-
sce, w ktorym pracowni-
cy mogli wymieniac¢ sie
informacjami i pomy-
stami na to, jak wspiera¢
m.in. placéwki medycz-
ne, stuzby publiczne

czy osoby potrzebujgce.
W potowie kwietnia
2020 roku ruszyta od-
dolna akcja ,UzbrajaMY
placéwki medyczne

w przytbice”. Wspdlnie

z Fundacjg Jolanty i Lesz-
ka Czarneckich urucho-
miliSmy specjalng zbior-
ke, aby w tej szczegblnej
sytuacji poméc tym,
ktorzy na co dzien po-
magajg nam dbajac

0 nasze zdrowie i bez-

14h

@»
Akcja trwata do konca

czerwca 2020 roku.

W minionym roku,
réwniez dzieki mobili-

;=

GETIN NOBLE

BANK + SFOLKA AKCYINA ~

W GNB LUBI"Y

zacji i zaangazowaniu
pracownikow, bank
dwukrotnie przekazat
sprzet na rzecz wsparcia
nauki zdalnej. kgcznie
przekazanych zostato
ponad 100 zestawéw
sprzetu komputerowe-
go. W kwietniu zapadta
decyzja o przystapieniu
Getin Noble Banku do
akcji ,Komputer dla
ucznia”, ktérej inicjato-
rem byt Zwigzek Bankow
Polskich, a wspotorgani-
zatorami byty: Fundacja
Warszawski Instytut
Bankowosci oraz Cen-
trum Prawa Bankowego
i Informacji. Celem tego
projektu byto tagodze-
nie dotkliwych skutkéow
wykluczenia dzieci

z mozliwosci korzystania
z nauki zdalnej w zwigzku
z pandemig COVID-19.
W listopadzie bank prze-
kazat kolejny sprzet kom-
puterowy, ktory utatwit
nauke zdalng dzieciom
wykluczonym z tej formy
nauczania ze wzgledéw
ekonomicznych.

W listopadzie i grudniu
bank we wspotpracy

z Fundacja Jolanty i Lesz-
ka Czarneckich zorgani-

zowat coroczng Swig-
teczng zbiodrke dla dzieci
z rodzin potrzebujgcych
materialnego wsparcia.
Celem zbiérki byto ze-
branie zabawek, ksigzek,
przytulanek, gier, przy-
borow szkolnych, cza-
pek, szalikdbw oraz reka-
wiczek, a takze stodyczy,
z ktérych przygotowane
zostaty paczki Swigteczne
m.in. dla podopiecznych
Swietlicy socjoterapeu-
tycznej z warszawskiego
Targéwka.

W 2020 roku bank i jego
pracownicy aktywnie
angazowali sie w pomoc
potrzebujgcym w takim
zakresie, w jakim po-
zwolita na to sytuacja
epidemiczna. Wiekszos¢
zaplanowanych wczes-
niej akcji musiata zostac
odwotana lub catkowicie
przeorganizowana, co
wymagato elastyczne-
go podejscia i szybkich
decyzji. Determinacja

i praca zespotowa po-
zwolity przekierowac
zaangazowanie i pomoc
nainne dziatania - te,
ktére w tym szczegdl-
nym roku okazaty sie
priorytetowe. O




ING Bank Slaski

#Zdalnidopomocy

akgcji spotecznej

#zdalnidopomocy
ING Bank Slaski razem ze
znanymi twércami in-
ternetowymi takimi jak
reZi czy Naruciak zache-
cat do wspierania tych,
ktérzy gorzej odnajduja
sie w internetowej rze-
czywistosci. Podpowiadat
jak nauczy¢ ich banko-
wac online, zrobi¢ zakupy
w internecie czy zain-
stalowac aplikacje. Te
dziatania miaty szczegdl-
ne znaczenie w nowych,
covidowych realiach.

Pomézmy starszym

— B

zdalnle ogarnqc finanse

Akcje wspieraty mate-
riaty, w ktore przypo-
minaty jak wiele spraw
mozna zatatwi¢ zdal-
nie, bez wychodzenia

z domu, m.in. filmiki
instruktazowe o korzy-
staniu z bankowosci
mobilnej czy Poradnik
Bankowania Online,
dostepny w dwoch wer-
sjach na smartfony i na
komputery. To swego
rodzaju podrecznik,
ktéry krok po kroku po-
kazuje jak zainstalowac¢
bankowos$¢ mobilng

-

czy internetowg oraz
jak korzystac z jej pod-
stawowych funkgji.

Akcja #zdalnidopomo-
cy odbita sie szerokim
echem wsréd internau-
toéw, co zostato zauwa-
zone przez YouTube
Ads Leaderboard. Spot
ING Banku Slaskiego
#zdalnidopomocy byt
najpopularniejszg re-
klamg na YouTube,
wedtug zestawienia

za kwiecier 2020 roku.
Na YouTube spot

obejrzato ponad 6 mi-
liondéw oséb, przy 4065
tapkach w goére, co da-
je 96,1% pozytywnych
reakcji.

Zainteresowanie inter-
nautdéw pociggneto za
sobg wymierne dziata-
nia. Mtodzi internetowi
bardzo zaangazowali
sie w akcje i naprawde
wspierali tych mniej
internetowych, ktérzy
zaczeli korzystac ze
zdalnych form kontak-
tu z bankiem. O
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ING Bank Slaski

Wsparcie

ochrony zdrowia

I N Bank Slaski
jako odpowie-
dzialny brand wspierat
stuzbe zdrowia od poczat-
ku wybuchu pandemii.

—

Jesienig bank zdecydo-
wat o przekazaniu ko-
lejnego 1 miIn zt darowi-
zny. Pomoc ta trafita do
wybranych 10 szpitali.

Kolejny milio:z’cotgch
dla szpitali od ING

Juz w marcu 2020 roku
zdecydowat o przekaza-
niu 4 min zt darowizny
na ochrone zdrowia. Po
konsultacjach z Minister-
stwem Zdrowia, postano-
wit udzieli¢ wsparcia tam,
gdzie obserwowany byt
najwiekszy wzrost liczby
chorych. Pomoc trafita
do konkretnych szpitali

i placéwek medycznych.

uh

Dodatkowo w urucho-
mionej wspolnie z Fun-
dacja ING Dzieciom
zbiérce na ochrone
zdrowia, dzieki wpta-
tom klientéw, pracowni-
koéw i Grupy ING, ze-
brano ponad 2 min zt.

Mechanizm zbiérki
byt prosty. Kazdy kto
chciat poméc mégt to

zrobi¢ jednym kliknie-
ciem. W przypadku
klientow banku, wy-
starczyto zalogowac sie
do systemu Moje ING,

>

Akcja zostata bardzo
dobrze odebrana o czym
Swiadczy zebrana kwo-
ta jak i wiele cieptych
stéw ze strony pracow-

o, 4 000 000 z’;otgch

dla stuzb ¥

~medycznych &

wybra¢ kwote i wyko-
nac przelew dobro-
czynny. Osoby, ktére
chciaty pomagac z ING
a nie miaty tam konta,
mogty to zrobi¢ poprzez
bramke ptatnicza na
stronie Fundacji ING
Dzieciom.

Prosty mechanizm
i szczytny cel zadziataty.

nikéw i klientéw, ktére
zalaty social media.

Wszystkie fundusze

z przelewow dobro-
czynnych zostaty skru-
pulatnie rozliczone

i trafity do wybranych
20 placéwek medycz-
nych, w tym do szpitali
wskazanych przez
darczyncéw. O



ING Bank Slaski

ING

partnerem olimpiady
Zwolnieni z Teorii”

| N Bank Slaski po
raz kolejny zo- z

stat partnerem olimpiady 3 =

z Teorii”, organizowanej

przez Fundacje Social
Wolves.

To ogdlnopolska olim-
piada projektéw spo-
tecznych dla mtodziezy,
ktéra pomaga mtodym
ludziom realizowa¢
wiasne projekty i jedno-
czesnie uczy ich nowych
umiejetnosci przydat-
nych na wspétczesnym
rynku pracy. ING Bank
Slaski, jako partner
projektu, oferuje uczest-
nikom wsparcie i kon-

sultacje projektu z men-
torami ING.

W programie moze
wzig¢ udziat kazdy, kto
chce realizowac projekt

w ramach wyzwania ING.

Warunkiem przystgpie-
nia do olimpiady jest
ukonczone 13 lat. Na
zakonczenie uczestni-
cy otrzymujg honoro-

wane na catym Swiecie
certyfikaty Project
Management Institute.

W edycji 2020/2021
ING nawigzuje wprost
do akcji spotecznej
#zdalnidopomocy.

W wyzwaniu o tej sa-
mej nazwie - ,Zdalni
do pomocy” - bank za-
checa licealistéw i stu-

teorii

dentéw, aby zorgani-
zowali projekt, ktory
pomoze innym, mniej
~zdalnym”, lepiej radzi¢
sobie w cyfrowym Swie-
cie. To element dziatan
banku, ktérych celem
jest mobilizowanie
miodych ludzi do dzia-
tan pro-spotecznych,
szczegdblnie w trudnym
okresie pandemii. O
(s
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mBank

Spoteczna kampania
edukacyjna dotyczaca
bezpieczenstwa w internecie

,Ludzie s3 niesamowici

* Charakterystyka
dziatania

mBank juz kilka lat te-
mu, jako pierwszy bank
w Polsce, zrealizowat
szeroko zakrojong kam-
panie spoteczng pro-
mujgcg zasady bezpie-
czenstwa w cyfrowym
Swiecie. W najnowszej
edycji, tej z 2020 r., ko-
rzystat z wczesniejszych
doswiadczen i spraw-
dzonych pomystéw.

O przestepstwach w sieci
mowi sie duzo i czesto,
a mimo to na celowniku
przestepcéw wcigz po-
jawiajg sie nowe ofiary.
Dlatego mBank wznowit
ogolnopolskg kampanie
spoteczng dotyczaca
cyberbezpieczenstwa.
Kampania ostrzegata
przed niebezpieczen-
stwem i ttumaczyta, jak
sie chronic.

Bank uruchomit spec-
jalng strone LudzieSa-
Niesamowici.pl, na kto-
rej ttumaczy, dlaczego
prezentowane w kam-
panii zachowania sg

14h
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Ludzie sg niesamowici

Ufaja dzikim zwierzetom
i fatszywym wiadomosciom

Sprawds, dlaczego to niebezpieczne na:

LudzieSaNiesamowici.pl

niebezpieczne. Wyjas-
nia tez, jak sie przed
nimi chronic. Aktualny
pozostaje Internetowy
Kodeks Bezpieczenstwa
mBanku, czyli zbiér za-
sad istotny nie tylko dla
klientéw bankéw.

Kolejna edycja kampa-
nii spotecznej mBanku
dotyczacej cyberbezpie-
czenstwa nosi nazwe

,Ludzie sa niesamowi-
ci”. Podobnie jak w jej
poprzednich odstonach
.Nie robisz tego w realu?
Nie réb tego w sieci!”
oraz ,Uwazni w sieci”
bank ostrzega przed
zagrozeniami w cyfro-
wym Swiecie. Sg one
powszechne i dotyczg
nie tylko klientow ban-
kow, ale kazdego, kto
korzysta z sieci.

Kampania byta emito-
wana... wszedzie: w pra-
sie, telewizji, internecie,
kinach i na nosnikach
zewnetrznych - podob-
nie jak klasyczne akcje
akwizycyjne. W tej kam-
panii jednak mBank
oferuje wytacznie
wiedze o zagrozeniach
w sieci i informacje

o tym, jak sie przed
nimi chroni¢.

Dlaczego ,ludzie sg
niesamowici”? Poniewaz
w sieci postepujg na
granicy odwagi i brawu-
ry, zupetnie jak ludzie
pokazywani w spotach.

Koncepcje kampanii
.Ludzie sa niesamowi-
ci” opracowata agen-
cja BBDO Warszawa,

a media zaplanowat dom
mediowy Mindshare.
Za produkcje spotow,
wyrezyserowanych
przez Tomka Goldbau-
ma-Wlazinskiego, odpo-
wiadata Flota Filmowa.
Dziatania PR przygo-
towata agencja Solski
Communications. O



Bank Millennium

Bank Millennium
przeciwdziata koronawirusowi

Iwona Jarzebska, Dyrektor Departamentu Public Relations w Banku Millennium

Rok 2020 uptynat pod
znakiem pandemii

i kryzysu ekonomiczne-
go. Bank podjat wiele
dziatan zmierzajacych do
ochrony zdrowia pracow-
nikéw, klientéw i lokalnej
spotecznosci, jednoczes-
nie dbajac o utrzymanie
zdolnosci operacyjne;j

i ptynne zarzadzanie
finansami klientéw oraz
wprowadzajgc nowe
ustugi w bankowosci
elektronicznej, pozwala-
jace na jeszcze prostsze
bankowanie z domu.

Fundacja Banku Millen-
nium i Bank Millennium
juz w kwietniu wigczyty
sie w walke z koronawi-
rusem, przekazujac Insty-
tutowi Chemii Bioorga-
nicznej Polskiej Akademii
Nauk z Poznania, ktéry
opracowat pierwsze pol-
skie testy na obecnos¢
SARS-CoV-2, darowizne
w wysokosci 500 000 zt.
Testy weszty do maso-
wej produkgji, a Instytut
prowadzi dalsze prace
badawczo-rozwojowe
nad testami nowej
generacji. Wsparcie jest
reakcjg na informacje,
ktéra obiegta media na

poczatku kwietnia 2020 r.
o0 osiggnieciach polskich
naukowcéw z Wirusowej
Grupy Wsparcia PAN.

Bank utworzyt takze spe-
cjalny Fundusz z przezna-
czeniem na dofinanso-
wanie kosztow leczenia

i rehabilitacji pracowni-
koéw Grupy Banku Millen-
nium, ktérzy zachorowali
na koronawirusa.

W Banku Millennium
dziatania na rzecz spo-

teczenstwa sg integral-
ng czescig strategii biz-
nesowej. Priorytetem
jest zapewnienie naj-
wyzszej jakosci obstugi
klientéw, prowadzenie
etycznego marketingu

i sprzedazy oraz utatwia-
nie korzystania z ustug
bankowych i pozaban-
kowych (np. e-admini-
stracji) poprzez wprowa-
dzanie utatwien dla os6b
niepetnosprawnych oraz
innowacyjnych ustug.
Odbiorcami dziatari CSR

@ Iwona Jarzebska
Dyrektor Departamentu
Public Relations

w Banku Millennium

sg réwniez pracownicy.
Oproécz zapewnienia
stabilnych i atrakcyjnych
warunkdéw pracy oraz
oferowania mozliwosci
angazowania sie w dzia-
tania spoteczne, bank
promuje réznorodnos¢
w organizacji. Programy
na rzecz spoteczen-
stwa realizowane sg za
posrednictwem Fundacji
Banku Millennium i do-
tyczag edukacji finanso-
wej i rozwoju wolontaria-
tu pracowniczego. O

(0
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Fundacja Banku Millennium

Fundacja Banku Millennium

wspiera domowa
edukacje finansowa dzieci

Paulina Wotosz-Sitarek, cztonek zarzqgdu Fundacji Banku Millennium

Wramach ,Finanso-
wego Elementarza”,
autorskiego programu
edukacji finansowej
przedszkolakéw, Fun-
dacja Banku Millennium
przygotowata cykl animo-
wanych filmoéw o przygo-
dach Pana Sebastiana,
wspierajgc tym samym
rodzicéw w domowej
edukacji przedszkola-
koéw w czasie pandemii.
Fundacja stworzyta tez
e-poradnik dla rodzicow
JJak uczy¢ dzieci finan-
sOw" oraz serie wywia-
doéw video z psycholo-
giem na tematy zwigzane
ze specyfikg edukac;ji
finansowej dzieci w wie-
ku przedszkolnym.

Ta nowa formuta zajec
edukacyjnych jest
specjalng propozycja
Fundacji Banku Millen-
nium na czas trudnej
sytuacji zwigzanej z koro-
nawirusem. Dotychczas
~Finansowy Elementarz”
byt dostepny w placéw-
kach Banku Millennium
i podczas warsztatéw

w przedszkolach, teraz
Pan Sebastian moze

Mh

by¢ w kazdym domu.
Fundacja postanowita
przygotowac ,Finansowy
Elementarz” w formie on-
line, aby zwiekszy¢ jego
dostepnos¢ i dotrze¢ do
jak najwiekszej liczby
matych dzieci. Dzieki
temu rodzice otrzymujg
gotowe materiaty edu-
kacyjne, ktére pomagaja
angazowac najmtodszych
i utatwiajg przyswajanie
podstawowych informa-
¢ji z zakresu finansow.

Jedng z cech dzieci w wie-
ku przedszkolnym jest
naturalna ciekawosc.
Jest to tak zwany okres
wrazliwy, w ktorym dzieci
z tatwoscia, czasem bez
wysitku, przyswajaja
nowe wiadomosci i umie-
jetnosci. Zaciekawienie
dzieci budzi réwniez to,

z czym maja stycznosc

na co dzien, jak choc¢by
pienigdze. Edukacja
finansowa powinna wiec
by¢ waznym elemen-
tem nauki i poznawania
Swiata przez dziecko. Jak
to robi¢, od lat podpo-
wiada Fundacja Banku
Millennium, zapraszajac

tym razem rodzicow do
obejrzenia i wystuchania
serii wywiadow porad-
nikowych. To rozmowy
z ekspertka, neurope-
dagogiem, dostepne na
kanale Fundacji Banku
Millennium na YouTube.

~Finansowy Elemen-
tarz" Fundacji Banku
Millennium to autorski
program edukacji finan-
sowej przedszkolakow
rozpoczety w 2016 roku.
W ramach programu,
podczas 2200 warszta-
tow przeszkolono juz
ponad 53 tys. dzieci

w 630 przedszkolach

w catej Polsce. Czescig
oferty programu jest
cykl ksigzeczek ,Finan-
sowy Elementarz” do
nauki finansoéw dla
najmiodszych. Sktada
sie z czterech czesci:
~Pierwsze zakupy”,
.Pierwsze oszczednosci”,
~Opowies¢ o banku”

i ,Bezpieczne bankowa-
nie w sieci”.

Fundacja udostepnia
wszystkie materiaty
edukacyjne w wers;ji

cyfrowej. Cztery od-
cinki ,Finansowego
Elementarza” w formie
animowanego filmu oraz
rozmowy z psychologiem
sg dostepne na kanale
YouTube Fundacji, a po-
radnik dla rodzicéw

JJak uczy¢ dzieci finan-
s6W" na stronie interne-
towej Fundacji. O



Bank Millennium

Bank Millennium

mecenasem
Millennium Docs Against Gravity

Iwona Jarzebska, Dyrektor Departamentu Public Relations w Banku Millennium

Bank Millennium od
ponad 30 lat wspiera
przedsiewziecia kultu-
ralne o zasiegu ogélno-
polskim, ale i lokalnym.
Jest mecenasem kultury
360°, poniewaz promu-
je sztuke w niemal
wszystkich jej formach,
m.in.: muzyke, malar-
stwo, rzezbe, film, teatr,

® lwonajarzebska
Dyréktor Departamentu
PublicRelations
w BankuMillennium

fotografie, literature
i performance. Siega
po kulture niszowa

i popularna.

Najwazniejszym projek-
tem kulturalnym jest
dla Banku Millennium
festiwal Millennium
Docs Against Gravity.
To najwigkszy festiwal

filmu dokumentalnego
w Polsce, liczacy sie
rowniez na $wiecie. Bank
Millennium jest part-
nerem festiwalu od 15
lat, a w 2016 roku objat
mecenat tytularny.

17. edycja festiwalu
Millennium Docs Against
Gravity odbyta sie po

raz pierwszy w historii

w formule hybrydowej

i przyciggneta rekordowg
widownie 170 000 mi-
to$nikow kina dokumen-
talnego. Tym samym
Millennium Docs Against
Gravity stat sie najwiek-
szym polskim festiwalem
filmowym.

W 2020 roku, z mysla
0 osobach z niepetno-
sprawnosciami, bank
wraz z organizatorami
festiwalu kontynuowat
projekt audiodeskryp-
cji. Wybrane filmy i se-
anse byty wyswietlane
z napisami dla niesty-
szgcych oraz z audiode-
skrypcja, ktéra polega
na przekazywaniu
gtosem, przez stuchaw-
ki, werbalnego opisu

tresci wizualnych. Dzieki
temu osoby niewidome
i stabowidzace, seniorzy
oraz osoby z dysleksja

i niepetnosprawnoscia
intelektualng, moga bez
ograniczen uczestniczy¢
w festiwalu i cieszy¢ sie
najnowszymi produkcja-
mi dokumentalnymi

z catego Swiata. Dodat-
kowo w 2020 roku mogty
to robi¢ nie tylko w ki-
nach, ale takze w prze-
strzeni wirtualnej. Dzigki
temu poszerzono grono
odbiorcéw o réznych
potrzebach. Wspierajac
wydarzenie bank tamie
bariery w dostepie do
kultury, ktéra dociera
tam gdzie chce tego pub-
licznos$¢ w Polsce, takze
do ich doméw.

Ze wzgledu na trwaja-
cg pandemie, 17. edy-
cja festiwalu zostata
przesunieta na jesien
2020 roku, niemniej
jednak jeszcze w maiju,
w okresie lockdownu,
zorganizowano specjal-
ne wydarzenie DOCS
AGAINST ISOLATION,
podczas ktérego

(o
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widzowie mogli obejrzec
online 50 filméw z po-
przednich edycji, z cze-
go potowe w ramach
wolnego dostepu. Wy-
darzenie to odniosto
ogromny sukces.

Pod koniec 2020 urucho-
miono réwniez wyjatko-
wa, catoroczng platforme
VOD.MDAG.PL, nazywa-
ng wirtualnym domem
kina dokumentalnego

i art-house’owych fabut.
To jedyny tego typu pro-
jekt w Polsce.

Dziatania te zostaty do-
cenione. Podczas tego-
rocznej gali Paszportow
Polityki, Artur Liebhart,
dyrektor festiwalu Mil-
lennium Docs Against
Gravity zostat uhonoro-
wany nagroda w kate-
gorii specjalnej Kultura
zdalna za dziatania, ktére
szczegoblnie skutecznie
zblizyty twércow i ich
publicznos¢, w btyska-
wicznej reakcji przeno-
szac dziatania do sfery
wirtualnej. Wyréznie-
nie zostato przyznane
przez tygodnik Polityka
po raz pierwszy w histo-
rii paszportow. Jest to
wspaniate ukoronowa-
nie przelomowej edycji
wspieranego przez Bank
Millennium festiwalu.

W uzasadnieniu nagrody
czytamy: ,Za btyskawicz-
ne dostosowanie do no-
wych warunkdw festiwalu
filmowego w trudnym
sezonie. Za sukces po-
twierdzony nie tylko
utrzymaniem, ale wrecz
powiekszeniem zasiegu
imprezy, za stworzenie
platformy cyfrowej dystry-
bucji filméw i Swietnego
przyktadu dla innych.” O

15ﬁ

Inicjatywy

PKO Banku Polskiego
w walce

ze spoteczno-
-gospodarczymi
skutkami pandemii

P K Bank Polski PKO Bank Polski wtas- na potrzeby szpitali, GIS
jako jedna ciwie zidentyfikowat i WOT. Bank zaanga-
z najwiekszych instytucji  potrzeby i zaktywizowat ~ zowat sie w tworzenie
finansowych w kraju, zasoby. Wspélnie z Fun-  szpitali tymczasowych.
organizacja zaangazo- dacjg i spotkami z Gru- Wspottworzac z Warsaw
wana spotecznie, spotka  py Kapitatowej objat Genomics koalicje firm
Skarbu Panstwa, petni pomoca bezposrednig wspierajgcych walke
istotng role w syste- i posrednig kluczowe z koronawirusem prze-
mie spoteczno-gospo- sektory i grupy spotecz- kazat Srodki na zakup
darczym kraju. Bank ne. W pierwszej kolejno- 7,5 tys. testéw genetycz-
nieustannie pracuje na $ci zadbano o bezpie- nych na obecnos¢ ko-
zaufanie spoteczne, czenstwo pracownikow. ronawirusa. W ramach
dlatego aktywnie wig- Nastepnie przekazano tej koalicji bankowa
czyt sie w dziatania darowizny pieniezne fundacja rozlicza po-
wspierajgce ochrone i rzeczowe placéwkom wszechng zbidrke $rod-
zycia i zdrowia Polakéw medycznym i socjalnym kéw na testowanie.
oraz ograniczajgce ne- w tym m.in. 336,5 tys. Wsparta tez organizowa-
gatywne skutki pande- sztuk maseczek ochron-  ny przez MSZ konwdj ze
mii na gospodarke. nych i ponad 140 aut Srodkami sanitarnymi



na Ukraine i do Motdawiii
oraz konwoje humani-
tarne do Kazachstanu

i Uzbekistanu, a takze
organizacje pozarzado-
wa, dostarczajaca po-
sitki dla pracownikéw
stuzb medycznych.

taczna wartos¢ pomo-
cy udzielonej przez
Grupe Kapitatowg ban-
ku w 2020 roku wyniosta
ponad 25 min zt (z wy-
tgczeniem kosztu zaku-
pu materiatéw ochron-
nych dla pracownikéw

i klientéw).

Bank realizuje idee
patriotyzmu gospodar-
czego takze poprzez
intensywne dziatania
ograniczajgce wptyw
pandemii na polska go-
spodarke. Dostosowuje
swojg oferte i formy

Swiadczonych ustug do
wymogéw bezpieczen-
stwa sanitarnego, na
duzg skale wykorzystujac
nowoczesne narzedzia.
W trosce o bezpieczen-
stwo pracownikéw

i klientow korzystajgcych
z obstugi oddziatowe],
podjat inicjatywy edu-
kacyjne, majace na celu
zachecanie klientow do
korzystania z kanatéw
zdalnych i zaawanso-
wanych rozwigzan, jak
wideodoradca. W ciggu
czterech miesiecy 2020
roku prawie 400 tys. razy
klienci banku zostali ob-
stuzeni przez narzedzia
wykorzystujace techno-
logie Al.

Dziesigtki pracownikéw
banku angazowaty sie
W pomoc systemowg
m.in. wspierajgc prace

infolinii Gtéwnego In-
spektoratu Sanitarnego,
czy infolinii Ministerstwa
Rozwoju na temat Tarczy
Antykryzysowej. Réwnie
wazng role w dziataniach
na rzecz walki ze skut-
kami pandemii odegrali
bankowi wolontariusze,
ktérzy w catym kraju,
pomagali medykom,
lokalnym DPS-om, oso-
bom samotnym, organi-
zujac zbiérki pieniedzy

i przekazujac pomoc
rzeczowa. Bankowi wo-
lontariusze uczestniczg
W zorganizowanej przez
Fundacje PKO Banku
Polskiego akgji ,,Oddaj
osocze - pomo6z w walce
z COVID-19" i oddajac
osocze oraz krew dla
potrzebujacych.

Walczac ze skutkami
pandemii Covid-19, PKO

Bank Polski identyfiko-
wat potrzeby i aktywi-
zowat zasoby.

Z wtasnej inicjatyw
podjat wiele autorskich
akcji wspierajacych
ochrone zycia i zdrowia
Polakéw. Jego zaanga-
zowanie w walke z pan-
demig, konkretne dzia-
tania, odpowiedzialnos¢
za innych, sg widoczne
i doceniane, podtrzy-
mujac spoteczng na-
dzieje tak bardzo po-
trzebng w trudnych
i niepewnych czasach.
Udziat banku w realiza-
¢ji rzadowych pakietow
pomocowych m.in.
Tarczy Antykryzysowej
wspiera realizacje celéw
polityki gospodarczej
panstwa i w okresie kry-
zysu pomaga w tagodze-
niu skutkéw recesji. O
ﬁm
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PKO Bank Polski

PKO Bank Polski
wzorowy pracodawca
w czasie pandemii

P K Bank Polski,
jeden z naj-
wiekszych pracodaw-
cow w kraju, natych-
miast zareagowat na
informacje o pandemii
Covid-19, wprowa-
dzajgc zarzadzanie kry-
zysowe i koncentrujac
sie na zapewnieniu
ochrony i bezpieczen-
stwa swoim pracowni-
kom. Dziatania zmie-
rzaty do zapewnienia
ciggtosci zatrudnienia
i funkcjonowania. Bank
na biezgco reagowat
na pojawiajace sie do-
niesienia, potrzeby
i zmieniajgcg sie sytu-
acje epidemiczna.

15ﬁ

Bezpieczna praca

Juz na poczatku pande-
mii bank zapewnit swoim
pracownikom srodki
ochronne, zabezpieczyt
stanowiska doradcéw
specjalnymi ostonami,
zapewnit dezynfekcje od-
dziatéw oraz wyposazyt
je w ulotki informacyjne

i materiaty edukacyjne
dla klientéw dotyczace
bezpiecznych zachowan.

W trosce o bezpieczen-
stwo pracownikow

i w celu zapewnienia im
wiekszego komfortu,
bank umozliwit prace
elastyczng - w trybie

zdalnym, stacjonarnym
i rotacyjnym z zachowa-
niem bezpieczenstwa.
Specjalnej ochronie
poddat pracownikéw
szczeg6lnie zagrozonych
ze wzgleddw zdrowot-
nych. Spopularyzowane
zostaty narzedzia komu-
nikacji zdalnej, w tym
komunikatory, rozmowy
wideo, czy platformy
e-learningowe. W ciggu
dwoch dni niemal po-
towa pracownikéw
centrali banku, dyspo-
nujac odpowiednimi
narzedziami, przeszta
na prace w trybie home
office. W szczytowych
momentach w formule

pracy zdalnej oraz ro-
tacyjnej pracowato az
11 tys. oséb. Do dyspo-
zycji dziesigtek pracow-
nikéw, ktoérzy wykony-
wali zadania w biu-
rach i oddziatach, bank
przekazat samochody
stuzbowe do dojazdéw
do pracy, zapewnit

tez bezptatne miejsca
parkingowe.

Kilka tygodni po wpro-
wadzeniu pracy zdalnej
zrealizowano wsréd
pracownikéw banku
badanie puls check
.Praca zdalna - Twoje
doswiadczenia”. Wyniki
pokazaty, ze blisko 90%



z nich uznato home offi-

ce za rownie efektywny,
jak prace stacjonarna.

Generalnie pracownicy
banku szybko zaadap-
towali sie do nowych
warunkow pracy. Wysoki
poziom poczucia bez-
pieczenstwa pozwolit im
angazowac sie w dziata-
nia pomocowe na rzecz
innych grup spotecznych,
w tym klientéw.

Edukacja i zdrowie

W pierwszej fali pande-
mii nasilat sie stres
zwigzany z zagrozeniem,
dlatego pracodawca
zadbat o regularng

i kompleksowg komu-
nikacje z pracownikami.
Istotne byto, by na bie-
z3co informowac o sytu-
acji zwigzanej z pande-
mig w firmie i w kraju.
Celem byto dotarcie

do wszystkich pracow-

nikdéw z petng, rzeczowg
i aktualng informacja.
Uruchomiona zostata
kampania dotyczaca
pandemii. Na wewnetrz-
nym portalu pojawita

sie specjalna zaktadka
dotyczaca koronawirusa
i pracy zdalnej, gdzie
znajdowalty sie najwaz-
niejsze wiadomosci,
wskazowki porady, a tak-
ze instrukcje dotyczace
obstugi dedykowanych
narzedzi. Przedstawiano
dobre praktyki i wska-
z6wki dotyczace organi-
zacji pracy. Informowano
o decyzjach, planach,
procedurach bezpieczen-
stwa i wprowadzanych
udogodnieniach. Wszyst-
kie komunikaty wycho-
dzity z jednego zaufane-
go zrodta. Tygodniowo
pracownicy otrzymywali
kilka pakietéw biezgcych
wiadomosci. Watpliwosci
mogli zgtaszac¢ korzysta-
jac ze specjalnie urucho-

mionej skrzynki e-mail.
W pierwszej potowie
2020 roku udzielono po-
nad tysigca odpowiedzi
na przychodzace zapyta-
nia. Akcja informacyjna
na temat ostroznosci

i bezpiecznych zachowan
wymaganych w czasie
pandemii byta prowa-
dzona w catym banku na
wszystkich dostepnych
nosnikach.

Bank zadbat réwniez o to
aby pracownicy mieli sta-
ty dostep do porad i kon-
sultacji lekarskich z psy-
chologicznymi witacznie.
Model opieki medycznej
dostosowany zostat do
zasad lockdownu. Aby
minimalizowad ryzyko
zachorowan, setkom
pracownikéw zapewnio-
no dostep do szczepien
przeciw grypie.

Funkcjonowanie
w czasie pandemii

Najcenniejszym kapi-
tatem PKO Banku Pol-
skiego sg jego pracow-
nicy. W czasie pandemii
bank otoczyt ich szcze-
g6lng troska czuwajac
nad ich bezpieczen-
stwem, oferujgc wspar-
cie i czas na odnale-
zienie sie w nowych
warunkach i zadaniach.

Prowadzac kampanie
informacyjng, zapew-
niajac dostep do aktu-
alnych wiadomosci,
reagujac na zgtaszane
przez pracownikow
watpliwosci, a nawet
zapewniajgc wsparcie
psychologiczne, bank
stabilizowat sytuacje
ograniczajac napiecia
zwigzane z zagrozeniem
wsréd pracownikow.

Réwniez zaangazowa-
nie banku w walke ze
spoteczno-gospodarczy-
mi skutkami pandemii
oraz trafnos¢ decyzji
podejmowanych w tym
zakresie, wzmacnia
wsrod pracownikéw po-
czucie bezpieczenstwa
a takze utrwala identy-
fikacje z pracodawca.

Pandemia znacznie przy-
spieszyta plany banku

w zakresie digitalizacji
procesow, co wptyneto
na generalng zmiane
modelu pracy - w duzo
wiekszym stopniu wyko-
rzystujgcym tryb zdalny
i rotacyjny. Obecnie
prowadzone s3 projekty,
reorganizujgce system
pracy, np. wprowadza-
nie systemu hot deskéw,
ktéry w wielu lokaliza-
cjach pozwoli opty-
malizowa¢ powierzch-
nie biurowa. O

c
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PZU

Wsparcie PZU
w walce z pandemia
koronawirusa

P Z byto jedna

z pierwszych
firm, ktéra zareagowata
na zagrozenie zwigzane
z koronawirusem. Spét-
ka wsparta finansowo
i materialnie szpitale
i stuzby ratunkowe dzia-
fajace na terenie catego
kraju. kgczna kwota po-
mocy udzielonej przez
PZU to ponad 19 min zt.
Wsparcie to pochodzito
z funduszu prewencyj-
nego PZU.

Organizacja szybko do-
stosowata swoje dziata-

nia do biezgcych potrzeb,

ktére generowata trud-
na sytuacja epidemiczna
w kraju, spowodowana
gwattownym wzrostem
liczby 0s6b zakazonych
koronawirusem SARS-
-CoV-2. Firma wigczyta
sie w walke z pandemig
i podjetfa inicjatywe re-
alnie tagodzaca jej skut-
ki, czym po raz kolejny
spetnita obietnice marki

.Mozesz na nas polegac”.

15h

Sprzet medyczny
dla szpitali i stuzb
ratunkowych

PZU sfinansowat szpi-
talom zakup sprzetu do
walki z koronawirusem.
Przeznaczyt na ten cel
9,5 miliona ztotych. Pla-
cowki otrzymaty miedzy
innymi respiratory, bron-
choskopy do badania
tchawicy i oskrzeli oraz
kardiomonitory.

Firma wsparta takze
zakup $rodkéw do de-
zynfekgji i Srodkéw
ochrony indywidualnej.
Dzieki temu szpitale,
przychodnie i Domy Po-
mocy Spotecznej otrzy-
maty ponad 550 000
par rekawiczek nitrylo-
wych, zakupionych za
kwote blisko 900 000 zt.
PZU pomogt tym sa-
mym 170 placéwkom
medycznym w catej
Polsce, w tym takze
wielu Stacjom Pogoto-
wia Ratunkowego.

PZU nie pozostat takze
obojetny na rosnace
potrzeby Narodowego
Instytutu Zdrowia Pu-
blicznego - Panstwo-
wego Zaktadu Higieny.
Zapotrzebowanie na ba-
dania przekroczyto stan-
dardowe mozliwosci
analityczne laboratorium
naukowego. W ciggu 2 ty-
godni liczba pacjentéw

z potwierdzonym zaka-
zeniem, od ktérych préb-
ki trafiaty do centralne-
go laboratorium, rosta

o kilkadziesiagt dziennie.
Posiadane zamrazarki
niskotemperaturowe,
obstugujace catg dziatal-
nos¢ diagnostyczng NIZP-
-PZH, szybko wypetniaty
sie prébkami pacjentéw
z COVID-19. PZU przeka-
zat dofinansowanie na
zakup specjalistycznego
sprzetu i doposazenie la-
boratorium. Zwiekszenie
liczby urzadzen pozwoli-
to na przyspieszenie pro-
cesu diagnostycznego,
zwiekszenie liczby badan

oraz skrécenie czasu
oczekiwania na wynik.

200 aut dla stuzb
medycznych

W kwietniu 2020 roku
PZU przekazat dwiescie
samochodéw stuzbom
medycznym, ktoére zaj-
mujg sie pacjentami

z podejrzeniem zakaze-
nia koronawirusem.
Szybki i sprawny trans-
port byt potrzebny m.in.
do przewozenia probek
do badan od os6b po-
zostajgcych w domowej
kwarantannie. W ra-
mach wsparcia firma
zapewnita podstawienie
pojazdu, jego odbiér,
pokrycie kosztéw sprza-
tania i odkazania oraz
ewentualnych szkéd.

Bioragc pod uwage duze
zapotrzebowanie na
wynajem pojazdéw, jak
réwniez sytuacje pan-
demiczng w kraju, PZU
zdecydowat sie na



kontynuacje dziatah réw-
niez w 2021 roku.

Przekazana pomoc mia-
ta podwdjny wymiar.
Inicjatywa PZU to réw-
noczes$nie wsparcie dla
matych i Srednich firm,
od ktérych ubezpieczy-
ciel wypozycza auta,

a ktérych obroty w trud-
nym okresie zwigzanym
z ogtoszeniem stanu
epidemii spadty o kilka-
dziesiat procent.

Zdalna pomoc
dla senioréow

W okresie nasilenia dru- r

giej fali pandemii PZU
podjat wspétprace

z operatorami infolinii
dla os6b zagrozonych
koronawirusem SARS-
-CoV-2 w celu poprawy
ich dostepnosci i prze-
pustowosci. Pierwszym
kanatem komunikacji
byta ogéInodostepna
infolinia Gtéwnego In-
spektoratu Sanitarnego.
Konsultanci PZU prowa-
dzili obstuge potaczen
przychodzacych od oséb
zakazonych lub z po-
dejrzeniem zakazenia,
udzielali im informacji
merytorycznych lub
kierowali potgczenia do
wiasciwych komorek.

Drugim kanatem byta
uruchomiona specjalna
infolinia ,Wspieraj se-
niora”. To wspoélny pro-
jekt PZU oraz Minister-
stwa Rodziny i Polityki
Spotecznej, skierowany
przede wszystkim do se-
nioréw powyzej 70. roku
zycia. W szczegdélnych
sytuacjach wsparcie
otrzymuja tez mtodsze
osoby. Dzwonigc pod

numer (22) 505 11 11,
seniorzy mogg uzyskac
pomoc w zatatwieniu
najpotrzebniejszych
spraw - takich jak za-
kup artykutéw spozyw-
czych czy lekéw. Dodat-
kowo, seniorzy majacy
problemy z porusza-
niem sie, moga liczy¢
na wsparcie przy orga-
nizacji transportu na
szczepienie przeciwko
koronawirusowi.

Monitoring potaczen
wykazat bardzo wysokg
efektywnos¢ wsparcia
infolinii GIS w pierwszym
okresie jej dziatania, tj.
w drugiej potowie paz-
dziernika 2020 roku. In-
folinia ,Wspieraj seniora”
obstuguje statg, wysoka
liczbe zgtoszen. Tylko

w ciggu ostatnich dwoch
miesiecy ubiegtego roku
konsultanci PZU odebra-
li az 50 tys. potgczen.

Opaski Zycia

PZU przekazato szpita-
lom opiekujgcym sie
chorymi na koronawi-
rusa takze ponad 800
tzw. opasek zycia. To in-
nowacyjne na skale $wia-
towg urzadzenie, ktére
analizuje kluczowe pa-
rametry zyciowe pacjen-
téw i alarmuje personel
medyczny w przypadku
zagrozenia zycia. Mie-
rzy puls i temperature
ciata oraz saturacje, czyli
nasycenie krwi tlenem.
W momencie kiedy spa-
dajg do krytycznych war-
tosci, opaska urucha-
mia sygnat dzwiekowy

i natychmiast alarmuje
na specjalnym monito-
rze podglagdowym per-
sonel medyczny.

(s
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Takie rozwigzanie umoz-
liwia lekarzom zdalne
nadzorowanie zdrowia
pacjentéw bez bliskie-
go kontaktu fizycznego
oraz zmniejsza ryzyko
przeniesienia infekgji

na personel medyczny.
Opaska zycia znaczgco
poprawia komfort pracy
personelu medycznego
w czasie pandemii.

Namioty barierowe
dla szpitali

Wysoki wzrost zachoro-
wan na COVID-19 w na-
szym kraju sprawit, ze
bezinteresowng pomoc
okazali réwniez pracow-
nicy Grupy PZU, ktérzy
zorganizowali zbiorke
pieniedzy na zakup tzw.
namiotéw barierowych
dla chorych. Do akgji
wigczyli sie pracownicy
ze wszystkich spotek

z Grupy PZU, w tym
PZU, PZU Zycie, Ban-
ku Pekao, Alior Banku

i LINK4. Do kazdej ze-
branej przez pracow-
nikéw ztotédwki spotki
dotozyty druga.

Namiot barierowy to
wynalazek lekarza War-
szawskiego Uniwersy-
tetu Medycznego, chro-
nigcy przed zakazeniem
innych pacjentéw i per-
sonel szpitali. Pozwala
na catkowite odsepa-
rowanie sie od wirusow,
tym samym zapobie-
ga rozprzestrzenianiu
sie pandemii. Jego po-
wioka chroni inne oso-
by przed zakazeniem,

a jednoczesnie poz-
wala lekarzom na prze-
prowadzanie wszys-
tkich niezbednych za-
biegéw medycznych.

15h

Dzieki zaangazowaniu
pracownikéw Grupy
PZU oraz podwojeniu
zebranej sumy przez
spotki zakupiono 1 775
namiotéw barierowych
za tgczng kwote blisko
400 000 zt.

Pomoc ta byta sponta-
nicznym odruchem serca
pracownikéw Grupy
PZU, dowodem empatii

i solidarnosci z chorymi,

lekarzami i personelem
medycznym. Zaangazo-
wanie w bezinteresowng
pomoc pokazato, ze pra-
cownicy Grupy potrafig
dziata¢ skutecznie ra-
zem nie tylko w bizne-
sie, ale rowniez w tak
trudnych dla wszystkich
momentach, jakim jest
zagrozenie epidemiczne.

Wspoétpraca przy projek-
cie ,zbiérka na namioty

barierowe dla szpitali”
organizacyjnie, logistycz-
nie i proceduralnie by-
ta duzym wyzwaniem.

W krotkim czasie oso-
by pracujace w Grupie
PZU potaczyt jeden cel

i zwykty ludzki odruch,
co ma wyjatkowa war-
to$¢, niemierzalng w zto-
towkach. Liczyto sie
tylko to, by poméc szpi-
talom w tym trudnym
okresie. O



PZU

Sekundy,
ktore zmienity zycie.

Historie,

ktore zmieniaja postawy

PZ , jako najwiek-
szy ubezpie-
czyciel w Polsce i zarazem
firma spotecznie odpo-
wiedzialna, prowadzi
szeroko zasiegowe dzia-
tania prewencyjne, zmie-
rzajace do ograniczenia
liczby wypadkéw w Pol-
sce. W tym celu spoétka
zaangazowata sie w pro-

dukcje serialu dokumen-
talnego pt. ,Sekundy,
ktére zmienity zycie”.
Czwarty sezon cyklu emi-
towanego w TVP cieszyt
sie ogromng popularno-
Scig i przyciggat przed te-
lewizory miliony widzéw.

Przez trzy miesigce wi-
dzowie telewizyjnej

Jedynki poznawali dra-
matyczne losy 12 boha-
teréw ,Sekund, ktére
zmienity zycie”. Serial
uswiadamiat, ze z pozo-
ru niewinne zdarzenia
moga prowadzi¢ do
bardzo powaznych kon-
sekwencji. Kazdy odcinek
opowiadat poruszajaca
historie osoby, ktéra

musiata sie zmierzy¢

z trudng codziennoscig
po wypadku. Cykl po-
Swiecony byt tematyce
bezpieczenistwa na
drodze, wskazywat na
przyczyny wypadkow
komunikacyjnych, ale
tez uczyt whasciwych
zachowan w ruchu dro-
gowym oraz z zakresu
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bezpieczenstwa w domu,
nad wodg, w gérach
i w podrézy.

Celem PZU byto zwréce-
nie uwagi na to, jak dra-
matyczne mogg by¢ kon-
sekwencje kilku chwil
nieuwagi, brawury czy

z pozoru btahych, a jed-
nak niebezpiecznych,
zachowan. Nic tak do-
brze nie przemawia do
wyobrazni widzéw jak
opowiesci ludzi, ktorzy

muszg walczy¢ o powrot
do zdrowia po wypadku.

Serial przedstawit m.in.
losy trzydziestojedno-
letniego Artura, blogera,
mowcy, szczesliwego
meza i ojca. Mezczyzna
zjezdzajac po zboczu na
rowerze, uderzyt z impe-
tem w murek znajduja-
cy sie na koncu skarpy.
Diagnoza - zmiazdzenie
dwoch krazkéw miedzy-
kregowych, a tym sa-

mym paraliz ciata od szyi
w dét - zniweczyta jego
plany. Widzéw poruszy-
ta takze historia Wojt-
ka, mtodego ratownika
WOPR, ktéry po alkoholu
~delfinowym"” skokiem
przeskoczyt poza bojki

i doznat urazu gtowy.

P&t roku spedzit w szpi-
talach. Ma porazenie
czterokonczynowe. To
tylko dwie z kilkunastu
pokazanych w serialu
historii. Kazda z nich
opowiada nie tylko o dra-
matycznych konsekwen-
cjach kilku chwil nie-
uwagi, ale jest réwniez
inspirujgca opowies-

cig o determinacji, woli
walki i motywacji do po-
konywania trudnosci.

Pierwszy sezon serialu
PZU miat premiere czte-
ry lata temu. Byta to
odpowied? ubezpieczy-
ciela na wzrost liczby
wypadkéw drogowych.
Do tej pory wyemitowa-
no tgcznie 48 odcinkow,
a kazdy z nich ogladato

na antenie TVP $rednio
prawie 1 min widzéw.

Dziatania promocyjne
objely takze aktywnos¢
w internecie i prasie.
Szeroka kampania w so-
cial mediach PZU, w ma-
gazynie ,Super Express”
oraz na platformie TVP
VOD sprawita, ze dotar-
cie projektu byto znacz-
nie wieksze. taczny za-
sieg kampanii na profilu
Facebook ,Pomoc To
Moc - Spoteczna Odpo-
wiedzialnos¢ Biznesu”
to ponad 3 min. Na plat-
formie TVP VOD odcin-
ki odtworzono 155 tys.
razy. Dzieki publikacjom
zamieszczonym na se.pl
z treSciami prewencyj-
nymi zapoznato sie po-
nad 1 min oséb. Do czy-
telnikéw trafito takze
600 tys. egzemplarzy do-
datku telewizyjnego pro-
mujacego serial oraz
podobna liczba wydania
gazety opisujgcego histo-
rie bohateréw ,Sekund,
ktére zmienity zycie”. O




PZU

Prowadzisz? 0dtoz telefon’

?

- PZU ponowit ogolnopolska
kampanie spoteczna

(Ce{em akcji PZU byta poprawa bezpieczeristwa na drogach. Jak wynika z badan,
co trzeci kierowca w Polsce pisze SMS-y w trakcie jazdy i odpowiada na e-maile.

Az potowa z nas prowadzi rozmowy bez uzycia zestawu gtoSnomowiacego.

Specjalisci do spraw bezpieczenstwa ruchu drogowego i psycholodzy alarmuja:

to $miertelne zagrozenie!

esteSmy uzaleznieni

od telefonow - siega-
my po nie bezwiednie
$rednio dziewie¢ razy
na godzine. Chetnie wy-
korzystujemy czas w au-
cie na rozmowy i wia-
domosci, jednoczesnie
uwazajgc siebie samych
za uwazniejszych i bez-
pieczniejszych kierow-
co6w od innych na dro-
dze. Potrzeba jednak
az 13 sekund na to, by
ponownie skupic sie na
prowadzeniu po tym,
jak zadzwoni telefon
lub pojawi sie powia-
domienie z aplikacji.
To w potaczeniu z tzw.
jazda na pamie¢, au-
tomatycznym wyko-
nywaniem manewrow
i przekonaniem o byciu
niezawodnym kierow-
cq stanowi mieszanke,
ktéra moze sie okazac
tragiczna w skutkach.

W 2019 roku na pol-
skich drogach zgineto
prawie 3 tys. oséb.
Przyczyna az 80 proc.
wypadkéw byta utrata
koncentracji. Srednio
co kwadrans dochodzi
w naszym kraju do krak-
sy na drodze, powodem
nawet co czwartej kolizji
- wedtug szacunkéw
Instytutu Transportu
Samochodowego - jest
korzystanie podczas
jazdy z telefonu.

Aby temu zaradzi¢ PZU
ponownie zrealizowat
ogolnopolska kampanie
spoteczng ,Prowadzisz?
Odtéz telefon”. Byta to
kontynuacja akgji prowa-
dzonej przez ubezpie-
czyciela jesienig 2019 .

Wtedy PZU po raz pierw-
szy wystartowat z kam-
pania. Z badan wynikato,

Prowadzisz?
Odtoz telefon.

Wystanie lub odczytanie wiadomosci odrywa warok od drogi
namin. 5 sekund. Przy predkoéei 70 km/h to jakby praejechaé
przez cale boisko pitkarskie z zamknigtymi oczami.
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ze co piaty kierowca
regularnie czyta SMS-y
lub maile w czasie jaz-
dy. Po akcji PZU odse-
tek kierowcéw czytaja-
cych SMS-y spadt az

0 3 punkty procentowe.
Apel ubezpieczyciela
przyniost skutek, ale nie
spowodowat, ze pro-
blem przestat istniec.
Dlatego powstata ko-
lejna ubiegtoroczna od-
stona akgji.

W wakacje, przez okoto
miesigc emitowano w in-
ternecie cztery spoty
zwracajace uwage na ten
powszechny problem.
Autorami trzech z nich

byli mtodzi twércy, ktérzy

zainspirowani jesienng
kampania PZU, zaanga-
zowali sie w akcje. Spoty
powstaty w trakcie ple-
neréw Film Spring Open
w pazdzierniku 2019
pod okiem najlepszych

filmowcdw w Polsce i za
granica.

Dorota Macieja, cztonek
zarzadu PZU Zycie:

- Z ubiegtoroczng kampa-
nig prewencyjnq chcie-
lismy trafic gtéwnie do
mtodych Polakéw, ponie-
waz to przede wszystkim
oni nie rozstajq sie ze
smartfonami. Dlatego

0 przygotowanie spotéw
poprosilismy ich réwies-
nikéw, uczestnikéw war-
sztatow plenerowych
Film Spring Open 2019.
To byt dobry pomyst,
cztery spoty, wszystkie na
ten sam temat, ale wyko-
rzystujqce rézne formy
przekazu, obejrzato pra-
wie 10 min ludzi!

Bezpiecznie do celu
- Sprawdzian na czterech
kotach

Na poczatku sierpnia
PZU zaprosit TVP, influ-
encerke Kasie Gandor,
ekspertéw bezpieczen-
stwa ruchu drogowego
oraz grupe doswiad-
czonych kierowcéw do
udziatu w eksperymen-
cie na autodromie.

Testowe jazdy wykazaty,

ze:

* nie mozna kierowac
pojazdem i jednoczes-
nie uzywac telefonu,
niezaleznie od posia-
danego doswiadczenia
jako kierowcy,
konsekwencje uzywa-
nia telefonu na dro-
dze niczym nie réznig
sie od tych wynikaja-
cych z prowadzenia
pod wpltywem sub-
stancji odurzajacych
(ryzyko wypadku jest
w tej sytuacji nawet
sze$¢ razy wieksze),
sekunda, w czasie
ktérej nie patrzymy

na droge, to przy
predkosci 50 km/godz.
az 13 przejechanych
metrow, czyli szero-
kos¢ kilku przejs¢ dla
pieszych,

najbardziej niebez-
pieczne jest czytanie
lub pisanie SMS-6w.
Kierowca odrywa wte-
dy wzrok od drogi na
minimum 5 sekund, co
oznacza, ze przy pred-
kosci 70 km/godz. prze-
jezdza z zamknietymi
oczami dtugosc catego
boiska pitkarskiego.



Waldemar Chrominski
- psycholog transportu
- tak sformutowat wnio-
ski z eksperymentu:
.Wielu kierowcom wy-
daje sie, ze prowadzqc
samochdd, wystarczy
zmniejszyc¢ predkosc, aby
korzystac z telefonu. Nie
Jest to prawdg, bo ich
koncentracja na jeZdzie
moze sie zmniejszy¢ na-
wet o0 80%, a ich pano-
wanie nad samochodem
Jest w zwigzku z tym
ograniczone, z czego

nie zdajq sobie sprawy.
[...] Eksperyment udo-
wodnit, Ze nie mozna
uzywac telefonu, kieru-
Jjgc samochodem”.

Warto podkresli¢, ze ba-
danie zostato przepro-
wadzone w bezpiecznych
warunkach autodromu.
Gdyby zaaranzowane

w nim sytuacje miaty
miejsce w prawdziwych

warunkach ruchu drogo-
wego, wnioski mogtyby
by¢ jeszcze bardziej dru-
zgocgce. Po raz kolejny
wiec, udowodniono po-
nad wszelkg watpliwos¢,
ze bezpieczne prowa-
dzenie samochodu i ko-
rzystanie ze smartfona
wzajemnie sie wyklu-
czaja. Wszystkie fakty

= Tweet

@ Grupa PZU &
BGrupaPZu

Co trzeci polski kierowca przyznaje sie do pisania i
czytania SMS-ow lub maili podczas jazdy samochodem.
Zachowania te wynikaja z btednego przekonania, ze
jestesmy na tyle doswiadczeni, ze w 100% kontrolujemy
sytuacje na drodze.

Prowadzisz? Odtéz telefon @

méwia: ,,Prowadzisz?
Odtéz telefon”.

Zaangazowanie
ekspertow

Do akgji ,Prowadzisz?
Odt6z telefon” dotgczy-
li eksperci z zakresu
Bezpieczenstwa Ruchu
Drogowego. Wyjasniali,

jak by¢ lepszym kierow-
3, jak cechy osobowosci
i temperament wpty-
wajg na zachowanie za
kierownicg czy co robig,
by prawidtowo reagowac
w sytuacjach zagrozenia.
Ich porady byty publi-
kowane w videocastach
w social mediach oraz na
blogu PZU. O

« Tweet

@ Grupa PZU @ 2
FGrupaPZu

Az 80% wypadkow jest skutkiem utraty koncentracji 42
Z roku na rok coraz wigkszy wplyw na te statystyke
maja smartfony (] Poznaj opinie psychologéw i
dowiedz sie jak by¢ lepszym kierowca
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Santander Bank Polska

Wsparcie studentow

| absolwentow

w dobie pandemii COVID-19 |
Stypendia Santander
#iZostanWDomu

oraz #ZainwestujWSiebie

ak pokazujg badania

pandemia wptyneta
negatywnie na perspek-
tywy zawodowe mtodych
ludzi. Wedtug Miedzyna-
rodowej Organizacji Pra-
cy (MOP) pandemia ma
JNiszczycielski i niepro-
porcjonalny” wptyw na
zatrudnienie. Z najnow-
szych danych wynika, ze
mtodzi ludzie napotykaja
powazne przeszkody
w kontynuowaniu rozwo-
ju osobistego i edukacji,
zmianie pracy i wchodze-
niu na rynek pracy.

W odpowiedzi na te

wyzwania Santander
podczas trwania pan-

16h

demii zrealizowat akcje
#ZostanWDom oraz
#ZainwestujWSiebie
skierowang do studen-
téw i innych ludzi wcho-
dzacych na rynek pracy.
W trakcie akcji niemal
3000 osé6b otrzymato
wsparcie w ramach
Stypendiéw Santander,
ktérych celem byt roz-
woj i dostosowanie kom-
petencji oséb koncza-
cych studia do oczeki-
wan rynku pracy.

Stypendia Santander
szansg na rozwoj

Wsparcie byto reali-
zowane za pomocg

Szkolenia Santander
#ZainwestujWSiebie

o

~ Wyréznij sie
. narynku pracy

& Santander

#InvestinYou All. Together. Now:



& Santander

Universidades

intensywnych kurséw
rozwojowych on-line
organizowanych przez
prestizowe uczelnie

w Polsce i na Swiecie,

a takze jako wsparcie
finansowe.

Oferta rozwoju kompe-
tencji dla sSrodowiska
akademickiego byta
bardzo szeroka i realizo-
wana poprzez m.in.:

* miedzynarodowe
intensywe projekty
rozwojowe takie jak:
Emerging Technolo-
gies Programs by MIT
Professional Educa-
tion (nowe techno-
logie i transformacja
cyfrowa), ESADE Soft
Skills Innovation and
Personal Management
(kompetencje miek-
kie), Emerging Leaders
- LSE (kompetencje
liderskie) oraz English
for Professional De-
velopment z Univer-
sity of Pennsylvania

i British Council Online
English Courses (kursy
jezyka angielskiego)
projekty ogélno-
polskie - w ramach
inicjatyw otwartych
dla wszystkich stu-
dentéw z polskich

uczelni odbyty sie
m.in. Akademia San-
tander Universidades
Online (prelekcje naj-
wyzszej kadry zarza-
dzajgcej Santander
Bank Polska), organi-
zowane we wspotpra-
cy z Uniwersytetem
Ekonomicznym w Kra-
kowie, Ogdlnopolska
Sesja Kot Naukowych,
organizowana przy
wspotpracy z Zachod-
niopomorskim Uni-
wersytetem Technolo-
gicznym w Szczecinie
oraz szkolenie Odna-
wialne Zrédta Energii
- Mate Elektrownie
Wodne organizowane
wraz z Fundacja ,ROJ";
programy lokalne
dla studentéw wy-
branych uczelni

- w 2020 roku pro-
gramy lokalne, obej-
mujace stypendia
finansowe oraz kursy
oferowalismy dla stu-
dentéw m.in. z Uni-
wersytetu Warszaw-
skiego, Uniwersytetu
im. Marii Curie-Skto-
dowskiej w Lublinie,
Panstwowej Wyzszej
Szkoty Zawodowej im.
Witelona w Legnicy,
Akademii Wychowa-
nia Fizycznego w War-

szawie, Uniwersytetu
todzkiego, Politech-
niki Wroctawskiej,
Gdanskiego Uniwer-
sytetu Medycznego,
Akademii Leona Koz-
minskiego oraz Uni-
wersytetu im. Kardy-
nata Stefana Wyszyn-
skiego w Warszawie.

Wybér tematyki progra-
mow dla spotecznosci
akademickiej to odpo-
wiedZ na potrzeby wy-
nikajgce z pandemii
oraz zmieniajgcego sie
rynku pracy. Zgodnie

z przyjetg agenda Re-
sponsible Banking i mi-
sje Santander Univer-
sidades, bank wspiera
sektor szkolnictwa wyz-
szego, przygotowanie
mtodych ludzi do wej-
$cia na rynek pracy
oraz przedsiebiorczos¢.
Platforma stanowigca
globalny ekosystem
stypendialny, stwarza
mozliwos¢ oferowania
stypendiéw i grantéw
nie tylko lokalnych, ale
takze tych organizowa-
nych we wspétpracy

Grupy Santander z uczel-

niami zagranicznymi.

W samym 2020 r. na
platformie stypen-

dialnej Santander
Universidades zareje-
strowalo sie ponad

10 000 studentéw,
absolwentéw, dokto-
rantéw i pracownikéw
uczelni z Polski.

Santander, za posred-
nictwem programu
Santander Universidades
przeznaczyt 30 milio-
néw EUR na wsparcie
edukacji w trakcie
pandemii. Fundusze
zostaty wykorzystane
na wsparcie projektow
badawczych, wsparcie
dla studentéw bory-
kajacych sie z proble-
mami finansowymi czy
wsparcie transformacji
cyfrowej uczelni wyz-
szych. Cho¢ rok 2020
jest juz z nami Santan-
der Universidades na-
dal wspiera mtodych

i organizuje kolejne pro-
gramy stypendialne,

na ktére rejestracja
prowadzona jest przez
strone www.santander-
-grants.com. Wszelkie
aktualne informacje
dotyczace nabordéw sg
zamieszczane réwniez
na profilu na Facebooku
www.facebook.com/
SantanderUniversida-
desPolska. O

(e
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Santander Bank Polska

+~Wszyscy.Razem.Teraz”
Santander Bank Polska
w pandemii

Pandemia koronawiru-
sa, ktéra dotarta do
Polski w marcu 2020 r.
szybko stata sie realnym
zagrozeniem dla zycia

i zdrowia Polakéw. San-
tander Bank Polska zrea-
lizowat projekt ,Wszyscy.
Razem.Teraz", aby ak-
tywnie wtaczy¢ sie w po-
trzebng pomoc, zapew-
ni¢ bezpieczenstwo oraz
zadbac o Polakéw w tej
niecodziennej sytuacji.
Projekt byt kierowany do
klientow w kazdym wieku
- od dzieci po senioréw.

Strategie oparliSmy

o trzy filary: rzetelng in-
formacje, aktywizacje
spoteczng i pomoc.

RZETELNE INFORMA-
CJE (Teraz): W czasie
pandemii mierzyliSmy sie
z infodemig - nattokiem
wielu, czesto sprzecznych
ze sobg informacji. Jako
bank mamy odpowied-
nie narzedzia, wizerunek
i zasieg, ktéry btyskawicz-
nie wykorzystalismy, aby
dostarczac rzetelnych in-
formacji. Sercem kampa-
nii byt portal RazemPo-
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konamy.pl. z rzetelnymi
informacjami o sytuacji,
instrukcjami, wellbein-
giem oraz pomystami
dot. pracy zdalne;j.

Podwojna moc
pomagania

Pomg

Dla opiekunoéw dzieci
przygotowalismy, razem
z psychologami, porad-
nik online ,,Finansiaki”
ze scenariuszami do-
mowych lekgcji przedsie-
biorczosci i oszczedza-
niu. Na www Finansiaki
byty gry planszowe DIY.
Ponadto wsparlismy

o Santander

telewizyjne korepetycje
online dla maturzystéw
LKorki. TV".

& San tuﬁ?&'er
o

AKTYWIZAJCA
SPOLECZNA (Wszyscy):
By poradzi¢ sobie z po-
czuciem bezsilnosci po-
stanowilismy dziata¢

i pokaza¢, ze wspolnymi
sitami mozemy zrobi¢
naprawde wiele. Wspol-
nie z Fundacjg Santander
Bank Polska uruchomi-
lismy akcje charytatyw-
ng ,Podwdjna Moc Po-
magania”. Zachecilismy
do wptat naszych klien-
tow, deklarujgc podwo-
jenie ich wptat. Wspélnie
przekazalismy ponad

5 min zt na pomoc szpi-
talom w walce z pande-
mig - na zakup niezbed-
nego sprzetu (respira-
toréw) i wyposazenia
ochrony osobistej



#zostanwdomu

dziataniach, ktére mia-

ty pokaza¢, ze nasi klien-
ci maja na kogo liczy¢.

Tu wazng role miat am-
basador banku Marcin
Dorocinski. Zachecalismy

(maseczki, sSrodki dezyn-
fekcyjne, kombinezony
itd.). W akcje zaangazo-
wat sie réwniez Marcin
Dorocinski, ktéry za-
checat, by kazdy dota-

ktéry pomoze im w zdal-
nym bankowaniu. Se-
niorzy do konca 2020 ro-
ku skorzystali z niej az
73 tys. razy. Do ich dy-
spozycji jest strona in-
ternetowa z poradami
santander.pl/bliscy

Publikowalismy raporty
sektorowe dla réznych
branz o ich sytuacji i per-
spektywach. Uruchomi-
liSmy serie webinaréow

o wprowadzanych przez
rzad programach po-
mocowych. Przygotowa-

#Zostanwdomu, #Ban-

czyt to akcji ,Podwdjna

liSmy instruktaze nt.
praw pracowniczych

w tej trudnej sytuacji,

a wraz z Interig opubli-
kowalismy serie 6 rapor-
téw o Tarczy PFR.

Dbalismy takze o finan-
se naszych klientéw,
udostepniajgc wiele
udogodnien, w tym zwol-
nienia z optat za karte
dla junioréw i senioréow
w czasie lockdownu, za-
wieszanie rat kredyto-
wych, bezptatne wyptaty
z bankomatéw. O

moc pomagania”. Akcja
charytatywna trwata ca-
ty miesigc od 29 marca
do 30 kwietnia 2020 r.
Wzieto w niej udziat po-
nad 15,5 tysiecy osoéb.
Wspélnie uzbierali$my
ponad 5 milionéw zto-
tych, ktore trafity do
23 szpitali na terenie
catego kraju.

Dodatkowo wolontariu-
sze Fundacji Santander
Bank Polska uszyli i prze-
kazali potrzebujgcym

15 tys. maseczek.

POMOC (Razem): Kon-
centrowali$my sie na

kujzdalnie, i przekonywa-
lismy, ze ,Razem dotrwa-
my do normalnosci”.

Starszych wsparliSmy
akcja ,Zaloguj seniora”
- edukowalismy i wspie-
raliSmy w przejsciu na
on line osoby starsze

i ich bliskich. Przypo-
mnieliSmy m.in. jak za-
tozy¢ i do czego wyko-
rzystac Profil Zaufany
oraz jak bezpiecznie
bankowac z domu. Na
infolinii dla tej grupy
klientéw uruchomilis-
my specjalng opcja,
aby mogli szybko po-
taczyc sie z doradca

Serce rosnie
A my przedtuzamy zbidrke na szpitale!

& Santander

bank jaki chcesz
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Fundacja Santander Bank Polska

Tu Mieszkam,
Tu Zmieniam Eko

& Santander

Fundacja

ok 2020 dla wszyst-
kich byt trudny. Wiek-
szos¢ z nas prywatnie
i zawodowo musiata sie
przystosowac do nowych
warunkow.

- Za nami inny niz zwykle
rok, ale dla Fundacji San-
tander byt to rok peten ini-
¢jatyw - byty to zaréwno
dziatania podejmowane
na rzecz walki z COVID-19,
jak i szereg akgji realizo-
wanych przez naszych wo-
lontariuszy na rzecz réw-
nych spofecznosci - mowi
Marzena Atkielska, pre-
-zes zarzadu Fundacji
Santander Bank Polska.

Program grantowy
»TU MIESZKAM, TU
ZMIENIAM EKO”

Parki kieszonkowe, ogro-
dy deszczowe, zielone
przystanki komunikacji
miejskiej - az 68 eko-
logicznych pomystéw
zostato zrealizowanych

16h

Stowarzyszenie @

Mitosnicy Drewna '




w programie grantowym
»TU MIESZKAM, TU ZMIE-
NIAM EKO". Fundacja
Santander Bank Polska
przeznaczyta na ten pro-
jekt 500 tys. ztotych.

Celem programu, ktéry
jest realizowany réwniez
w 2021 roku - jest zmia-
na naszego najblizszego
otoczenia. Jak podkre-
Sla Marzena Atkielska,
prezes zarzadu Fundacji
Santander ,zaintereso-
wanie projektem byto
bardzo duze, dostalismy
blisko 800 wnioskow.
Uruchamiajac ten kon-
kurs grantowy mysleli-
Smy o tym, aby zmieni¢
przestrzen wokét nas,
aby zachecata ona do
odpoczynku, do spe-
dzania wolnego czasu
na Swiezym powietrzu.
Dlatego zachecalismy
dziatajace lokalnie fun-
dacje, stowarzyszenia,

SzKota Podstawowa nr.106 @

czy szkoty do kreowania
przestrzeni, w ktorej

Pinczowskie Samorzadowe @

Centrum Kultury

7
& Y
S e

=

< Santander

Fundacja

zyjemy, do tworzenia zie-
lonych przystankéw au-
tobusowych, roslinnych
murali, projektowania
zupetnie nowych parkéw
kieszonkowych, ale tez
do renowacji miejsc
opuszczonych, ktére

dzi$ mozna odtworzy¢
na nowo, da¢ im drugie,
nowe zycie.”

Przeznaczyliémy 500 ty-
siecy ztotych na dofinan-
sowanie 68 najciekaw-
szych projektow:

SZTUKA Z NATURY

GALERIA ZYWEGO OBRAZU

SAM, T

-

20 organizadji
otrzymato dofinanso-
wanie w wysokosci
10 000 ztotych

* 30 organizadji
otrzymato dofinanso-
wanie w wysokosci
7 000 ztotych

* 18 organizadji
otrzymato dofinanso-
wanie w wysokosci
5000 ztotych

Wiecej informacji
na temat dziatan
Fundacji Santander
Bank Polska S.A.:
www.fundacja.san-
tander.pl. O

C
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Warta

Warta przekazata
10 mionow ztotych
na walke z COVID-19

2020 roku Warta

obchodzita wyjatko-
wy Jubileusz - 100-lecia
dziatalnosci. Okolicznosci
sprawity jednak, ze nie
Swietowanie lecz troska
za zdrowie i zycie staty
sie priorytetem. W obli-
czu wielkiego wyzwania
przed jakim stanat Swiat
Warta natychmiast wita-
czyta sie w realng pomoc,
wspierajac walke z koro-
nawirusem. Przeznaczy-
ta na ten cel 10 min zt,
zaplanowane pierwotnie
na obchody 100-lecia.

Potowa tych Srodkow
przekazana zostata 34
szpitalom zakaznym

i jednoimiennym, ktére
bedac na pierwszej linii
frontu walki o zdrowie
0s6b zakazonych, po-
trzebowaty najwiekszego
wsparcia. Darowizny zo-
staty rozdysponowane

16@

wg klucza zachorowan
w danym regionie.

Pozostate 5 milionéw
ztotych przeznaczone zo-
stato na potrzeby spo-
tecznosci lokalnych wska-
zanych przez Agentow
Warty w akgcji charyta-
tywnej #zostanwdomu

i Pomagaj. W ramach tej
akcji wsparcie Warty tra-
fito do 53 placéwek w ca-
tej Polsce - do szpitali

i placéwek medycznych,
fundacji, domdw pomocy
spotecznej, hospicjow,
lokalnej strazy pozarnej,
Sanepidu itp.

W obliczu wielkiego wy-
zwania przed jakim wszy-
scy stanelismy Warta dotg-
czyta do szerokiej koalicji
ludzi, firm i instytucji
wspierajgcych walke z ko-
ronawirusem. ZnaleZli-
smy sie w sytuacji, gdy

solidarnosc i odpowie-
dzialnosc spofeczna staty

sie najwazniejsze. W tej
trudnej dla wszystkich




sytuacji ludzie szczegdlnie
potrzebujq dziatan, ktére
niosq pomoc i nadzieje,
ktére ich wzmocniq. Dla
nas, ubezpieczycieli, to
stata misja. Takie jest na-
sze zadanie na co dzien.
Dlatego aktywnie wigczyli-
sSmy sie w pomoc. Zale-
zato nam, aby 10 min zt,
ktore przeznaczylismy na
wsparcie walki z pande-
migq trafily tam, gdzie sq
najbardziej potrzebne

- do szpitali zakaZnych

i do spofecznosci lokal-
nych, w ktérych dziatajq
na co dzieri nasi agenci,
gdzie sq nasi klienci, ich
rodziny i przyjaciele.
Zapraszajqgc do naszej
akcji agentow chcielismy,
aby mieli mozliwosc re-
alnego wptywu na to, jak
w ich regionach zostang
wykorzystane srodki, ktére
przeznaczamy na pomoc
- moéwi Jarostaw Parkot,
Prezes Zarzadu Warty.

Celem przekazanych
przez Warte darowizn
byto przeciwdziatanie

COVID-19, rozumiane
jako zapobieganie
rozprzestrzenianiu sie
wirusa, profilaktyka,
leczenie oraz zwalcza-
nie skutkéw choroby.
Obdarowane placowki
same decydowaty na

jaki konkretny cel w tym
obszarze przeznacza
darowizne. Za otrzymane
donacje zakupiono nie
tylko tysigce srodkow
ochronnych dla persone-
lui pacjentéw, ale takze
wiele sprzetéw, ktére
jeszcze przez wiele lat
bedga ratowaty zdrowie

i zycie Polakéw.

Otrzymane od Warty
$rodki najczesciej wydat-
kowane byly na:

* odziez ochronng (m.in.
kombinezony, fartuchy,
rekawice, maski i przy-
tbice, gogle, ochrania-
cze na obuwie),

° przygotowanie spe-
cjalnych pomieszczen
/ namiotoéw do segre-
gacji i izolacji chorych,

TROSKA

O INNYCH

Wsparlismy 87 organizacji

w walce z COVID-19

bramki z czujnikiem
temperatury,

testy dla pracownikow
i pacjentéw szpitali,
hospicjow, domoéw
opieki,

sprzet i Srodki do
odkazania i dezynfek-
¢ji - m.in. urzadzenia
do dekontaminacji

\
!
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powietrza, komory
laminarne, bramy
odkazajace dla ratow-
nikéw medycznych,
dezynfektory,

sprzety medyczne,
miedzy innymi: ka-
retki do przewozenia
zakazonych oséb,
sprzetiinstrumenty do
laparoskopii, stoty ope-
racyjne, aparaty USG,
respiratory, kardiomo-
nitory, defiblyratory,
videobronchoskopy,
pompy infuzyjne, urza-
dzenia do wspoma-
gania kompres;ji klatki
piersiowej, diatermie
chirurgiczne, wozki
transportowe.

Biorgc pod uwage skale
zaangazowania i jej efek-
ty Warta stata sie jednym
z najwiekszym darczyn-
cow w kraju wspieraja-
cym walke z pandemia.
To najpiekniejszy dar jaki
mogta dac firma Pola-
kom w jubileusz swoje-

go stulecia. O
(s
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Ptatnosci cyfrowe
korzystne dla konsumentow,
matych i Srednich przedsiebiorcow
oraz ekosystemu ptatniczego

- wywiad z Adrianem Kurowskim, dyrektorem Visa w Polsce

Ostatnie miesigce byty bezpre-
cedensowe dla wielu branz,

w tym réwniez dla sektora ptat-
nosci cyfrowych. Czy spodziewa
sie Pan, ze w najblizszym czasie
transakcje bezgotéwkowe dalej
beda rosngé w tak dynamicz-
nym tempie?

Adrian Kurowski: Pandemia
znaczaco wptyneta na zachowania
ptatnicze konsumentéw, ktorzy
coraz czesciej siegaja po ptatnosci
cyfrowe. W Polsce jeszcze przed
lockdownem moglismy zauwazy¢
takie tendencje - juz od dawna
plasujemy sie w Swiatowej czo-
téwce pod wzgledem ptatnosci
zblizeniowych smartfonem, inte-
ligentnym zegarkiem czy karta.
Warto przypomnie¢, ze bylismy
pierwszym krajem na Swiecie,

w ktérym mozna byto zaptacic¢
zblizeniowo w kazdym terminalu.
Na pewno jednak liczne obostrze-
nia zwigzane z pandemig oraz
chec utrzymania bezpiecznego
dystansu miaty wptyw na to, ze
Polacy czesciej ptaca zblizeniowo.
Wedtug ostatniego raportu NBP
w Il kwartale zesztego roku udziat
ptatnosci zblizeniowych w ogblinej

liczbie ptatnosci kartowych w skle-
pach stacjonarnych w Polsce wy-
nosit prawie 95%". To wzrost o dwa
punkty procentowe w poréwnaniu
do poprzedniego kwartatu.

Chcac zachowac bezpieczny
dystans, konsumenci coraz
chetniej korzystajg z ptatnosci
mobilnych. Czy ptacenie smart-
fonem badz smartwatchem to
juz nie tyle ciekawostka, ale
raczej powszechne zjawisko?

Zgadza sie: coraz chetniej ptacimy
smartfonem czy inteligentnym ze-
garkiem. Badanie przeprowadzone
przez Visa w szesciu europejskich
krajach, w tym réwniez w Polsce,
wykazato, ze co trzeci konsument
korzysta juz z tego rodzaju ptatno-
$ci2. Dane te pokazuja, ze klienci
najczesciej wybieraja taka forme
ptatnosci ze wzgledu na wygode
uzytkowania3. Nie powinno to by¢

zaskoczeniem, gdyz dzieki zblize-
niowym transakcjom mozemy pta-
ci¢ szybko i nie musimy mie¢ przy
sobie karty ptatniczej. Waznym
aspektem jest réwniez bezpieczen-
stwo. Przy ptaceniu smartfonem
Visa wykorzystuje technologie
tokenizacji, ktéra odgrywa za-
sadniczg role w ochronie danych
dotyczacych transakcji. W zesztym
roku Visa odnotowata w Europie
zmniejszenie liczby oszustw zwig-
zanych z ptatnosciami kartg o 25%
w poréwnaniu do tego samego
okresu w 2019 roku*.

Zostanmy na chwile przy tema-
cie bezpieczenstwa, a konkret-
nie biometrii. Czy potwierdzanie
ptatnosci za pomocg odcisku
palca czy rozpoznawania twarzy
stanie sie niedtugo standardem?

Nasze badania wykazuja, ze az
62% konsumentow z Polski

1. NBP Informacja o kartach ptatniczych, Il kwartat 2020 r., 01/2021.

2. Raport ,European Mobile Wallets Quant” z listopada 2020 r. na podstawie
badania Ipsos MORI, przeprowadzonego w UK, Polsce, Francji, Niemczech,

Wtoszech, Norwegii.
3. Ibidem.
4. Dane Visa (kwiecien 2020).


https://www.nbp.pl/systemplatniczy/karty/q_03_2020.pdf

zadeklarowato gotowos¢ do korzy-
stania z biometrycznych metod
zamiast z haset do weryfikacji ptat-
nosci°. Rozwigzanie to przestaje
by¢ ciekawostka, a konsumenci
coraz czesciej traktujg je jako bez-
pieczniejsze od tradycyjnego uwie-
rzytelniania kodem PIN. Jest to
catkowicie zrozumiate, gdyz takie
fizyczne cechy jak np. linie papilar-
ne fatwo zapisa¢, a z drugiej strony
sg one trudne do skopiowania czy
wykradzenia. Polscy konsumenci
doceniajg réwniez fakt, ze dzieki
biometrii nie muszg zapamietywac
haset czy kodéw. Co ciekawe, az
73% z nich chciatoby mie¢ mozli-
wos¢ potwierdzania transakgji za
pomocg rozpoznawania twarzy®.

Takie informacje zapewne sg
wazne z punktu widzenia rynku
handlu internetowego?

Tak, gdyz konieczno$¢ wykonania
zbyt wielu krokéw lub wprowa-
dzenia trudnych do zapamietania
informacji moze zniecheci¢ konsu-
mentéw do dokonczenia zakupow.
Jak pokazuje badanie Visa, 55%
ankietowanych zrezygnowato z do-
konania zakupu online, gdy napot-
kali utrudnienia, np. nie pamietali
hasta’. Co wiecej, wymog podania
hasta lub udzielenia odpowiedzi
na tzw. ,sekretne pytanie” moze
okazac sie ryzykowny, poniewaz
cze$¢ oséb wykorzystuje te same
informacje przy logowaniu sie do
wielu kont. Co dziesiaty kupujacy
online w Polsce zadeklarowat, ze
uzywa tego samego hasta do kaz-
dego swojego konta&.

Skoro juz jesteSmy przy temacie
e-commerce, to prosze powie-
dzie¢ jak bardzo pandemia wpty-
neta na rozwéj tego segmentu

w Polsce?

Wprowadzone przez rzad ob-
ostrzenia spowodowaty znaczacy
rozwoj sprzedazy w tym kanale.

W grudniu 2020 r. liczba transakgji
internetowych z wykorzystaniem
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kart Visa wydanych w Polsce wzro-
sta 0 20% w pordéwnaniu do tego
samego okresu w 2019 r°. Jest tez
spora grupa konsumentow, ktérzy
przekonali sie do sklepow interne-
towych - az 15 proc. posiadaczy
kart Visa wydanych w Polsce, kto-
rzy w pierwszych trzech miesia-
cach 2020 roku, czyli jeszcze przed
pandemig, nie robili zakupéw
online, w okresie marzec-wrzesien
2020 dokonato po raz pierwszy
tego typu transakg;ji'®.

A jak przedsiebiorcy poradzili
sobie z tg nagta potrzeba
cyfryzacji?

Mate firmy, ktére przyjmowaty
tylko ptatnosci gotéwka i nie po-
siadaty terminala, badz nie prowa-
dzity jednoczesnie dziatalnosci

w internecie, sg szczegdlnie nara-
zone na skutki pandemii. Bada-
nia Visa pokazuja, ze mniej niz po-
towa tego rodzaju firm w Europie
jest w stanie przyjmowac trans-
akcje online™. Poniewaz rosnace
zapotrzebowanie na tego typu
ptatnosci wida¢ we wszystkich gru-
pach na catym $wiecie, kluczowe
jest dla nas wspieranie przedsie-
biorcéw w tym trudnym okresie

i umozliwienie im dostosowania
sie do nowej sytuacji rynkowej.
Dlatego dostarczamy drobnym
przedsiebiorcom narzedzia oraz
wsparcie eksperckie i finansowe,
ktére pomaga im przystosowac sie
do zmian w zachowaniach konsu-
mentéw w obszarze ptatnosci,

co pozwoli ich biznesom wréci¢
do rownowagi. Angazujemy sie
réwniez w dziatania Fundacji Pol-
ska Bezgotowkowa, ktorej Visa
jest wspotzatozycielem. Do korica

2025 r. kazdy przedsiebiorca,
ktéry chce rozpocza¢ akceptacje
ptatnosci kartami, moze otrzymad
terminal za zero ztotych rocznie,
bez zadnych dodatkowych optat.
W Polsce dziata juz ponad milion
terminali ptatniczych obstuguja-
cych ptatnosci zblizeniowe, a po-
nad 372 tysigce z nich zainstalo-
wano dzieki dziatalnosci Fundacji.
Ponadto Fundacja planuje konty-
nuowac rozpoczete juz programy
edukacyjne.

Chciatbym tez podkresli¢, ze

Visa wspiera kobiety zaktadajgce
wiasne biznesy. Dlatego zostali-
$my partnerem nowego projektu
Fundacji Kobiety e-biznesu ,, TOP
Women w e-biznesie”. Uczestniczki
programu moga zdoby¢ wiedze

w zakresie rozpoczecia dziatalnosci
gospodarczej i korzystania z naj-
bardziej potrzebnych narzedzi do
prowadzenia biznesu online.

Jakie narzedzia Visa udostepnita
przedsiebiorcom, ktére poma-
gaja im poradzic sobie z wyzwa-
niami spowodowanymi przez
pandemie?

Jednym z rozwigzan, ktére udo-
stepniliSmy niedawno, jest Visa
Tap to Phone, ktére pozwala przyj-
mowac ptatnosci na smartfonie

z systemem Android i modutem
NFC. Taki telefon staje sie mobil-
nym i bardzo porecznym punktem
sprzedazy. Mikroprzedsiebiorcy
majg mozliwos¢ wdrozenia tego
rozwigzania z pomocg swoich
agentow rozliczeniowych. Jezeli
chodzi o sprzedaz w internecie,
warte uwagi jest rozwigzanie

0 nazwie Visa Secure Remote

5. Badanie dotyczace technologii biometrycznych w Polsce przeprowadzone
przez Agencje Fabrizio Ward, LLC na zlecenie Visa w lipcu 2019 roku.

. Ibidem.

. Ibidem.

. Ibidem.

. Visa Net, grudzien 2020 r.

. Ibidem.

. Visa Back to Business Study 2020.
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@ Adrian Kurowski
Dyrektor Visa w Polsce

Commerce, ktére funkcjonuje
takze pod hastem ,Click to Pay”,
czyli ,Kliknij, aby zaptaci¢ z Visa".
To wdrozony przez Visa nowy
standard ptatnosci, ktéry zapewnia
szybkie i bezproblemowe zakupy
w internecie. Gdy konsument za-
rejestruje w nim karte Visa, nie
musi juz podawac haset, wpisywac
numerdw karty i wypetnia¢ dtugich
formularzy, aby dokona¢ ptatnos-
ci online. Dla sprzedawcow to waz-
ne, bo szybkie i proste przejscie
do ptatnosci moze pomoc w obni-
zeniu wskaznika porzucenia ko-
szyka oraz pomaga zwiekszy¢ kon-
wersje. Co istotne, mozliwosci tej
technologii sa ciggle rozwijane.

Czy w tym roku mozemy oczeki-
wacé nowych rozwigzan finte-
chowych, ktére w innowacyjny
i kreatywny sposéb bedg odpo-
wiada¢ na problemy i oczekiwa-
nia konsumentéw?

Zdecydowanie tak. Jednym z takich
pomystéw, ktére powoli stajg sie
standardem na wielu rynkach, jest

rozwigzanie ,kup teraz, zaptac
pozniej”. Nowe API Visa daje sprze-
dawcom i instytucjom finanso-
wym mozliwos¢, aby posiadacze
wydanych przez nich kart mogli
decydowac o tym, jak i kiedy chca
ptaci¢ za zakupy: przed, po, czy

w trakcie transakgji.

Wraz z upowszechnianiem sie
ustug mobilnych, konsumenci co-
raz czesciej oczekujg szybkich,
bezpiecznych i wygodnych metod
ptacenia. Chociazby w przypadku
szkody komunikacyjnej moga mi-
na¢ dni, a nawet tygodnie, zanim
ubezpieczajacy zyskajg dostep

do naleznych im Srodkéw. Nie
zawsze jednak moga lub chcg cze-
kac tak dtugo na pienigdze. Aby
szybko przela¢ srodki bezposred-
nio na konto bankowe osoby lub
firmy, ubezpieczyciele mogga sko-
rzystac z ustugi Visa Direct. W tym
przypadku w ramach uproszczo-
nego procesu likwidacji szkéd
poszkodowana osoba moze zrobic
zdjecie dokonanego zniszczenia,
a aplikacja przy wykorzystaniu

m. in. sztucznej inteligencji oceni
czy zgtaszajacy nie dopuszcza
sie oszustwa. Po automatycznej
akceptacji wyceny takiej szkody
$rodki od razu sg wyptacane na
zapisang w aplikacji karte, za
pomocga ktérej optacano wczes-
niej sktadke ubezpieczeniowg za
polise autocasco.

Na sam koniec chcieliSmy zapy-
tac o najwazniejsze wydarzenie
w minionym roku na polskim
rynku ptatniczym?

Mysle, ze najwazniejszym wyda-
rzeniem byto zwiekszenie do

100 zt limitu ptatnosci zblizenio-
wych bez koniecznosci podawania
numeru PIN, dzieki wspélnym
dziataniom wszystkich partneréw
z ekosystemu ptatniczo-finanso-
wego. Konsumenci docenili to
rozwigzanie, gdyz pomogto im to
w zachowaniu zalecanego w cza-
sie pandemii dystansu spotecz-
nego, a przy tym jeszcze bardziej
utatwito i przyspieszyto dokony-
wanie ptatnosci. O

(m
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Rozwoj ptatnosci
mozna przekuc
na lojalnos¢ konsumenta

Jakub Grzechnik, dyrektor ds. rozwoju produktow w Europie Srodkowo-Wschodnie), Visa

/

Ptatnosci cyfrowe staty sie wszechobecne.
Rynek rost juz dynamicznie w ostatnich latach,
a pandemia jeszcze przyspieszyta jego rozwoj.

Konsumenci majg wiec dostep
do coraz liczniejszych rozwiazan ptatniczych
i wybieraja te najszybsze oraz najwygodniejsze,

ale tez takie, ktore zapewnia
bezpieczenstwo ich pieniedzy.

Wyzszy standard ustug i ich odpowiednia personalizacja

W internecie chcemy ptacic¢ tak
szybko jak w sklepie

W ostatnim czasie, ograniczajgc
wyjscia z domu, znacznie czesciej
korzystamy z ptatnosci online.
Raport E-commerce w Polsce 2020"
pokazuje, ze osoby kupujgce

w internecie stanowig juz ponad
70% wszystkich badanych inter-
nautéw. Warto wiec skupic sie

na poprawieniu doswiadczenia
wiasnie w ustugach i przy zaku-
pach internetowych. Dla wielu
0s6b takie transakcje to zupetna
nowos¢. Jak wynika z badan Visa,

17ﬁ

przektadaja sie na wieksza lojalnosc¢ klienta,

a skorzystac z tego moga banki,
fintechy i inni gracze na rynku ptatnosci.

w Polsce 15% posiadaczy kart Visa,
ktérzy w okresie styczen-marzec
2020, czyli tuz przed wybuchem
pandemii, nie zrobili zadnego
zakupu online, w kolejnych miesig-
cach postanowili dokona¢ pierw-
szej takiej transakcji2. Os6b mniej
zaawansowanych w cyfrowym
Swiecie jest wiec bardzo wiele.

Nie tylko zresztg dlatego nalezy
zadbac, by ptatnosci online byty

jak najprostsze i intuicyjne. To
jest przysztos¢ transakcji. Maja sie
odbywac w tle, by¢ niewidoczne,
ale jednoczes$nie bezpieczne. Tak
dziata metoda ptatnosci ,Kliknij,
aby zaptacic¢ z Visa", ktérg mozna
rozpoznac po tym symbolu O».

Dostepna we wszystkich sklepach
internetowych akceptujgcych kar-
ty Visa funkcja umozliwia doko-
nanie ptatnosci poprzez jedno

1. E-commerce w Polsce 2020, Gemius dla E-commerce Polska.

2. Ibidem.



@ Jakub Grzechnik
Dyrektor ds. rozwoju produktéw
w Europie Srodkowo-Wschodniej,
Visa

klikniecie. Raz wprowadzone da-
ne sg szyfrowane i zapamietane,
dzieki czemu ptatnos¢ przebie-
ga szybciej i sprawniej, a konsu-
ment moze by¢ pewien, ze Srodki
na jego koncie sg zabezpieczone.
Na strazy jego pieniedzy stoi za-
awansowana i nowoczesna siec
przetwarzania danych Visa. Od-
pornos¢ systemu potwierdza-

ja liczby - udziat transakcji oszu-
kanczych kartami Visa utrzymy-
wat sie na poziomie ponizej 0,1%
w trakcie pandemii. Innowacja ta
jest dostepna od kilku miesiecy

i juz stuzy wielu osobom w szyb-

szych i wygodniejszych zakupach.

Zabezpieczenia na miare
XXI wieku

Wraz z rozwojem technologii
poszerzajg sie mozliwosci zabez-
pieczania cyfrowych ptatnosci.
Coraz czesciej zakupdw dokonu-
jemy przez urzadzenia mobilne.
Wedtug niedawnego badania
E-commerce w Polsce 2020 wyko-

rzystuje je az 69% respondentow.

Ptatnosci w internecie, w tym po-

przez aplikacje mobilne, mozna
zabezpieczac na rézne sposoby.
Wysoki poziom zabezpieczen

w Visa wynika m.in. z licznych
warstw i dziatan - to ztozony
proces odbywajgcy sie na kilku
etapach.

® Jednym z nich jest tokenizacja,
ktéra zapewnia lepsza ochrone
wrazliwych danych, ogranicza-
jac zbedne czynnosci i utrud-
nienia dla konsumentoéw. Visa
Token Service zamienia trady-
cyjny numer karty ptatniczej
na unikalny cyfrowy ciag liczb
(tzw. token). Dzieki temu nawet
przy ewentualnym wycieku da-
nych nie ma koniecznosci za-
strzegania karty lub jej wymia-
ny, poniewaz wszystkie infor-
macje sg zaszyfrowane. Catos¢
procesu jest niezauwazalna
dla uzytkownika, odbywa sie
W tle” - fgczy wiec trzy kluczo-
we wartosci - bezpieczenstwo,
wygode i szybkos¢. To whasnie
jednoczesne spetnienie tych
wymogéw odpowiada na zapo-
trzebowania dzisiejszego konsu-
menta w handlu internetowym.

® Nastepny etap zabezpieczen ma
miejsce na poziomie bankow,
ktérym Visa zapewnia techno-
logiczne wsparcie w weryfikacji
transakcji, przyktadowo poprzez
protokot 3-D Secure 2.0.

@ Biometria to rozwigzanie, ktore
wykorzystuje nasze unikalne
cechy fizyczne, takie jak odcisk
palca czy skan twarzy. Sg one
praktycznie niepodrabialne
i moga by¢ dla bankéw dowo-
dem, ze dany konsument jest
prawowitym posiadaczem karty.
Badania Visa potwierdzaja, ze
biometria jest doceniana przez
uzytkownikéw pod wieloma
wzgledami i juz zyskuje prze-
wage nad ,standardowymi”
zabezpieczeniami. 92% z pol-
skich konsumentéw, ktérzy
wzieli udziat w badaniu uwaza,

(s


https://www.visa.pl/visa-everywhere/blog/bdp/2021/02/10/bezpieczenstwo-platnosci-visa-1612951783142.html
https://www.visa.pl/visa-everywhere/blog/bdp/2021/02/10/bezpieczenstwo-platnosci-visa-1612951783142.html

ze rozpoznawanie odciskéw
palcéw jest najbezpieczniejsza
forma uwierzytelniania, a 73%
ankietowanych konsumentéw
twierdzi, ze danymi biometrycz-
nymi postuguje sie szybciej niz
hastamis.

® W celu zapewnienia ochrony
ptatnosci wykorzystujemy réw-
niez sztuczng inteligencje,
ktéra ocenia, czy transakcja
pasuje do schematéw zakupo-
wych charakterystycznych dla
danego numeru karty. Porow-
nanie ptatnosci przektada sie
na szybkie wychwycenie podej-
rzanych aktywnosci. Daje to
bankom mozliwos¢ reakcji po-
przez np. dodatkowe potwier-
dzenia transakg;ji.

Nowe metody przeptywu
pieniedzy

Mimo globalnego lockdownu tem-

po zycia nie zwolnito, a firmy i kon-

sumenci, procz wygody i bezpie-
czenstwa, cenig tez oszczednos¢
czasu. Z tego powodu szybkie
ptatnosci na karte realizowane

w czasie rzeczywistym, ktére moz-
na zleca¢ poprzez Visa Direct,

to coraz popularniejsze rozwig-
zanie. Jest wykorzystywane za-
réwno pomiedzy konsumentami
(tzw. P2P), jak i przez firmy. Szcze-
golnie ciekawe moze by¢ dla tych
dziatajagcych w modelu ,gig eco-
nomy” tj. w takich biznesach,
ktére ptacag pracownikom doryw-
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czym za konkretne zlecenie. To
tez ustuga dla firm z branzy ubez-
pieczeniowej lub instytucji pub-
licznych, ktére chca przyspieszy¢
procesy wyptaty odszkodowan
czy zasitkow.

Z kolei dzieki ustudze Visa B2B
Connect mozliwe sg szybkie
transfery miedzynarodowe bez-
posrednio pomiedzy uczestnika-
mi systemu, stworzone specjal-
nie tak, by pokona¢ przeszkody
wystepujgce przy transgranicz-
nych ptatnosciach korporacyj-
nych i zapewni¢ maksymalne
bezpieczenstwo.

Jakosc przektada sie
na lojalno$¢

Rozwdj ptatnosci cyfrowych oraz
technologii z nimi zwigzanych
umozliwia nawigzanie i umoc-
nienie relacji z konsumentami.

W 2020 roku juz okoto 60% Po-
lakéw korzystato z programow
lojalnosciowych, a 34 z nich uzywa
aplikacji mobilnych tych progra-
moéw. Na lojalnosci zyskuja za-
réwno klienci otrzymujacy dostep
do ustug premium oraz specjal-
ne benefity, jak i banki - konsu-
menci wykorzystujac najczesciej
uzywang karte wydaja cztery razy
wiecej srodkdw niz za pomocg
innych metod ptatnosci®. Jednak
konkurencja jest duza, o klientéw
zabiegaja rowniez fintechy czy
sieci handlowe. Jak przekona¢
klientow do swojego program

lojalno$ciowego? Kluczowe jest
oferowanie elastycznych rozwig-
zanh dostosowanych do poszcze-
gblnych uzytkownikéw.

Konsumenci czesto wyrazajg zgo-
de na dostep do danych odno-
szacych sie do ich nawykow za-
kupowych. Visa moze pomaoc
przy ich analizie, co utatwi two-
rzenie spersonalizowanych ofert.
Umozliwi takze prowadzenie
ukierunkowanych kampanii skon-
centrowanych na rozpoznawa-
niu obecnych i przysztych trendéw
w ptatnosciach. Pozwala to réw-
niez na opracowywanie nowych,
cyfrowych produktéw dostoso-
wanych do potrzeb klienta. Co
wiecej, aplikacje czesto przecho-
wujg dane pozwalajgce uiszczac
ptatnosci. Mozna wiec wykorzy-
stac je do ptynnego zintegrowa-
nia rozwigzania lojalno$ciowego
z kartg ptatniczg przechowywang
w aplikacji. Umozliwia to takze
zwiekszanie lojalnosci klientow,
poprzez np. wysytanie w czasie
rzeczywistym powiadomien przed
i po transakcji oraz przygotowa-
nia odpowiednich rekomendacji
dla posiadaczy kart.

Jak wida¢, Swiat ptatnosci nie stoi
w miejscu. W Visa dziatamy na
rzecz rozwigzan coraz lepiej do-
pasowanych do potrzeb konsu-
mentow, wspierajac tym samym
banki i instytucje finansowe

w budowaniu trwatych relacji
zich klientami. O

3. Badanie dotyczace technologii biometrycznych w Polsce przeprowadzone
przez Agencje Fabrizio Ward, LLC na zlecenie Visa w lipcu 2019 roku.

4. Raport ,Monitor programoéw lojalnosciowych” na podstawie badan
przeprowadzonych przez ARC Rynek i Opinia.

5. Visa Analysis.
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Mikroprzedsiebiorcy
wkraczaja do gry.
Jak pandemia przyczynita sie
do wzrostu obecno$ci MSP
w sprzedazy internetowej?

Katarzyna Zubrzycka, dyrektorka dziatu detalistow I agentow rozliczeniowych
w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej, Visa

/

Trwajaca od 2020 roku pandemia COVID-19 zmienita
zachowania konsumentéw na catym swiecie
i przyczynita sie do niespotykanego do tej pory
wzrostu sprzedazy internetowe;.

Zakupy online to juz nie tylko utatwienie, lecz takze koniecznos¢
wynikajaca z potrzeby przestrzegania zasad dystansowania spotecznego.
Liczby méwig same za siebie. Jak wynika z ostatniego badania
przeprowadzonego przez Gemius i Izbe Gospodarki Elektronicznej',
73% internautdw robi zakupy w sieci.

Dodatkowo - czego dowodzi raport Izby Gospodarki Elektronicznej
,Ptatnosci cyfrowe 2020" - 25% konsumentow
robi zakupy online czesciej niz przed nastaniem pandemii?.
Moze to swiadczy¢ o tym, ze sprzedaz w e-commerce
bedzie powiekszac¢ swoj udziat w rynku detalicznym.

ane Visa réwniez potwierdzaja ce jest to, ze zmiana zachowan internetowe zakupy w okresie

trend wzmozonego zaintere- zakupowych dotyczy takze tych marzec - wrzesien 2020 zdecydo-
sowania konsumentéw kupowa- konsumentéw, ktérzy do tej pory wato sie 15% posiadaczy kart Visa
niem online. W grudniu ubiegtego nie kupowali online. Na pierwsze w Polsce, ktérzy w analogicznym

roku liczba transakcji interneto-
wych z wykorzystaniem kart Visa
wydanych w Polsce wzrosta 0 20% 4, Badanie GEMIUS i Izby Gospodarki Elektronicznej.
w poréwnaniu do tego samego 2. Zrédo.

okresu w 2019 roku?. Interesuja- 3. Dane transakcyjne VisaNet, grudzien 2020 r.
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okresie w 2019 roku nie kupowa-
li w ten sposéb*. COVID-19 wpty-
nat takze na sytuacje mikro- i ma-
tych przedsiebiorcow. Zostali oni
zmuszeni do zaadaptowania sie
do narzuconych przez pandemie
zmian i funkcjonowania w tzw.
~howej rzeczywistosci”, co w du-
zej mierze wigze sie z koniecznos-
cig zbudowania lub znacznego
wzmocnienia mozliwosci sprze-
dazy w internecie.

Visa wspiera mate firmy

Na skutek wprowadzonych ob-
ostrzen powazne straty poniesli
szczegélnie drobni przedsiebior-
cy dziatajacy w zakresie ustug,
hotelarstwa czy handlu detalicz-
nego. Visa postanowita wyko-
rzystac swoj potencjat, zasieg
globalnej sieci VisaNet i rozpoz-
nawalno$¢ marki, aby zaanga-
zowac sie w dziatania na rzecz
odbudowy i pobudzenia gospo-
darki, przede wszystkim skupiajac
sie na pomocy lokalnym przed-
siebiorcom. Visa dostarcza drob-
nym sprzedawcom rozwigzania
oraz wsparcie zaréwno eksper-
ckie, jak i finansowe, ktére po-
maga im w przystosowaniu sie
do zmian w zachowaniach kon-
sumentéw w obszarze ptatnosci.
Z takim wsparciem mogg oni
odpowiedzie¢ na zapotrzebowa-
nie klientéw na ptatnosci bez-
gotowkowe zaréwno te online,
jak i transakcje bezdotykowe

w sklepach stacjonarnych. Dzieki
temu ich biznesy mogg szybciej
wroci¢ do réwnowagi. W ciggu
najblizszych 10 lat planujemy
pomoc 50 milionom mikro- i ma-
tych przedsiebiorcow na catym
Swiecie, w tym 8 milionom w Eu-
ropie. Ponadto Visa Foundation
zamierza zainwestowac 200 min
USD w rozwdj cyfryzacji matych

i mikrofirm w ciggu nastepnych
pieciu lat.

W ramach zainicjowanego przez
Visa programu ,Where You Shop

wa

VISA

-
-
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Matters” (,To wazne, gdzie kupu-
jesz") drobni detalisci otrzymuja
wsparcie w trzech strategicznych,
kluczowych dla odbudowy gospo-
darczej spotecznosci w Europie
obszarach, a mianowicie otrzymu-
jg pomoc w przenoszeniu sprze-
dazy do internetu, wykorzystaniu

ptatnosci cyfrowych, jak réwniez
dodatkowa promocje wsrdd kon-
sumentéw, ktérych zachecamy do
kupowania lokalnych produktéw.
O szczegdtach tych dziatan opo-
wiadamy na naszym blogu, publi-
kujgc wywiady z lokalnymi przed-
siebiorcami, ktérzy opowiadaja

4. Dane transakcyjne VisaNet, wrzesieri 2020 r.
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o tym, jak sprzedaz internetowa
pozwolita im przetrwac najgorszy

okres pandemii.

Terminale ptatnicze
coraz powszechniejsze

Potrzeba zachowania dystansu
spotecznego spowodowata coraz
wieksze zainteresowanie konsu-
mentoéw ptatnosciami bezgotdw-
kowymi oraz bezdotykowymi coraz
chetniej i powszechniej dokony-
wanymi za pomocg nie tylko karty,
lecz takze smartfona czy inteligen-
tnego zegarka. Zmieniajgce sie
oczekiwania konsumentéw z pew-
nosciag przyczynity sie do zwieksze-
nia liczby terminali dziatajgcych

w Polsce - dzi$ jest ich juz ponad
milion. W naszym kraju bardzo an-
gazujemy sie w dziatania Fundacji
Polska Bezgotowkowa, ktérej jeste-
$my wspotzatozycielem. W ramach
tej inicjatywy mate firmy przez 12
miesiecy moga bezptatnie korzy-
sta¢ z terminali obstugujacych ptat-
nosci zblizeniowe. Program ten zo-
stat przedtuzony do konca 2025 r.
Dzieki organizacji w catym kraju
zainstalowano ponad 372 tys. ter-
minali, co oznacza, ze prawie co
trzeci terminal w Polsce funkcjo-
nuje dzieki wsparciu Programu
Polska Bezgotéwkowa. Terminale
rozliczyty juz 468 min transakgcji

o tacznej wartosci 25,2 mid z#.

Warto podkresli¢, ze w zwigzku

z pandemig i kilkkumiesiecznym
zamrozeniem gospodarki Funda-
cja zdecydowata sie przedtuzy¢
okres pokrycia kosztéw zwigza-
nych z otrzymaniem terminala dla
detalistéw, ktérym w okresie od
marca do maja 2020 roku koniczyt
sie bezptatny okres uzytkowa-

nia terminala. To réwniez miato
pozytywny wptyw na rozwdj ich
biznesu w czasie wprowadzonych
restrykcji. Dodatkowo Fundacja
planuje kontynuowac rozpoczete
juz programy edukacyjne skiero-
wane do matych przedsiebiorcow
i konsumentow.

Rozwdj zabezpieczen
transakcji internetowych

Mozemy przypuszczaé, ze zmiany
w sposobach ptacenia sg na tyle
gtebokie i powszechne, ze praw-
dopodobnie stang sie trwate.
Istotne jest wiec to, by ptatnosci
cyfrowe byty coraz bardziej do-
stosowane do potrzeb konsu-
mentoéw, a przy tym bezpieczne.
Skoro aktywnosci sprzedazowe

i zakupowe czesciej niz dotychczas
realizowane sg w internecie, nie
moze dziwi¢ fakt, ze wprowadzane
sg coraz bardziej zaawansowane
formy cyberbezpieczenistwa. Przy-
ktadowo z koricem ubiegtego
roku zaczeto obowigzywac sto-
sowanie silnego uwierzytelnienia
klienta (z ang. Strong Customer
Authentication tzw. SCA). Nowe
przepisy determinujg sposob,

w jaki osoba ptacgca potwier-

dza swojg tozsamos¢ - w gestii
przedsiebiorcéw prowadzacych
sprzedaz internetowg byto do-
pilnowanie, aby ich sklepy byty
przygotowane na nowe standardy
handlu online.

Staraliémy sie wspiera¢ w tym
procesie naszych partnerow,
rekomendujgc zastosowanie tech-
nologii EMV 3D Secure 2.2, ktéra
zapewnia ptynnos¢ transakgji,

a dodatkowo zmniejsza prawdo-
podobienstwo, ze konsument
miatby uzupetnia¢ dodatkowe
formularze. To wtasnie koniecz-
nos¢ wykonania zbyt wielu krokow
lub wprowadzenia trudnych do
zapamietania informacji moze
skutecznie zniecheci¢ do zakupéw
i sprawic, ze klienci ostatecznie
porzucajg koszyk zakupowy. Dla-
tego tez banki poszukujg metod
potwierdzania tozsamosci kon-
sumentow, ktore zapewnia za-

réowno bezpieczenstwo, ale takze
i wygode zakupu.

Opracowane przez Visa techno-
logie i rozwigzania, takie jak na
przyktad ustuga Verified by Visa
czy Visa Token Service, pozwa-

lajg zrownowazy¢ realizacje wymo-
gow dyrektywy PSD2 z potrzebg
zapewnienia prostoty i fatwosci
dokonywania ptatnosci. Sa to na-
rzedzia umozliwiajgce potwierdze-
nie tozsamosci ,w tle”, czyli bez
koniecznos$ci angazowania konsu-
menta, w tym weryfikacja biome-
tryczna, np. za pomocg odcisku
palca lub rozpoznawania twarzy.
Wedtug badan przeprowadzonych
przez Visa®, 62% polskich konsu-
mentow jest gotowych korzystac
podczas zakupdw z uwierzytel-
nienia biometrycznego zamiast
postugiwac sie hastem, natomiast
73% chciatoby w przysztosci korzy-
sta¢ z technologii rozpoznawania
twarzy jako formy uwierzytelniania
ptatnosci.

Ponadto w celu zapewnienia za-
bezpieczenia transakcji uzytkowni-
kéw rekomendujemy stosowanie
tokenizacji, ktora jest uznawana
przez ekspertéw za najlepsze
dostepne rozwigzanie, znacznie
zwiekszajgce ochrone danych kart
i bezpieczenstwo ptatnosci cyfro-
wych, niezaleznie od sposobu ich
dokonywania. Tokenizacja polega
na szyfrowaniu danych kart ptat-
niczych, co znajduje zastosowa-
nie szczegoblnie w przypadku ptat-
nosci mobilnych. Dzieki tej funkgji
wrazliwe dane karty uzytkowni-
ka zapisane np. w aplikacji do
ptatnosci smartfonem czy inteli-
gentnym zegarkiem sg zastepo-
wane przez unikalny ciag cyfr, co
powoduje, ze sg niedostepne dla
niepowotanych oséb. O

5. Dane Fundacji Polska Bezgotéwkowa.
trycznych w Polsce zostato przeprowadzone

6. Badanie dotyczace technologii biome

przez Agencje Fabrizio Ward, LLC na zlecenie Visa w lipcu 2019 roku metoda
dobrowolnej ankiety internetowej. Grupe badanych stanowito 1000 Polakéw
powyzej 18. roku zycia, obu ptci, bedgcych posiadaczami kart kredytowych.
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Przyspieszona
cyfryzacja ptatnosci

dzieje sie

na naszych oczach

Jakub Kiwior, dyrektor zarzadzajacy regionem Europy Srodkowo-Wschodniej, Visa

/

Pandemia zmienita wiele w tym,

jak konsumenci zachowuja sie na co dzien,
jak robig zakupy i korzystaja z réznych ustug

nie tylko w Polsce czy w Europie, ale na catym Swiecie.
Te zmiany znacznie przyspieszyty cyfryzacje podmiotdw

edng z wyraznych zmian wyni-
J kajgcych z pandemii jest fakt,

ze konsumenci jeszcze chetniej
korzystaja z ptatnosci cyfrowych.
Zgodnie z danymi z wrzesnia
ubiegtego roku juz 80% transakcji
kartami Visa odbywa sie w spo-
s6b zblizeniowy. W wiekszosci
krajow starego kontynentu ubie-
gtoroczne podniesienie limitu
ptatnosci bez koniecznosci po-
dawania kodu PIN spowodowato
zwigkszenie udziatu transakcji

18h

odpowiadajacych na ich potrzeby
- bankéw, firm i innych instytucji.

Trendy w obszarze ptatnosci podazaja za tymi

zmieniajacymi sie warunkami.

zblizeniowych we wrzesniu o po-
nad 20% (r/r). Zmiany dotycza
takze ptatnosci internetowych

- w 15 europejskich krajach licz-
ba transakcji online z wykorzy-
staniem Kkart Visa wzrosta o 25%
lub wiecej. Réwnolegle do tych
przemian obserwujemy prze-
ksztatcanie sie otoczenia tech-
nologicznego oraz regulacyjnego,
ktére otwierajg przed podmio-
tami nalezgcymi do $wiata ptat-
nosci nowe mozliwosci.

Szansa na rozwaj
dzieki otwartej bankowosci

Otwarta bankowos¢, ktora nasta-
pita na skutek zmian w prawie,
jest dzis mozliwa m.in. dzieki
rozwojowi w obszarach przetwa-
rzania danych w chmurze, inte-
ligentnych urzadzen, tgcznosci
mobilnej i sztucznej inteligencji,
a takze dzieki powszechnemu
wykorzystaniu otwartych interfej-
sow API. Zmiany technologiczne



Jakub Kiwior @

Dyrektor zarzgdzajacy regionem
Europy Srodkowo-Wschodniej,
Visa

umozliwiajg lepsze przesytanie
danych, ich sprawniejszg obrébke
oraz szerszy dostep do nich, z za-
chowaniem bezpieczenstwa. Co
to oznacza dla bankéw, na ktére
natozono wymog udostepniania
tych danych zewnetrznym part-
nerom, za posrednictwem wspo-
mnianych API? Niektére z nich
mogga by¢ nastawione do tego
sceptycznie, wychodzac z zatoze-
nia, ze s to ich aktywa, ktérymi
muszg sie dzieli¢. Z drugiej stro-
ny banki i inne podmioty w sek-
torze ustug finansowych coraz
czesciej dostrzegaja, ze otwarta
bankowos¢ to dla nich szansa

na wykorzystanie otrzymanych
danych oraz zestawianie ich z juz
posiadanymi, by proponowat¢
swoim klientom lepsze produkty
i ustugi.

Niezwykle wazne w kontekscie
otwartej bankowosci jest budo-
wanie zaufania konsumentdéw,
ktérzy muszg miec poczucie,

ze ich dane traktowane sg we
wiasciwy sposob i odpowiednio

zabezpieczane. W Visa jesteSmy
zdania, ze mozna czerpac ko-
rzysci z otwartej bankowosci,
wspotpracujac ze sobg i we wspol-
nych dziataniach, dazy¢ do two-
rzenia wartosci dla konsumenta.
Wiecej na ten temat piszemy

na naszym blogu.
E-pieniadz sie materializuje

Kolejnym obszarem, ktéry moze
sie okazac istotny dla konsumen-
tow w kontekscie ptatnosci, jest
cyfrowa waluta banku central-
nego (CBDC). W ostatnich latach
mozemy zaobserwowad coraz
wieksze zainteresowanie ban-
kéw centralnych nowymi tech-
nologiami finansowymi oraz
mozliwoscig zwiekszenia stabil-
nosci, odpornosci i wydajnosci
systeméw finansowych. Takie
rozwigzania jak cyfrowy pienigdz
stajg sie istotne, gdy rzady na
catym Swiecie s skupione na
wspieraniu konsumentoéw, firm,
a szerzej - gospodarek w powro-
cie na $ciezke wzrostu. Wiele

bankéw centralnych podchodzi
do CBDC jako do sposobu na
stworzenie ,cyfrowej wersji
gotowki”. Oznaczatoby to mozli-
wos¢ otrzymywania i wydawania
takich pieniedzy bezposrednio,
na przyktad z wykorzystaniem
portfela cyfrowego w telefonie
czy tablecie. Takie rozwigzanie
bytoby szczegolnie cenne w kra-
jach bez lub z ograniczong infra-
struktura dystrybucji pienigdza.
Jedna z potencjalnych korzysci
ptynacych z CBDC jest mozliwos¢
szybkiego przekazywania przez
rzady Srodkéw okreslonym gru-
pom spotecznym i firmom, gdy
sg im one najbardziej potrzebne,
takze w tych zakatkach $wiata,
gdzie tradycyjne ustugi bankowe
nie sg powszechnie dostepne.
W kontekscie CBDC warto wspo-
mnie¢, ze w Visa proponujemy
nowe podejscie do ptatnosci
offline pomiedzy dwoma urzg-
dzeniami. W ramach takiego
rozwigzania $rodki cyfrowe byty-
by przechowywane na bezpiecz-
nym urzadzeniu wbudowanym

(o



https://www.visa.pl/visa-everywhere/blog/bdp/2020/08/24/czym-jest-otwarta-1598267702247.html
https://www.visa.pl/visa-everywhere/blog/bdp/2021/02/22/cyfrowa-waluta-banku-1614005581388.html
https://www.visa.pl/visa-everywhere/blog/bdp/2021/02/22/cyfrowa-waluta-banku-1614005581388.html
https://www.visa.pl/visa-everywhere/blog/bdp/2021/02/22/cyfrowa-waluta-banku-1614005581388.html
https://www.visa.pl/visa-everywhere/blog/bdp/2021/02/22/cyfrowa-waluta-banku-1614005581388.html

w telefon czy tablet przez do-
stawce portfela cyfrowego, ktéry
zapewnia ich bezpieczenstwo
(np. bank). Dla konsumenta moze
to by¢ uzyteczne wszedzie tam,
gdzie nie ma on statego dostepu
do internetu.

Zwiekszenie
efektywnosci biznesowych
ptatnosci transgranicznych

Ostatnie lata pokazaty, ze ptatno-
$ci miedzynarodowe realizowane
dla klientéw instytucjonalnych sg
jednym z kluczowych obszarow
dziatania instytucji finansowych
oraz bankéw. Co istotne z ich
punktu widzenia, dane dotyczgce
transgranicznych przeptywow
pienieznych wskazujg na perspek-
tywe wzrostu dochodéw z tego
zrodta. Juniper Research szacuje
catkowitg warto$¢ miedzynaro-
dowych ptatnosci biznesowych
nawet na 35 bin dolaréw w 2022
roku, w poréwnaniu z 27 bin
dolaréw w roku ubiegtym, gdy
caty handel miedzynarodowy
zwolnit z powodu trwajgcej pan-
demii COVID-19'. W tym miejscu
nasuwa sie pytanie, czy potencjat
ptatnosci transgranicznych jest
obecnie w petni wykorzystany?

VISA

Przygladajac sie dziataniu obec-
nego systemu, mozna mie¢ w tej
kwestii pewne watpliwosci. Wy-
daje sie, ze wcigz pozostaje spo-
ra przestrzenh na to, by stat sie
on bardziej efektywny kosztowo
i bardziej transparentny na kaz-
dym etapie procesowania tran-
sakgcji. W Visa stworzyliSmy roz-
wigzanie Visa B2B Connect,
ktére jest odpowiedzig na te
potrzeby. Jest ono wysoce ska-
lowalne i niepowigzane z kar-
tami ptatniczymi. Visa B2B
Connect jest wielostronng sie-
Cig, ktora zostata stworzona,

by umozliwi¢ instytucjom finan-
sowym efektywne procesowa-
nie transakgji transgranicznych
miedzy organizacjami takimi
jak przedsiebiorstwa czy instytu-
cje publiczne. Jego podstawowe
zalety wptywajg na zniesienie
barier, ktérymi obecnie ograni-
czany jest potencjat ptatnosci
transgranicznych. Visa B2B
Connect oznacza przewidywal-
nos¢, redukcje kosztéw oraz
innowacyjnos¢ i mozliwosc¢ pro-
ponowania klientom przez ban-
ki nowych rozwigzan.

Bezpieczenistwo pozostaje
na pierwszym miejscu

Zwiekszone zainteresowanie
konsumentéw ptatnosciami
cyfrowymi sprawia, ze bezpie-
czenstwo transakcji staje sie
coraz istotniejsze. Do prze-
strzeni online za sprzedawca-
mi podazyli niestety cyfrowi
oszusci. Dlatego niezwykle
wazne jest to, by wszystkie
podmioty wchodzgce w sktad
ekosystemu ptatniczego byty
wyposazone w mechanizmy
pozwalajgce wykry¢ nietypowe
wzory zachowan, ktére moga
wskazywac na oszustwa. W ubie-
gtym roku Visa skupita swoje
wysitki na wspieraniu instytucji
finansowych, sprzedawcéw,
rzagdéw i konsumentéw w do-
stosowaniu sie do nowej sy-
tuacji. Na szczescie nasz system
jest bardzo odporny - pozwo-
lit on na utrzymanie udziatu
transakcji oszukanczych karta-
mi Visa na poziomie ponizej
0,1% w trakcie pandemii. Te
doswiadczenia bedg napedzaty
dalsze innowacje w zakresie
bezpieczenstwa, ktore jest dla
nas priorytetem.

Wiecej o bezpieczenstwie
ptatnosci mozna przeczytac
na blogu Visa. O

1.Juniper Research. ,B2B Payments: Domestic, Cross-border & Instant Payments

2020-2025". July 2020.



https://www.linkedin.com/pulse/highly-scalable-network-make-banks-cross-border-b2b-geldner-mba/
https://www.visa.pl/visa-everywhere/blog/bdp/2021/01/26/bezpieczenstwo-cyfrowe-platnosci-1611655407133.html
https://www.juniperresearch.com/press/press-releases/b2b-cross-border-payments-to-grow
https://www.juniperresearch.com/press/press-releases/b2b-cross-border-payments-to-grow

Jak pozostac

najczesciej wybierang

metoda ptatnosci

w cyfrowym swiecie?
Najlepiej zajrze¢ do danych!

Odpowiedzialne

Szymon Stasczak, dyrektor dziatu konsultingu 1 analiz

w regionie Europy Srodkowo-Wschodnie] w Visa

/

Branza ptatnicza cyfryzuje sie szybciej,
niz ktokolwiek mogtby sie spodziewac.

Biorac pod uwage, ze pojawia sie coraz wiecej
nowych metod ptatnosci, walka o utrzymanie pozycji lidera
w portfelach konsumentow staje sie coraz trudniejsza.
Duza przewage w tej walce majg wydawcy kart
(w szczegblnosci banki).

Ato dlatego, ze wiedzg, ze dane transakcyjne
moga im pomoc przewidywac przyszte potrzeby klientow,
spetniac ich oczekiwania, jak réwniez budowac z nimi
lepsze relacje.

oferowa¢ dostosowane do potrzeb  transparentnie i etycznie. Obec-

wykorzystanie danych i szyte na miare rozwigzania, do nie w wiekszym stopniu niz kie-
ktérych zdazyliSmy sie juz przyzwy-  dykolwiek wczes$niej mozemy

Dane o transakcjach dajg wydaw- czai¢ w innych dziedzinach zycia. positkowac sie danymi - z ko-

com kart wglad w to, jak, gdzie rzyscig dla gospodarki, przedsie-

i kiedy ludzie wydajg pienigdze, Dane i sposob ich wykorzystywa- biorstw i konsumentoéw.

ktére segmenty rynku zyskujg na nia maja wptyw na kazdego z nas.

popularnosci i jak skuteczne sg Kazda tego typu informacja to Obecne trendy

kampanie marketingowe. Dane element czyjegos zycia, dziatal-

przetwarzane w sposéb etycz- nosci firmy, to fakty, ktére miaty Z analiz transakcji przeprowadza-

ny i odpowiedzialny dajg nowe miejsce, dlatego do korzystania nych przez posiadaczy kart mozna

mozliwosci, pozwalajgc bankom z danych nalezy podchodzi¢ sie wiele dowiedzie¢. Przygladajac



sie bardziej szczegétowo danym

z Wielkiej Brytanii i Irlandii oraz

z catej Europy przy uzyciu narzedzi
analitycznych Visa', miedzy stycz-
niem a pazdziernikiem ubiegtego
roku zaobserwowano interesujgce
trendy. W ciggu pierwszych o$miu
tygodni lockdownu (od lutego do
kwietnia 2020 r.) zakupy online
produktdéw spozywczych wzrosty

0 70%, a nastepnie utrzymywaty
sie na podwyzszonym poziomie
do pazdziernika, co sugeruje, ze
jest to trend, ktéry zostanie z nami
na dtuzej.

Dane uwidaczniajg réwniez zu-
petnie inng tendencje w zam6-
wieniach online z restauracji. Dwa
miesigce po ograniczeniu prze-
mieszczania sie w Europie wydat-
ki w tej kategorii faktycznie spadty,
po czym rosty w kolejnych mie-
sigcach, aby w pazdzierniku
0siggnac¢ wartos¢ o 80% wyzszg
od poziomu sprzed zamrozenia
gospodarki.

Trzecim trendem, ktory wytania
sie z analizowanych danych, jest
wzrost sprzedazy produktow
remontowo-dekoratorskich. Za-
mknieci w domach ludzie w pierw-
szych miesigcach wydawali o0 30%
wiecej na produkty rekodzielni-
cze w poréwnaniu z lutym. Gdy
latem zyskalismy wiecej swobody,
wydatki wzrosty jeszcze bardziej.
W lipcu wydatki na remonty do-
mow byty o 60% wyzsze niz przed
lockdownem i utrzymaty sie na tym
poziomie do jesieni.

Wedtug szacunkoéw jednej z firm
doradczych 40% amerykanskich
konsumentow sprébowato zrobié
zakupy online po raz pierwszy

w ciggu pierwszych szesciu miesie-
cy pandemii? - niektérzy wydawcy
kart byli w stanie zidentyfikowac
klientow po raz pierwszy korzy-
stajacych z kanatow cyfrowych,
zapewni¢ im pomoc i upewnic sie,
ze ich pierwsze zakupy przez in-
ternet zakonczg sie powodzeniem.
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Tego rodzaju dziatania zachecaja
do czestszego korzystania z kart
(w formie plastiku lub karty doda-
nej do portfela mobilnego w te-
lefonie), zwiekszajac tez lojalnos¢
klientéw wobec karty w czasach,
gdy inne opcje stajg sie coraz
popularniejsze.

Zmieniajace sie
nawyki zakupowe

W nowej rzeczywistosci zmienity
sie réwniez nawyki zakupowe.

W sierpniu ur. stopa bezrobocia
w Unii Europejskiej wyniosta 7,4%
co oznacza wzrost liczby bezro-
botnych o 238 tys. w ciggu roku3.
Pogorszenie sytuacji makroekono-
micznej powoduje zmiane w spo-
sobie wydawania pieniedzy. Kon-
sumenci nie szukajg dodatkowych
nagréd, lecz wybierajg produkty
L~warte swojej ceny”. Nowe nawy-
ki zakupowe prawdopodobnie
wptyna réwniez na wybér metody
ptatnosci. Jesli bedziemy zwraca¢
uwage na zmiany w zachowaniu
klientébw oraz bedziemy w stanie
przewidywac je i odpowiednio
reagowac, moze okazac sie, ze
karta ptatnicza bedzie metodg
ptatnosci pierwszego wyboru.
Wysytajac w odpowiednim czasie
przypomnienie o zakupach online
lub rezygnujac z optat za przewa-
lutowanie przed podréza, banki
moga skupiac sie na okreslonych
kontekstach uzycia kart i sta¢ sie
preferowanym dostawca tego
rodzaju ustug.

Nie ma watpliwosci, ze ma zna-
czenie czy dana metoda ptatnosci
jest preferowana przez konsu-
mentoéw. Wedtug analizy przepro-
wadzonej przez Visa Consulting

and Analytics (VCA), kazdego ro-
ku wiekszo$¢ wydawcéw traci
status preferowanego wsrod
10-25% posiadaczy kart. Biorac
pod uwage to, ze konsumenci
wydajg czterokrotnie wiecej, uzy-
wajgc swojej ulubionej metody
ptatnosci w poréwnaniu z innymi
metodami, pozostali dostawcy
muszg liczy€ sie ze znacznym
spadkiem przychoddw?.

Wedtug analizy VCA utrata statu-
su preferowanej metody ptatno-
$ci moze réwniez spowodowac
brak aktywnosci posiadacza karty.
Skutkuje to utratg okoto 40%
klientdow na rzecz innych bankéw
lub innych metod>®.

Analizy transakcyjnosci moga
petni¢ role systemu wczesnego
ostrzegania, sygnalizujgc zamiar
zmiany dostawcy lub metody
ptatnosci przez klienta. Monito-
rujac czestotliwos¢, wolumen

i kategorie transakcji, mozna usta-
li¢, w ktérych obszarach klienci
zmniejszaja lub zwiekszajg wy-
korzystanie poszczegdlnych pro-
duktéw ptatniczych, a takze to,
gdzie i w jaki sposéb wydajg pie-
nigdze. Wydawcy mogg nastep-
nie opracowac kampanie lojal-
nosciowe i retencyjne, majgce
zachecic klientéw do pozostania
i zwiekszenia wydatkéw przy
wykorzystaniu kart przez nich
wydanych.

Istniejg dwa sposoby monitoro-
wania korzystania z danej karty
przez jej posiadacza: podejscie
diagnostyczne, uzyteczne przy
analizowaniu zmian wzorcow
wydatkéw klientéw, oraz podej-
Scie prognostyczne, w ktorym

1. Analiza danych dotyczacych ptatnosci bez fizycznej obecnosci karty (CNP) Visa
w Europie - od lutego do pazdziernika 2020 roku.

2. McKinsey & Co, 4 sierpnia 2020 r.: ,The Great Consumer Shift: How US shopping

is changing”.

3. Eurostat, 1 pazdziernika 2020 r.: .EU unemployment at 7.4 percent”.

4. Dane Visa.
5. Dane Visa.


https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/the-great-consumer-shift-ten-charts-that-show-how-us-shopping-behavior-is-changing
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/the-great-consumer-shift-ten-charts-that-show-how-us-shopping-behavior-is-changing
https://ec.europa.eu/eurostat/documents/2995521/10663603/3-01102020-AP-EN.pdf/f45c24be-3304-e6b7-80c8-04eae7529519

analizuje sie poziom zaangazo-
wania konsumentéw, aby przewi-
dywac zmiany w ich zachowaniu.
Najlepiej stosowac oba podejscia,
aby méc zbudowad dtugotermi-
nowe relacje z klientami.

Narzedzia i techniki analizy da-
nych, takie jak analityka predyk-
cyjna i uczenie maszynowe, moga
przynies¢ ogromne korzysci fir-

mom i obstugiwanym przez nich
klientom. Jak w przypadku wszyst-
kich zagadnien wigzacych sie

z wykorzystaniem danych, podsta-
wa powinno by¢ gtebokie posza-
nowanie prywatnosci i dotozenie
wszelkich staran, aby modele byty
uczciwe, zrozumiate i precyzyjne.

Wszystko sie zmienia, czyli
nadejscie otwartej bankowosci

Gdy uporamy sie juz z konsek-
wencjami COVID-19, naszym
oczom ukaze sie nowy krajobraz
ptatnosci. Przejscie na ptatnosci
w internecie sprawi, ze otwarta
bankowos¢ stanie sie rzeczywi-
stoscia. Bedzie to oznaczac nie-
ustanny rozwdéj portfeli mobilnych
i alternatywnych metod ptatno-
$ci, takich jak ptatnosci przy wy-
korzystaniu kodoéw QR i transakcji

Pierwszym sposobem jest podejécie diagnostyczne, w ramach ktérego monitoruje sie
zachowania konsumentéw i zestawia je z szerszym kontekstem rynkowym.

gdy beda oni mniej intensywnie korzystac z karty.

Drugim jest podejscie prognostyczne, w ramach ktérego analizuje sie zachowanie
konsumentéw, nawet z kilkumiesiecznym wyprzedzeniem przewidujgc okresy,

Akwizycja Wprowadzenie Aktywizacja Spadek lojalnosci
n Najlepsze Pierwsze ® Identyfikuj zmiany Optymalizuj
rynki sygnaly dot. wzorcow platnosci proces autoryzacji
i segmenty efektywnosci w poszczegblnych i zapobiegania
klientow grupach oszustwom
- + Monitoruj zmiany + Poréwnaj poziomy
g = w kanafach konsumentow autoryzacji w réznych
o a o i dywersyfikuj kategorie kanatach w celu
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H i 4
E\ k7] _@ + Okresl flosciowe mtf)zll'wclj,ﬂ ptoprawy
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Zréwnowazeniu ryzyka
Terminowa Rozréznienie Zadbajo Zapobiegaj
sprzedaz Spm poziomow najistotniejszych spadkom lojalnosci
krzyzowa Zaangazowania klientow klientéw oraz
i aktualizacja } ; zwiekszaj ich
& : x:gﬂgﬁ;‘g ;gze”‘a zaangaZzowanie
o . - i
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59. pfyd W proaktywnie identyfikowa¢

potencjalny spadek lojalnosci

f Identyfikuj zmiany w chwili wystapienia
ryzyka zalegtej ptatnosci

+ Wdrdz nasze rozwiazanie, by wykrywac zwiekszenie
ryzyka niewyplacalnosci posiadacza karty, wykorzystujac
dane, jakie niesie jego zachowanie. Pozwala to
ograniczy¢ ryzyko po stronie wydawcy karty.



Szymon Stasczak @
Dyrektor dziatu konsultingu i analiz
w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej
w Visa

typu peer-to-peer (P2P). Gracza-
mi na rynku beda nie tylko banki,
lecz takze wielkie firmy technolo-
giczne, sieci handlowe, fintechy

i cyfrowe neobanki. Wszyscy

oni bedg walczy¢ o zwiekszenie
udziatu w rynku.

Aby przetrwaé w tak konkuren-
cyjnym srodowisku, banki muszg
zaoferowac klientom bardziej
spersonalizowane produkty i ustu-
gi. Badanie przeprowadzone przez
jednga z firm doradczych dowo-
dzi, ze mniej niz jedna trzecia
brytyjskich bankéw detalicznych
oferuje swoim klientom cho¢by

W najmniejszym stopniu sperso-
nalizowang obstuge, pomimo
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faktu, ze ,z punktu widzenia ren-
townosci, klienci korzystajacy

z internetu sg ponad dwukrot-
nie cenniejsi od zadowolonych
klientéw"e.

Przeprowadzenie zaawansowanej
analizy tego, jak, gdzie i dlaczego
klienci wydaja pienigdze, bedzie
kluczem do sukcesu dla wydaw-
cow kart w srodowisku otwartej
bankowosci. Dostep do szczegoto-
wych danych o wydatkach po-
siadaczy kart pomoze im prowa-
dzi¢ precyzyjnie ukierunkowane
kampanie dotyczace uzytkowa-
nia kart, skupiajgce sie na okre-
$lonych segmentach detalicznych,
identyfikowaniu obecnych i przy-

sztych trendéw w wydatkach oraz
opracowywaniu nowych, cyfro-
wych produktéw.

Nie zapominajmy, ze wyzwania,
ale i mozliwosci, jakie daje ot-
warta bankowos¢, sg tu i teraz.
Dla bankéw oznacza to potrzebe
zapewniania najlepszych, sper-
sonalizowanych doswiadczen,
ktorych kluczowymi elementa-
mi sg wartos¢, jakos¢ i wygoda.
Ptatnosci stanowig bardzo boga-
te zrodto informacji, a banki po-
winny skutecznie je wykorzy-
stywac, aby chronié¢ i rozwijac
swojg dziatalno$¢ na bardzo
konkurencyjnym rynku (niedale-
kiej) przysztosci. O

6. Deloitte, 1 listopada 2020 r.: ,The Future of Retail Banking: The Hyper-Personali-

sation Imperative”.


https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uk/Documents/financial-services/deloitte-uk-hp-the-future-of-retail-banking.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uk/Documents/financial-services/deloitte-uk-hp-the-future-of-retail-banking.pdf

Visa Direct — natychmiastowe
ptatnosci na karte

Visa Direct to szybkie i bezpieczne ptatnosci.
Rozliczaj sie ze swoimi kontrahentami i dostawcami, wysytajac przekazy na karte,
przez 365 dni w roku, w 180 krajach i 20 walutach, na ponad miliard kart na Swieciel*

Odkryj korzysci dla Twojego biznesu. O szczegdbty zapytaj swojego dostawce ustug pfatniczych.

Wiecej na visa.pl

VISA &
* Maksymalny czas oczekiwania na przekaz na karte to 30 minut. dqud IMICrZasz
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