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wielka satysfakcja prezentujemy
Panstwu szesnastg edycje prestizo-
wego rankingu Ztoty Bankier 2025.
Od kilkunastu lat Bankier.pl i ,,Puls
Biznesu” wspolnie z partnerami z duma
realizuja najwazniejszy na rynku finan-
sowym projekt badawczy, ktérego celem
jest wylonienie lideréw polskiego sektora
bankowego, instytucji wyrézniajacych sie
najwyzszg jakoscia obstugi, oferujacych

Bank Millennium

Santander Bank Polska
PKO Bank Polski

BNP Paribas Bank Polska
Alior Bank

Bank Pekao

Credit Agricole Bank Polska
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Euro Bank

Raiffeisen Polbank

Plus Bank

Deutsche Bank

PBS

BPH

najlepsze produkty i wyznaczajacych stan-
dardy w branzy.

Tegoroczna edycja Zlotego Bankiera
jest znacznie bogatsza pod wzgledem ana-
lizowanych i nagradzanych obszaréw dzia-
falnosci bankéw. Z radoscig informujemy
o premierze kategorii ,,Konto Premium”,
dedykowanej zamozniejszym klientom i od-
powiadajacej na ich rosnace oczekiwania.

W tegorocznej edycji debiutuje takze
kategoria ,,Produkt/ustuga z misja”, majaca
na celu uhonorowanie tych bankowych
rozwigzan i pomystéw, ktére oprécz dosko-
nalej jakosci i funkcjonalnosci, w znaczacy
sposob przyczyniajg sie do realizacji waz-
nych celéw spotecznych, sSrodowiskowych
czy edukacyjnych. Wierzymy, ze te nowe
kategorie jeszcze lepiej odzwierciedlaja
aktualne trendy i potrzeby klientéw.

Po kilkuletniej przerwie do ran-
kingu Zloty Bankier wraca kategoria
Cyberbezpieczenistwo, w zupelnie nowej
formule i z nowym partnerem meryto-
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rycznym. JesteSmy bardzo zobowigzani za
ogromne zainteresowanie bankéw udzia-
tem w badaniu dotyczacym cyberhigieny
domen internetowych oraz wewnetrznych
procesow i procedur. Z duma przedstawia-
my ,,Ztota Tarcze Cyberbezpieczenstwa”,
nagrode, poprzez ktéra chcemy promo-
wac dobre praktyki i budowaé pozytywna
narracje wokot dziatan bankéw na rzecz
bezpieczenstwa

klientow.

Nowosci jest wiecej. W tegorocznej
edycji Zlotego Bankiera przygotowalismy
dla Panistwa réwniez specjalny raport
poswiecony tokenizacji w polskim sektorze
bankowym. W tym unikalnym opracowa-
niu zbadalismy podejscie bankéw do tej
innowacyjnej technologii, ich plany wdro-
zenia w perspektywie najblizszych lat oraz
potencjalng wspolprace z firmami fintech
w tym obszarze.

Tradycyjnie, jak co roku, ocenili$my
gléwne produkty bankowe: konta osobiste,
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konta dla dzieci, kredyty hipoteczne i kre-
dyty gotdwkowe. Nie zabraklo analizy ak-
tywnosci bankéw w social mediach — w tym
roku skupilismy sie na badaniu komuniko-
wania ,,smart” rozwigzan.

W czesdci dotyczgcej jakosci obstugi we
wszystkich kanalach nie ma zmian, poza
jedng — w tym roku zdecydowali$my sie
nagrodzic¢ banki za poziom obstugi w czte-
rech kanatach: oddzialy, infolinia, czat/
formularz, aplikacja/serwis internetowy.
Rozwazalismy ten pomyst juz od kilku lat.
Ostatecznie zdecydowalismy sie wyrdznic
Zlotym Bankierem bankowcéw za po-
szczegolne kanaly kontaktu, ktore czesto
wyrézniajq sie na rynku i moga by¢ wzorem
do nasladowania dla innych.

Zapraszamy Panstwa do lektury naszych
publikacji, w ktérych znajda sie szczegodto-
we informacje o tegorocznej edycji ran-
kingu Ztoty Bankier, wyniki we wszystkich
kategoriach oraz metodologia badania
wielokanalowej jakosci obstugi. © ®
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GRUPA POSCIGOWA ZBLIZA SIE DO CZOEOWKI RANKINGU

Nasze ziote banki

Jakosc serwisu klientowskiego mocno poszta w gore w catym sektorze
irywalizacja o tytul Zlotego Banku staje sie coraz bardziej wyrownana.
Lider i wicelider badania Zloty Bankier to klasa sama w sobie

Eugeniusz
Twarog

e.twarog@pb.pl

ie ma na rynku branzy o tak
rozbudowanych kompetencjach
w zakresie obstugi klienta jak
bankowos¢. Nigdzie klient nie
ma tak szerokiego dostepu do ustug jak
w banku: w oddziale, na infolinii, na cza-
cie, w mejlu, w aplikacji. Omichannel nie-
postrzezenie stat sie chlebem powszednim
kazdego bankowca, a przede wszystkim
Kklienta, ktéry oczekuje natychmiastowej
reakcji banku w kazdym z wybranych
przez siebie kanaléw kontaktu. Juz ob-
stuzenie omnichannelowego ruchu jest
wyzwaniem, a zapewnienie doskonalego
serwisu niezaleznie od sposobu kontaktu
z klientem to juz nie lada sztuka. Z badan
Zloty Bankier wynika, ze w Polsce takich
bankéw jest coraz wiecej. Caly sektor w
ostatnich latach dokonat niebywatego
postepu w zakresie podnoszenia jakosci
serwisu. Niektdre banki osiagnely juz nie-
mal mistrzowski poziom..
Do niedawna sektor dzielil si¢ na dwie
grupy: aspirujacych do tytutu Ztoty Banki
i stale poprawiajacych jakos¢ serwisu oraz
reszte. Tegoroczne badanie pokazuje, Ze
ruch jest w calej branzy. Wida¢ prace na
bardzo wielu odcinkach relacji z klientami.
Jednym wychodzi to lepiej, innym gorzej.
Na efekty teraz podjetych dzialan trzeba
zreszta zaczekad.
0d kilku lat gra o tytut Ztoty Bank toczy
sie miedzy Santanderem i Millennium.
Raz jeden, raz drugi zdobywa statuetke.
W grupie poscigowej mamy trzy banki: PKO
BP, BNP Paribas Bank Polska i Alior Bank.
0d lideréw dzieli ich spory dystans, trzeba
jednak pamieta¢, ze kiedy$ PKO BP byt
w potowie stawki, a Alior jg zamykal.
Za nimi podazaja Pekao i Credit Agricole
Bank Polska. Wiasny patent na kontakt
z klientem maja mBank i ING Bank Slaski,
ktory nie znajduje przelozenia na miejsce
w zlotobankierowym badaniu. Nie brakuje
jednak przeciez gloséw audytoréw pelnych
zachwytu na ich temat.
Generalna uwaga o wynikach bada-
nia — prowadzonych przez wytrawnych
audytoréw, ktérym nie umknie najmniejsze
nawet uchybienie — jest taka, ze miejsce
w rankingu nie do korica oddaje poziom
jakosci serwisu w bankach. W niektérych
obszarach réznice naprawde s3 minimalne
i czasem szczegot decyduje o miejscu w ze-
stawieniu. Ktos jednak musi by¢ pierwszy,
piaty i ostatni.
Ranking badania Zloty Bankier 2025
wyglada nastepujaco (podajemy miejsce
w rankingu gléwnym oraz miejsce w czte-
rech podkategoriach):

1. Bank Millennium

Obstuga na infolinii 1
Obstuga w oddziatach 2
Formularz/czat 1
Aplikacja/serwis internetowy 4

Wyréznikiem banku sa dwa kanaly: infoli-
nia i korespondencja, czyli formularz i czat.
Jakos$¢ obydwu jest tak dopracowana, ze az
bliska perfekcji. Oceny méwia same za siebie:
95,8 i 94,1 proc. Millennium od dawna rzadzi
w obu kanalach, ale — co wymaga podkreslenia
— nie poprzestaje na tym, co udalo sie osiaggnac,
lecz co roku podnosi poziom. Chodzi o detale,
jak jeszcze bardziej skrécona $ciezka komunika-
téw poprzedzajaca polgczenie z konsultantem.
W przypadku kontaktu pisemnego odpowiedzi
przychodza szybko, sg wyczerpujace i trafiaja
w sedno sprawy.

Ocena pracy sieci oddzialéw nie jest co praw-
da na szostke — Millennium zajmuje tu drugie
miejsce, jednak w poréwnaniu z rankingiem
2024 bank poprawil miejsce o jedno oczko.
Przed rokiem wiceliderem tej kategorii byt PKO
BP. Laczna ocena dla sieci 78,7 proc. pokazuje
bardzo wysoki poziom nieosiggalny dla wielu
konkurentéw

Najstabiej sposrdd wszystkich kanatéw wypa-
dia aplikacja i serwis internetowy, cho¢ trzeba
zwroci¢ uwage na minimalne réznice punktowe
dzielace Millennium od najlepszych rozwigzan
cyfrowych na rynku. Konkurencja w czotowce
jest niezwykle zacieta.

2. Santander
Bank Polska

Obstuga na infolinii 2
Obstuga w oddziatach 1
Formularz/czat 2

Aplikacja/serwis internetowy 5

Znakiem rozpoznawczym banku i jego silg jest
sie¢ naziemna. Tu Santander jest klasg sam dla
siebie. I znowu — bank nie osiada na laurach, ale
co roku srubuje wynik, uzyskujac coraz wyzsze
oceny. Wynik ponad 80 proc. — tego nie doko-
nat zaden bank w historii badan Zloty Bankier.

Trzeba podkreslié, Ze o ile poziom obstugi
Kklienta aktualnego potrafi mocno obnizy¢ wy-
niki bankéw, to jednak Santander potrafi do
tej grupy trafi¢ i obstuzy¢ tak, ze czujg sie za-
opiekowani.

Oddzialowej perfekcji troche zabraklo kana-
tom zdalnym. Drobne niedociagniecia na czacie
zamknely droge do pierwszego miejsca od lat
utrzymywanego w tej kategorii przez Millennium.
Nie pomdgt doskonaty formularz kontaktowy, bo
tu Santander z przejrzystym, czytelnym sposo-
bem komunikacji jest bliski ideatu.

W przypadku infolinii warto spojrze¢ nie
na miejsce w rankingu — druga lokata, ale na
punktacje. Wynik powyzej 90 proc. to taki
poziom, Ze o przegranej w walce o pierwsze
miejsce decyduja drobiazgi. Jakos¢ kontaktu
telefonicznego najlepiej oddaje opinia jed-
nego z audytoréw, ktéry napisal w raporcie:
Rozmawialem z konsultantem dtuzej, niz po-
trzebowalem, bo atmosfera, merytoryka roz-
mowy byla po prostu $wietna.

0Ogdlny doskonaly wynik banku obnizaja
kanaly cyfrowe. 5. miejsce w tej kategorii dla
banku tej klasy nie jest powodem do dumy, ale
na pewno pocieszajaca jest pozytywna zmiana
lokaty (z 8. w 2024 r.). Klienci najwyrazniej
powoli oswajaja sie z apka.

3. PKO Bank Polski

Obstuga na infolinii 8
Obstuga w oddziatach 3
Formularz/czat 6

Aplikacja/serwis internetowy 1

To, ze aplikacja potrafi zrobi¢ réznice, najle-
piej wida¢ na przykladzie PKO PB. O miejscu
na podium w duzym stopniu zdecydowaty
kanaly zdalne, czyli gltéwnie IKO. W pewnym
sensie jest to zaskoczenie. Apka PKO BP to
potezna platforma napakowana funkcjami
jak zadna inna na rynku. Nasycenie ushugami
jest tak duze, ze moglo przyttoczy¢ klienta.
1 przez pewien czas na rynku utrzymywata sie
narracja, ze IKO jest przetadowane. Badania
zlotobankierowe pokazuja, ze klienci nauczyli
sie nig postugiwac i zaczeli ceni¢ za mozli-
wosci, jakie daje w zakresie zarzadzania fi-
nansami.

Oddzialy PKO BP znalazly sie na trzecim miej-
scu w swojej kategorii, co oznacza spadek o jed-
no oczko. Nie mozna jednak mowi¢ o regresie
— suma ocen za serwis w placéwkach w tym
roku jest wieksza niz w 2024 r. Millennium zro-
bilo po prostu jeszcze wigkszy progres. Niemniej
utrzymanie jakosci obstugi na podobnym pozio-
mie w najwiekszej sieci w kraju trzeba uznac za
niemaly wyczyn.

Infolinia jest daleko poza podium, co $wiad-
czy po prostu o morderczej konkurencji w tej
kategorii. Laczenie sie z obstugg, rozmowy z do-
radcami nie sg tak plynne jak u konkurencji, ale
po pierwsze — call center PKO BP to prawdziwy
kombinat, w ktérym trudno utrzymac réwny
poziom, po drugie — linie blokujg miliony klien-
téw, a po trzecie — wynik 86,3 proc. to jest co$,
czego nie mozna sie wstydzic.

Jedli chodzi o zdalne kanaly, to wida¢ pra-
ce, jaka bank wlozyt w dopracowanie czatu.
Przed rokiem byl malo uzyteczny ze wzgledu
na bardzo niskg jakos¢ bota, ktéry odpowiadat
albo raczej prébowat odpowiadac na pytania.
W tym roku dziala bardzo dobrze. Czat, nie
bot, bo obecnie po drugiej stronie ekranu sie-
dzi czlowiek.

ZLOTY BANK

ranking ogéiny

Millennium Bank 81,3
Santander Bank Polska 81,0
PKO Bank Polski 77,8
BNP Paribas 74,8
Alior Bank 73,9
Bank Pekao 72,9
Credit Agricole 72,0
ING Bank Slaski 71,3
VeloBank 71,2
mBank 67,3
BOS Bank 66,8
Nest Bank 61,8
Citi Handlowy 58,4
Bank Pocztowy 56,7

o }

wynikiw proc.

miejsce w rankingu - 3

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

1

12

13

14




PULS BIZNESU, 3 KWIETNIA 2025 \'4

4. BNP Paribas
Bank Polska

Obstuga na infolinii 5
Obstuga w oddziatach 7
Formularz/czat 4

Aplikacja/serwis internetowy 11

Kanaly korespondencyjne s3 powodem do
dumy BNP Paribas. Bank zastosowat sie do opi-
nii zglaszanych przez klientéw, ze formularze
sa przeladowane. Juz nie s3. Forma i tre$¢ kon-
taktu jest przejrzysta i prosta, niepozbawiona
przy tym poczucia humoru. Jeden z audytoréw
otrzymal odpowiedz: Dobrze, ze pan do nas
napisal, bo kto pyta, nie bladzi.

Natomiast czat to bezkonkurencyjny numer
jeden z ocenami powyzej 90 proc. Tu wszystko
dziala, a nawet hula, jesli chodzi o funkcjonal-
nos¢ narzedzia, kompetencje konsultant6w, za-
warto$¢ merytoryczna, tempo rozmowy — abso-
lutnie zastuzone pierwsze miejsce.

Dobry poziom trzyma infolinia. Audytorzy
chwalg merytoryke konsultantéw, niemniej bra-
kuje im swobody, lekkosci i naturalnosci, ktére
sa wyroznikiem kanaléw korespondencyjnych.
Niekt6rzy konsultanci za bardzo trzymaja sie
skryptow, a przy poteznej konkurencji w tym
obszarze, gdy najlepsi potrafig czarowac glosem
jak lektorzy audiobookéw, brak swobody moze
razi¢ wyczulone ucho audytoréw.

Naturalne podejscie do klienta nie jest tez ce-
cha charakterystyczna dla pracownikdw kanatu
naziemnego. BNP Paribas ma ten sam problem
co kilka innych bankéw — odnowione oddzia-
1y robigce bardzo dobre wrazenie na audyto-
rach i bardzo nieréwna obsada. Sa placéwki,
w ktdrych klient jest obstugiwany profesjonalnie
i merytorycznie, ale s tez takie, gdzie klient
jest zalatwiany jak w urzedzie. Przewaga tych
drugich jest na tyle duza, Ze na razie bank nie
moze mysle¢ o miejscu na podium. Szczegdlnie
ze wiele do zyczenia pozostawiaja kanaly cyfro-
we. 11. miejsce to daleko za nisko, zeby mierzy¢
wyzej w rankingu generalnym.

5. Alior Bank

Obstuga na infolinii 3
Obstuga w oddziatach 10
Formularz/czat 5
Aplikacja/serwis internetowy 5

Tu mamy podobny przypadek jak w BNP
Paribas — nowoczesne, przestrzenne oddzialy,
nie wszystkie, ale jest ich coraz wiecej, niewy-
korzystane do adekwatnej aranzacji serwisu.
Poziom obslugi jest bardzo nieréwnomierny,
generalnie niski. Co zwraca uwage, to minimal-
na zmiana w poréwnaniu z ubiegtym rokiem.
Oddzialy Aliora stoja w miejscu. Placowki to
niewykorzystany potencjal. Gdyby jakos¢ ob-
stugi byla wyzsza, Alior mdglby celowac w po-
dium.

W pozostatych kategoriach jest bowiem wie-
cej niz przyzwoicie. Zauwazalna jest tez pra-
ca, jaka wykonuje bank. W przypadku infolinii
mamy blisko 10-punktowy wzrost oceny w sto-
sunku do ubieglego roku. Widaé progres. To juz
nie jest podejscie jak kilka lat temu, kiedy klient
mial wrazenie, ze doradcy sie spieszy i chce za-
koniczy¢ polaczenie. Dzisiaj call center Aliora
zalicza sie do jednych z najlepszych na rynku.

Duzy progres dokonat sie tez w zakresie ka-
natéw korespondencyjnych. Kiedys to byla staba
strona Aliora. Przede wszystkim formularz stat
sie wyréznikiem banku. Wiadomosci sa zadbane
pod katem graficznym, ale tez merytorycznym.

Aplikacja zajela piate miejsce, co jest niezlg
lokatg, biorac pod uwage, Ze jest to rozwigzania
wymagajace modernizacji. Juz za rok sprawdzi-

'INFOLINIA

Millennium Bank 95,1
Santander Bank Polska 93,6
Alior Bank 93,2
VeloBank 89,8
BNP Paribas 87,8
Bank Pekao 87,0
Credit Agricole 86,4
PKO Bank Polski 86,3
mBank 83,9
BOS Bank 82,6
ING Bank Slaski 76.9
Nest Bank 75,7
Bank Pocztowy 74,2
Citi Handlowy 64,4
[ |

wynikiw proc.

my, czy planowane przez Aliora zmiany przelo-
73 sie na wynik.

6. Bank Pekao
Obstuga na infolinii
Obstuga w oddziatach
Formularz/czat
Aplikacja/serwis internetowy 9

o« 1 &

Bank z roku na rok poprawia pozycje i jakos¢
obstlugi. Jest to proces powolny, jednak przy
takich rozmiarach trudno oczekiwac skokowych
zmian. Progres jest szczeg6lnie zauwazalny
w serwisie oddzialowym. Silg Pekao — u$pio-
ng przez dhugi czas — byla obsada oddzialdw:
pracownicy o dhugim stazu i duzym doswiad-
czeniu. Stopniowo bank pozwala im doj$¢ go
glosu, wyzwalajac z okowdéw skryptéw dla
sprzedawcy. Zmiany nie s duze, bo tez nie ma
potrzeby wprowadzac oddzialowych rewolucji.
Wystarczyly szkolenia z zakresu prowadzenia
rozmowy z klientem, zeby obudzi¢ potencjat
pracownikéw. Dla wielu audytoréw badajacych
rynek od lat odejscie od stereotypéw przez
Pekao byto niematym zaskoczeniem.

5. miejsce to naprawde zacny wynik. Gdyby
nie zryw zalogi Citi Handlowego, ktdra prze-
bojem przebila sie do 4., Pekao bylby tuz przy
podium w tej kategorii. Tuz za PKO BP.

Infolinia Pekao uplasowata sie za call center
swojego imiennika. Wynik 86,3 vs 87,0 proc.
Charakterystyka tez jest podobna — przy tak
rozbudowanej strukturze prawdopodobieni-
stwo trafienia na konsultanta, ktéry chce jak
najszybciej zakonczy¢ rozmowe, jest wieksze
niz u konkurencji. Audytorzy raportuja wiele
bardzo dobrych polaczen, ale wskazujg tez na
stabsze momenty momenty call center.

Pracy wymaga poprawienie komunikacji
w kanatach korespondencyjnych. Stabo wypa-
da formularz. Méwigc wprost — w poréwnaniu
z Millennium czy Santanderem réznica jest
ogromna. Klient musi zmierzy¢ sie ze $ciang
tekstu, ktdéry zawiera wszystko co konsultan-
towi przyszlo na mysl w zwigzku z danym te-
matem.

Czat tez wymaga poprawy. Co konkretnie?
Czas oczekiwania bywa przydlugi, rozmowa
trwa dtugo, a odpowiedz sa podawane ewident-
nie z wykorzystaniem funkcji kopiuj-wklej. Jest

wiele réznych drobiazgéw, ktore sklaniaja do
konkluzji, ze bank powinien po prostu dokonac
calosciowego przegladu sposobu komunikacji
na czacie.

Jesli chodzi o aplikacje, to najlepszg recenzja
jest miejsce w zestawieniu — 9. lokata to chyba
za nisko jak na bank z aspiracjami.

7. Credit Agricole
Bank Polska

Obstuga na infolinii

Obstuga w oddziatach
Formularz/czat
Aplikacja/serwis internetowy

w O

Jeden z tych bankéw, ktéry stopniowo popra-
wia poziom serwisu i miejsce w badaniu Zloty
Bankier. Nie wyroznia sie w zadnej z podkate-
gorii, ale nie zalicza wpadek. Credit Agricole
wcigz odcina kupony od inwestycji w aplika-
cje. Cho¢ od premiery minelo kilka lat, klienci
wciaz sg pod jej urokiem. Przypomnijmy, Ze
w ubiegtym roku bank zajal 1. miejsce w tej
kategorii. W tym roku 3., co zwazywszy na
konkurencje, jest niebagatelnym osiggnieciem.
Generalnie kanal cyfrowy jest dos¢ mocny.
W kazdym razie w percepcji audytoréw. Skad
ta uwaga? Wydaje sie, ze wplyw na ocene ma
warto$¢ merytoryczna oraz wizualna, ktora jest
wynikiem bardzo duzej aktywnosci marketin-
gowej banku wykorzystujacego wizerunki ce-
lebrytéw. Pozytywne skojarzenia z nimi moga
wplywac na postrzeganie serwisu interneto-
wego i aplikacji.

Kanatl naziemny wypadt znacznie stabiej. 8.
lokata placéwek to na razie adekwatne miejsce
dla banku. Wida¢ progres — z oddzialéw znik-
nely papierowe ulotki. Niby drobiazg, jednak
$wiadczacy o zmianie sposobu myslenia o po-
trzebach klienta. Zamiast papieru sa podsumo-
wania rozméw wysylane mejlem. Rozwigzanie
innowacyjne, wymagajace jeszcze pracy, bo
z badan wynika, ze mejla dostala mniej niz
polowa audytoréw wizytujacych placowki
Credit Agricole.

Lepiej wypada infolinia, cho¢ 7. miejsce w tej
kategorii pokazuje dystans do czoléwki. Jesli
Credit Agricole chce i$¢ w gére w rankingu, musi
popracowac¢ nad kanalami zdalnymi, gléwnie
nad czatem, poniewaz formularz zostal niezle
oceniony przez audytorow. Czat natomiast zna-
lazt sie na przedostatnim 10. miejscu. Nie bez po-
wodu — Credit Agricole oferuje klientom hybry-
dowe rozwigzanie: kontakt inicjuje Al, a potem
przekazuje go do konsultanta. Tak jest w teorii,
bo czlowiek czesto do rozmowy sie nie wigcza.

8. ING Bank Slaski
Obstuga na infolinii 11
Obstuga w oddziatach 9

Formularz/czat 7
Aplikacja/serwis internetowy 2

Trudno uwierzy¢, ze jedna z ikon polskiej ban-
kowodci plasuje sie dopiero w polowie stawki.
Tegoroczna pozycja jest nizsza niz w 2024 r.,
kiedy ING byt szésty. I cho¢ ogdlny wynik po-
zostal na tym samym poziomie, to dystans do
najlepszych marek sie powiekszyt. Gdyby pro-
bowac¢ udzieli¢ jednej odpowiedzi o przyczyny
tej sytuacji, mozna postuzy¢ sie glosem jednego
z audytoréw: W tym banku nie wiesz, co cie
spotka. Moze by¢ tak, ze nawet nie zauwazysz,
ze spedzites bardzo przyjemnie czas w komfor-
towej placéwce kilkadziesigt minut, stuchajac
profesjonalnej prezentacji o wszystkich pro-
duktach banku. Mozliwa jest tez taka sytuacja,
ze doradca powie, Ze niestety nie ma czasu na

ODDZIALY

Santander Bank Polska 81,6
Millennium Bank 78,7
PKO Bank Polski 76,5
Citi Handlowy 76,2
Bank Pekao 74,5
BOS Bank 72,9
BNP Paribas 72,6
Credit Agricole 71,5
ING Bank Slaski 71,0
Alior Bank 67,3
mBank 65,0
VeloBank 62,3
Nest Bank 59,1
Bank Pocztowy 58,6

I |

wynikiw proc.

dhuzsza rozmowe i najlepiej, jesli poszukasz po-
trzebnych informacji na stronie internetowe;j.

1 gdyby to byl schemat obowigzujacy w calej
sieci, polegajacy na zachecaniu klienta do sa-
moobstugi, byloby to zrozumiate. Tak nie jest.
Jeden doradca szczegdtowo opowie, jak otwo-
rzy¢ konto, inny wysle klienta do domu, zeby
zrobit to samodzielnie.

Z infolinig jest troche podobnie. Polaczenie
odbiera Inga — voicebot, ktéry nie wiadomo,
z kim polaczy i czy w ogéle przekaze rozmowe.
Bywa, ze czas oczekiwania na polgczenie jest
bardzo dlugi. Kiedy konsultant pojawi sie na
linii, moze to by¢ wysokiej klasy zaangazowany
czlowiek albo taki, ktéry prowadzi rozmowe,
patrzac na zegarek.

Kanaly korespondencyjne dzialajg poprawnie,
ale czasy $wietnosci maja za sobg. Zabraklo
finezji i dbatosci o szczegoly, co przez lata bylo
wyrdznikiem marki.

Jasnym punktem sa kanaly cyfrowe. Inna niz
wszystkie na rynku aplikacja ING od zawsze bu-
dzita skrajne emocje — mozna ja byto pokocha¢
lub znielubi¢. Klientom banku sie podoba — 2.
miejsce w zestawieniu pokazuje, jak bardzo.

9. VeloBank

Obstuga na infolinii 4
Obstuga w oddziatach 12
Formularz/czat 3

Aplikacja/serwis internetowy 8

Bank nie lubi, kiedy mu sie przypomina po-
przednie wcielenie, niemniej w badaniu zlo-
tobankierowym elementy getinowego DNA s3
zauwazalne. W kanatach korespondencyjnych
VeloBank zajal miejsce na podium. Doskonale
skrojone wiadomosci z wyczerpujacymi in-
formacjami to sprawdzony sposéb na sukces.
Sprawnoscig charakteryzowalo sie réwniez call
center, ktére w tegorocznym badaniu zajeto
4. miejsce, prowadzac perfekcyjne rozmowy
z klientami potencjalnymi. Oddzialy sg da-
leko i w zestawieniu, i w relacji do tego, co
w szczytowej formie prezentowala getinowa
sie¢. Kanaly digitalowe natomiast zawsze byly
oceniane slabiej niz u konkurencji.

» Dokonczenie na str. VI
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» Dokonczenie ze str. V

10. mBank

Obstuga na infolinii 9
Obstuga w oddziatach 11
Formularz/czat 10

Aplikacja/serwis internetowy 7

Jest progres — w ubieglym roku mBank byl 11.
I to nie jest zlosliwos¢ — bank poprawit wynik
i zaoferowat wyzszy poziom obstugi na infolinii,
w kanatach korespondencyjnych i w oddziatach.
To jednak nie pozwolilo dogonic szybciej rosna-
cej konkurencji.

Nadal brakuje sp6jnosci obstugi. Z oddziatami
mBanku jest tak, ze jak klient chce si¢ czegos do-
wiedzied, to czesciej uzyska tylko podstawowe in-
formacje. Po wiecej jest zapraszany do internetu.

Na infolinii cerberem jest Marek, odpowiednik
Ingi, ktory charakteryzuje sie podobng spraw-
noscig. Rozmowa z AVR-owa maszynka bywa
irytujaca, bo nie zawsze udziela wlasciwych od-
powiedzi. Gdy uda sie uzyskac polgczenie, to na
linii moze pojawic si¢ fachowiec i swieza, dopiero
przeszkolona osoba.

Wyréznikiem mBanku przestaly by¢ kanaty
cyfrowe. Czy to sygnal, Ze czas zmienic aplikacje?

11. BOS Bank

Obstuga na infolinii 10
Obstuga w oddziatach 6
Formularz/czat 12

Aplikacja/serwis internetowy 14

W ubiegtym roku byt bliski niespodzianki.
Oddzialy wypadly w badaniu tak dobrze, ze
gdyby bank podciggnat inne kanaly, to mégtby
znaleZ¢ sie blisko branzowej czoldwki.

Nie udalo sie. W tym roku réwniez tylko od-
dzialy bronily dobrego imienia marki i jesz-
cze umocnily pozycje, umiejetnie obstugujac
klientéw. Niestety, nadal bez wsparcia pozo-
statych kanatow.

12. Nest Bank

Obstuga na infolinii 12
Obstuga w oddziatach 13
Formularz/czat 11

Aplikacja/serwis internetowy 10

Gdyby szukac niespodzianek w tegorocznym
badaniu, to mozna by wskazac¢ na Nest Bank.
Konkretnie na czatbota. Przez ostatnie lata po
kazdym badaniu kladlismy bankom do glowy,
zeby przestaly testowac niedoskonate Al-owe na-
rzedzia do komunikacji z klientem i na razie po-
stawily na komputery biatkowe. Wydaje sie, ze
W tej sprawie nastapil przetlom i dokonat sie on
w Nest Banku, ktory udostepnil klientom czat-
bota o bardzo wysokim poziomie komunikatyw-
nosci. Konkurencja naprawde ma co podgladac.

Warto dodad, ze jest to wlasne rozwigzanie
Nest Banku.

13. Citi Handlowy

Obstuga na infolinii 14
Obstuga w oddziatach 4
Formularz/czat 14

Aplikacja/serwis internetowy 13

4. Stownie — czwarte miejsce w kategorii obstugi
oddzialowej! Takiego ducha w oddziatach tego
banku nie bylo od czasu redukgji sieci przed
15 laty i wprowadzenia formatu otwartych,
multimedialnych placéwek w centrach han-
dlowych.

MAIL/FORMULARZ/CZAT
Millennium Bank 94,8
Santander Bank Polska 89,7
VeloBank 89,3
BNP Paribas 89,2
Alior Bank 85,2
PKO Bank Polski 83,9
ING Bank Slaski 75,7
Bank Pekao 67,6
Credit Agricole 66,1
mBank 62,0
Nest Bank 58,1
BOS Bank 50,2
Bank Pocztowy 31,6
Citi Handlowy 17
R

wynikiw proc.

Co takiego stato sie w Handlowym, ze bedace
od lat w ogonie rankingu oddziaty btysnely for-
mga? Wydaje sie, Ze jesli doradcy maja co sprze-
dawad, sa zmotywowani i wiedza, jak oczaro-
wac klientéw — w zwigzku ze sprzedazg detalu
Handlowy wykreca niesamowite wyniki we
wszystkich kategoriach produktowych — moga
naprawde duzo.

14. Bank Pocztowy

Obstuga na infolinii 13
Obstuga w oddziatach 14
Formularz/czat 13

Aplikacja/serwis internetowy 12

Bank od lat zamyka stawke. Oceny audytoréw
mowig same za siebie. Pocztowy jest specyficz-
na instytucja z siecig odbiegajacg standardem od
rynku, stabo rozwinietym call center i niedoinwe-
stowanymi kanatami cyfrowymi.

INTERNET/APLIKACJA

PKO Bank Polski 67,6
ING Bank Slaski 63,1
Credit Agricole 63,0
Millennium Bank 62,9
Santander Bank Polska 60,8
Alior Bank 60,8
mBank 59,7
VeloBank 59,1
Bank Pekao 59,0
Nest Bank 56,6
BNP Paribas 55,9
Bank Pocztowy 53,8
Citi Handlowy 50,0
BOS Bank 49,6

[

wynikiw proc.

KOMENTARZ PARTNERA

RoK przelomu

W 2025 r. branza bankowa
pokazata klase i sredni

wynik rankingu Wielokanatowej
jakosci obstugi po raz pierwszy
przekroczyt siedemdziesigt procent

Hanna
Piotrowicz

Senior partner w Minds&Roses

Tak wyrazna poprawa wyniku to zdecydowanie efekt zmiany podejscia do klien-
téw, ktorzy juz wspdlpracuja z marka i sa zainteresowani rozszerzeniem tej wspot-
pracy. A tacy klienci réwniez odwiedzaja placowki.

Ale zacznijmy od poczatku...

Zloty Bankier ma swoja dluga historie, nieustannie pracujemy nad rozwo-
jem projektu i wprowadzaniem zmian, ktére beda odzwierciedleniem trendéw
rynkowych. Z perspektywy czasu najbardziej przelomowym momentem bylo
zaproszenie do udzialu w badaniu aktualnych klientéw, ktérzy od lat korzystaja
z konta osobistego i innych ustug.

W 2022 1. okazalo sie, ze pracownicy oddzialéw, doskonale przeszkoleni w ob-
studze klientéw potencjalnych (dopiero poszukujacych dla siebie konta), nie
wiedzg, jak i o czym rozmawiac z klientami, ktérzy maja konto i kilkuletnig re-
lacje z markg. Bylo to dla nas ogromnym zaskoczeniem, ale jeszcze wiekszym
dla samych klientéw. Pracownicy nie wiedzieli, jak poprowadzi¢ rozmowe, jakie
informacje przekazaé, a co najwazniejsze nie dostrzegali potencjatu i szans na
dosprzedaz kolejnych produktéw i ustug. Spotkania w oddziale trwaly zaledwie
kilka minut (Srednio 6 minut), byty prowadzone w biegu i bardzo powierzchownie.

Taka sytuacje obserwowalismy réwniez w kolejnych latach. Doradcy nadal
potrafili prowadzi¢ profesjonalne rozmowy z klientami, ktérzy mieli w planach
otwarcie konta, zapominajac, ze wiekszej uwagi, docenienia i wsparcia wymagaja
Kklienci, ktérych juz posiadaja w portfelu.

W 2025 1. obserwujemy przelom — zmiana podejscia widoczna jest w calym
sposobie prowadzenia rozmowy, doradcy zostali wyposazeni w odpowiednig
wiedze, materialy i przekonanie, ze warto poswieci¢ swdj czas i uwage nie tylko
nowym klientom.

Wielokanatowa jakos¢ obstugi*  Ocena wizyty w oddzialach**
»w proc.
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*Sredniwynik dla catej branzy; ** wystawiona przez aktualnych Klientow. Zrodto: M&R

Jak badalismy banki

» Kontakty telefoniczne: Badanie metodologig Tajemniczego Klienta. Rozmowy
z konsultantami na infolinii w podziale na aktualnych i potencjalnych klientéw
banku. £acznie 560 kontaktéw.

» Korespondencja z konsultantami z wykorzystaniem chatéw po zalogowaniu
(klienci aktualni) i strony www (klienci potencjalni). £gcznie 500 kontaktéw,
po 20 z kazdym bankiem. Badanie metodologig Tajemniczego Klienta

» Kontakty bezposrednie: Badanie metodologia Tajemniczego Klienta.

Wizyta w oddziatach banku. W sumie 700 audytéw.

» Kontakty cyfrowe: Badanie CAWI. Ocena aplikacjii systeméw transakcyjnych.

kacznie 2400 ocen aktualnych klientéw, préba dobierana kwotowo.
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TRENDY NA RYNKU

Specjalisci od jakosci
0 przyszitosci ushug
bankowych

Personalizacja i jeszcze raz personalizacja. Do tego oczywiscie pelna dostepnosc
banku we wszystkich kanatach i bezpieczenstwo. Takie zdaniem dyrektorow
odpowiedzialnych za jakosc i obstuge klienta sg najwieksze wyzwania

z jakimi muszg zmierzyc sie banki

rzewidywanie trendow w

obstudze klienta w sekto-

rze bankowym jest zada-

niem bardzo trudnym ze
wzgledu na ogromne zmiany jakie
stale zachodzg na rynku. 15 lat
temu panowal poglad, ze mamy
za mato oddziatéw w kraju, bo

mieszkanicéw jest duzo nizsza niz
w UE. W szczytowym momencie
sie¢ liczyla ponad 15 tys. placo-
wek. Dzisiaj polowe mniej.

10 lat temu termin ,wielokana-
towo$¢ obstugi” dopiero pojawit
sie w stowniku bankowcow.
Dzisiaj klient moze zacza¢ proces

zalozeniem lokaty w internecie i
skoriczy¢ na infolinii. Jaki bedzie
model obstugi klienta za kilka
lat? Obecne trendy rynkowe w
tym zakresie wyznaczaja takie
firmy jak Netflix, Spotyfy, ktére
stale doskonalg oferte pod katem
personalizacji, Czy banki podaza

Czy moze grozi im scenariusz
zarysowany w mrocznej przepo-
wiedni sprzed trzech dekad, ze
banki zostang zepchniete do kate-
gorii utilities, czyli degradacji do
roli dostawcow energii i gazu. Jest

to ten rodzaj biznesu, ktéry wywo-

luje emocje u klienta tylko wtedy,

zabraknie pradu. Serwis klientow-
ski ogranicza si¢ do przyjmowania
zgloszenia o checi podpisania
umowy na dostawe energii lub
zlozenia reklamacji. O to jakie sa
trendy w obstudze klienta banko-
wego zapytalismy specjalistow od
jakosci w bankach. © ®

srednia, w przeliczeniu na 100 tys. ~ zwiazany z otwarciem konta, ta Sciezka? gdy stwierdzi on, ze w gniazdku Agnieszka Morawiecka

MAGDALENA SUCHANEK, DYREKTORKA DEPARTAMENTU JAKOSCI W BANKU MILLENNIUM

Doskonatosc to nie przywilej

oskonalenie CX (customer experience) jest wpisane w strategie wiek-

szosci bankéw, bo widza w nim przewage konkurencyjng i wymierne

korzysci. Klienci marek-lideréw CX sg bardziej lojalni, czesciej je

rekomenduja i kupuja wiecej produktéw. Jakos¢ przeklada sie na
nizsze koszty i wzrost przychodéw. Ale poprzeczka jest z kazdym rokiem za-
wieszona wyzej. Podejscie do zarzadzania CX rozwija si¢ z wielu powodoéw. Jest
i bedzie sprawniej, bardziej cyfrowo, ale z doradcg jako cennym wyréznikiem.
Oczekiwania klientéw rosng i s3 mocno stymulowane przez doswiadczenia z fir-
mami z innych branz. Marki coraz precyzyjniej potrafig diagnozowac potrzeby
klientéw i na nie odpowiada¢. Wiemy wiecej, bo technologia wspiera zbieranie
ilaczenie réznych zrédel informacji od klientéw, monitoring CX, badania, anali-
ze danych czy projektowanie ustug.

Dzieki technologii i generatywnej sztucznej inteligencji obstuga klientéw moze
by¢ bardziej celna, konkretna i szybsza. Stuzy temu wsparcie dla konsultantéw i back
office, ale tez wirtualni asystenci. Rozwija sie spersonalizowana i kontekstowa obstu-
ga w dobrze synchronizowanych i wspolgrajacych ze soba kanalach niekiedy nawet
wyprzedzajaca oczekiwanie klientow.

Ro$nie znaczenie budowania pozytywnych emocji klientéw - nie wystarcza
juz samo operacyjne usprawnianie proceséw i produktéw. Coraz wazniejsze jest
doswiadczenie pracownikéw i docenianie przelozenia, jaki maja na satysfakcje
klientéw. Z naszych badan wiemy, ze korzystanie z aplikacji mobilnej banku jest
tak samo powszechne jak korzystanie z komunikatoréw lub mediéw spotecznoscio-
wych na telefonie. Ale w erze automatyzacji, doprowadzonych do perfekcji kanatéw
cyfrowych i samoobstugi, to w chwilach potrzeby wsparcie i empatia doradcy buduja
wiez. Wie to kazdy, kto choc raz nie mégt przelaczy¢ sie z voicebota lub chatbota do
konsultanta. Albo kto w kanatach cyfrowych nie mdgt rozwigzac problemu czy ztozy¢
reklamacji, a innej drogi nie byto.

Z drugiej strony klienci tez rozwijaja bieglo$¢ w korzystaniu ze sztucznej inteli-
gengji. Z jej wsparciem beda dokonywali wyboréw, np. tych wplywajacych na ich j
lojalno$é, a firmy musza zaadresowac ten trend. Nowe technologie wymagaja dba- u > —
Tosci o bezpieczenistwo, zgodnos¢ z przepisami, o etyke w wykorzystaniu narzedzi.
Wszystkie te elementy beda wplywac na zaufanie klientéw do marki.

» Dokonczenie na str. VIII
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» Dokonczenie ze str. VII

KAROL GOLUCH

DYREKTOR DEPARTAMENTU
DYSTRYBUCJI BANKOWOSCI
DETALICZNEJ] W BANKU PEKAO

Demografia
bedzie zmieniac
bankowosc

AGNIESZKA LIDKE-ORZECHOWSKA
DYREKTORKA CENTRUM
BANKOWOSCI CODZIENNEJ

W ING BANKU SLASKIM

Kamien
milowy w
platnosciach

LUKASZA MACULEWICZ
DYREKTOR ZARZADZAJACY
DS. SPRZEDAZY I PROCESOW
BIZNESOWYCH BANKOWOSCI
DETALICZNE) W MBANKU

Personalizacja
oferty
to nie slogan

ciggu najblizszych kilku, kilkunastu lat, de-

mografia bedzie miala coraz wiekszy wptyw

na sektor bankowy. Z jednej strony dojrzata

wiekowo populacja oraz dzieci i mlodziez na
drugim biegunie, dla ktérych cyfrowy swiat jest codzien-
noscig, beda wymusza¢ omnikanatowe podejscie oraz
ushugi, produkty i sposéb obstugi adekwatny do etapu i
stylu zycia.

Ze wzgledu na rosnaca srednig diugos¢ zycia Polakéw banki
beda musialy budowa¢ dlugoterminowe relacje z klientami, co
oznacza koniecznos¢ polozenia wigkszego nacisku na per-
sonalizacje ustug. Starsi klienci bedg potrzebowac wsparcia
w zrozumieniu skomplikowanych produktéw finansowych
oraz w zarzadzaniu swoimi finansami na emeryturze i poczu-
cia bezpieczeristwa.

Wraz ze wzrostem dhugosci zycia, klienci bedg coraz chet-
niej korzystac z technologii cyfrowych. Banki bedg musialy
inwestowa¢ w intuicyjne, ergonomiczne aplikacje mobilne
i wsparcie techniczne, aby ulatwi¢ klientom korzystanie z ustug
bankowych. Wazne, aby nowoczesne aplikacje mobilne miaty
funkcjonalnosci, ktére beda prowadzic¢ klienta przez swiat
cyfrowy, rowniez wykorzystujac obstuge glosowa.

Dojrzali klienci czesto cenig sobie osobisty kontakt. W po-
réwnaniu z innymi bankami, w Pekao mamy nieco wiekszy
odsetek takich klientéw. Nasza przewaga w stosunku do
konkurenciji jest sie¢ ponad 560 oddzialow, ktére umozliwiaja
transakcje gotdwkowe i s zlokalizowane rowniez w mniej-
szych miejscowosciach.

W ostatnich latach zauwazalna jest zmiana roli placéwki,
ktdre pelnig obecnie funkcje doradczg oraz wspieraja klientow
w bardziej ztozonych procesach finansowych. Codzienne ope-
racje bankowe sg realizowane gléwnie online.

Waznym wyzwaniem dla bankach bedzie odpowiednie przy-
gotowanie doradcéw do spotkan z klientami. Badanie potrzeb
i prezentacja oferty w klarowny, ale nienarzucajacy sie sposoéb
to kluczowe elementy rozmowy . Nasi doradcy korzystaja
z aplikacji zawierajacej wiele pytan otwartych, dzieki ktérym
w trakcie rozmowy identyfikowane sg realne potrzeby finan-
sowe klienta. Wsparciem dla tych rozméw jest system CRM,
ktdry w czasie rzeczywistym przetwarza i analizuje ok. 12 mld
danych naszych klientéw rocznie. To narzedzie predykcyjne,
ktdére ma ogromng przysztos¢ w bankowosci.

lienci chcg mie¢ dostep do wszelkich ustug i

produktéw tu i teraz, co ma bardzo duzy wplyw

rozwdj bankowosci. Trwalym trendem jest

doskonalenia aplikacji, w ktorej juz teraz mozna
zalatwia¢ sprawy wykraczajgce poza ustugi bankowe jak
np. wnioski o 800 plus, Dobry start, ale tez kupi¢ ubezpie-
czenia podrézne bez koniecznosci wychodzenia z domu i
kontaktu telefonicznego z bankiem.

Proste czynnosci, ktére nazywany codziennym bankowa-
niem klient moze realizowac¢ samodzielnie, korzystajac z apli-
kacji, dlatego w ciggu ostatnich lat diametralnie sie zmienila
rola oddziatu. Stat sie on miejscem, w ktérym doradcy pokazu-
ja klientom, dotychczas nie korzystajacym z aplikacji mobilnej,
jak ja zainstalowac, otworzy¢ konto na selfie i korzystac z ustug
na co dzien. Oddzialy pelnig funkcje doradcza w kwestiach
zwigzanych z lokowaniem oszczednosci, czy bardziej zlo-
zonymi produktami kredytowymi. Przestaly by¢ wylacznie
miejscem sprzedazy produktéw.

Ogromna rewolucja, ktdra zupehie zmienita jakos¢ obstugi
w bankach nastapila szczegdlnie w platnosciach. Przykladem
s3 platnosci telefonem, przelewy mobilne, przelewy natych-
miastowe, czy na numer telefonu BLIK. Wiele osob nie korzy-
sta juz z plastikowej karty platniczej wydawanej do konta, na
ktora kiedys po zalozeniu rachunku trzeba bylo czekaé kilka
dni. Teraz jest ona zdigitalizowana i dostepna w aplikacji.
Wazna zmiang jest takze biometria, stosowana m.in. do auto-
ryzacji roznych transakcji - bez koniecznosci przepisywania
kodéw z SMS-6w. Sektor bankowy wykonal ogromna prace,

a Al na pewno otworzy nowe mozliwosci.

ferta produktowa bankéw jest do siebie bardzo

podobna i coraz trudniej konkurowaé na tym

polu. Kluczowym obszarem staje sie doswiad-

czenie klienta (UX), dzieki ktéremu mozna sie
wyréznic poprzez indywidualne podejscie do jego potrzeb.
Duza wage przykladamy do doswiadczenia klientéw juz na
etapie projektowania rozwigzan, stale analizujac ich sku-
tecznos¢ i wprowadzajac potrzebne usprawnienia. W tym
kontekscie niezwykle istotna jest personalizacja. Klienci
moga indywidualnie dostosowa¢ uklad aplikacji mobilnej
do swoich potrzeb, kolejnos¢ prezentacji produktéw, a
takze wybra¢ ulubione skroty czy widgety. Kluczowe jest
to, zeby personalizacja dawala klientowi realng korzys¢ i
by mial pod reka wszystko czego potrzebuje. Dzieki temu
obserwujemy takze wzrost popularnosci ustug niezwiaza-
nych bezposrednio z finansami, takich jak zakup biletow
parkingowych czy opcji skladania wnioskéw o swiadczenia
np. 800+.

Przeniesienie tzw. codziennej bankowosci do aplikacji oraz
automatyzacja znaczaco wplynely takze na role contact center
umozliwiajac samodzielne rozwiazywanie przez klientow
prostych i powtarzalnych spraw jak np. zmiana danych.
Automatyzacja odcigza pracownikow, dzieki czemu mogg sie
skupi¢ na bardziej zlozonych problemach, ktére wymagaja
analizy, intuicji oraz indywidualnego podejscia. To wplywa
na poprawe jakosci obstugi i poziom satysfakcji klientow.
Nowoczesne technologie nie tylko optymalizujg koszty, ale tez
efektywniej wykorzystuja potencjat pracownikéw.

Banki coraz wiekszym stopniu sg obecne w mediach spo-
teczno$ciowych, ktére sa jednym z waznych punktéw styku
z klientem. Umozliwiajg prowadzenie aktywnego dialogu
i dzielenie sie tym, co sie dzieje u klienta, co przeklada sie nie
tylko na lepsze relacje, ale wplywa takze pozytywnie na wskaz-
niki satysfakeji, takie jak NPS.
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MICHAL MACIERZYNSKI
DYREKTOR DEPARTAMENTU
USEUG CYFROWYCH W PKO BP

Nadchodzi
koniec ery
romantycznej
bankowosci

i

bankowodci caly czas niedoceniany jest

UX, czyli doswiadczenie klienta. Mobilne

aplikacje bankowe rozwijaja sie i maja

coraz wiecej funkcji- zaréwno platniczych,
sprzedazowych, jak i posprzedazowych. Trudnoscig jest
sprawienie, zeby klient w ogdle wiedzial, ze sa one dostep-
ne. O wielu funkcjach i ustugach dodanych np. blokowania
karty, ubezpieczeniach podréznych, biletach komunikacji
miejskiej, czy biletach parkingowych klienci dowiadujg sie
z Google’a lub od znajomych mimo, ze w aplikacjach moz-
na je wyszukaé. Wyzwaniem jest wiec znalezienie sposobu,
aby aplikacja ,,podpowiadata” odpowiednie narzedzie np.
dzieki geolokalizacji.

Nacisk bankéw na UX i rosnace oczekiwania klientéw
sprawily, ze tatwo, szybko, czy wrecz automatycznie, mozna
wykonac w zasadzie wszystkie podstawowe transakcje. Z dru-
giej jednak strony rodzi sie przeciwny trend, ktory bedzie miat
ogromne znaczenie i w zasadzie zredefiniuje bankowos¢, do
ktorej przywyklismy. Oznacza on, jak ja to nazywam, koniec
romantycznej bankowosci elektronicznej. Jest to trend zwia-
zany z wymogami cyberbezpieczenistwa i zabezpieczeniem
bankéw i klientéw przed nasilajacymi sie fraudami.

Wedlug danych NBP wiekszos¢ strat, ktore ponosza klienci
w zwigzku z oszustwami to tzw. samooszukiwanie, czyli zma-
nipulowany klient nie§wiadomie sam zleca transakcje, przez
ktora traci pienigdze. Najpopularniejsza metoda sa fraudy na
falszywe inwestycje oraz ,metoda na znajomego”. Dlatego
banki zaczynaja juz stosowac nowe podejscie w kwestiach
bezpieczenistwa. Po czesci jest to rowniez skutek oczeki-
wan nadzorcow.

Klienci powinni wiec przygotowac sie na to, ze czasy wygod-
nego self-service powoli sie koriczg, a wprowadzane zmiany
czasami beda psu¢ dotychczasowe doswiadczenie klientow.

W PKO Banku Polskim juz teraz w przypadku braku zgody
klienta na weryfikacje biometryczna, klient za kazdym razem
musi potwierdza¢ narzedziem autoryzacyjnym logowanie do
bankowosci internetowej. Wkrotce zacznie obowigzywac nowy
regulamin bankowosci elektronicznej, zgodnie z ktérym wpro-
wadzimy limit domysIny przelewu w iPKO oraz ograniczymy
jego maksymalng kwote, dostosowujac ja do wykorzystywane-
go przez klienta narzedzia autoryzacyjnego, czy wspomnianej
zgody na weryfikacje biometryczna. Staramy si¢ oczywiscie
przy tym zachowac elastycznos¢ i pozostawic¢ mozliwos¢ prze-
lewu na wysokie kwoty, jednak bedzie to wymagato od klienta
spelnienia nowej procedury. I nie jest to widzimisie banku, ale
wymogi bezpieczenistwa.

ADAM FRANKOWSKI
DYREKTOR ZARZADZAJACY
OBSZAREM PRODUKTOW
BANKOWYCH W VELOBANKU

Al bedzie
wazna zmiang
jakosciowa

bankowosci detalicznej trendy zmieniajg sie
dynamicznie, ale najwazniejsze wartosci po-
zostajg niezmienne - bezpieczenstwo oraz
najwyzsza jakos$c obstugi klienta. Stawiamy
na innowacje, ale wylacznie takie, ktére sa praktyczne,
intuicyjne i spelniaja rzeczywiste oczekiwania klientéw.

Jednym z najbardziej zauwazalnych trendéw jest rozwoj
bankowosci mobilnej. Klienci dzi§ oczekuja znacznie wiecej niz
tylko standardowego rachunku osobistego. Obecnie aplikacje
mobilne stuza juz nie tylko do sprawdzania salda czy doko-
nywania przelewdw, ale umozliwiaja réwniez zakup biletéw
komunikacji miejskiej, e-winiet, ubezpieczern turystycznych
czy wymiane walut online. Nasza odpowiedzig na te oczeki-
wania jest zbudowana z wykorzystaniem sztucznej inteligencji
wirtualna asystentka Vela, ktora ulatwia korzystanie z aplikacji,
odnajdywanie poszczegolnych funkcji i odpowiada na pytania
zwigzane z produktami, ktére ma klient. Wirtualna asystentka
bedzie sie rozwija¢ wraz z ofertg banku. Wykorzystujemy takze
sztuczng inteligencje w dostepnym w aplikacji mobilnej w kre-
dycie gotéwkowym VeloFotka. Dzigki Al proces kredytowy jest
w pelni zautomatyzowany.

Drugim istotnym kierunkiem rozwoju jest personalizacja
ustug. Klienci oczekuja rozwiazan dopasowanych do ich stylu
zycia. Dzieki zaawansowanej analizie danych oraz sztucznej
inteligencji jesteSmy w stanie przewidzie¢ potrzeby naszych
Kklientéw i zaproponowac im produkty, ktdre faktycznie od-
powiadaja ich preferencjom i oczekiwaniom. Przykladem jest
nasza hipoteka z kanapy, czyli kredyt hipoteczny udzielany
w zdalnym procesie wymagajacy wizyty w oddziale jedynie
w celu podpisania umowy. To wlasnie nasza wizja bankowosci:
innowacyjna, ale przede wszystkim praktyczna i wygodna,
zawsze zapewniajgca najwyzszy poziom bezpieczenstwa.

JOANNA OLSZEWSKA
DYREKTOR OBSZARU SEGMENTU
KLIENTA INDYWIDUALNEGO

W SANTANDER BANK POLSKA

Hybryda
sprawdza sie
najlepiej

-

ankowos¢ w kanatach naziemnych przez ostatnie
20 lat zrobita ogromny postep - od czystej sprze-
dazy do jakosciowej obstugi w oddziale. Doradcy,
aby zapewnic klientom wysoki standard obstugi
muszg uwaznie stuchac, wykazywac sie nie tylko wiedza
produktowa i rynkowa, ale i empatia, by w efekcie wywo-
fa¢ usmiech u klienta. Tego nie da sie catkowicie odwzoro-
wac w kanatach digitalnych, cho¢ w niektérych bankach
pojawiajg sie pomysly zeby klient poczut sie doceniony np.
podziekowania dla najbardziej aktywnych klientéw czy zy-
czenia urodzinowe. Jest jeszcze troche pracy przed nami,
zeby te trendy na trwale bylo wpisane w $ciezki klienta.

W kanatach mobilnych rozbudowujemy aplikacje, do-
ktadamy nowe ustugi, obserwujemy tzw. ,,punkty bolu” tj.
procesy, ktore nalezy poprawi¢. Dbato$¢ o intuicyjne i tatwe
procesy, obok samej ich dostepnosci, to juz rynkowy standard.
Najlepsze efekty w podnoszeniu poziomu satysfakgji klientow
daje doswiadczenie hybrydowe tj. jakosciowa obstuga przez
doradce i w pelni funkcjonalne kanaly digitalne.

Klienci oczekuja personalizacji i na rynku beda wyrézniaé
sie te banki, ktdre potrafig odpowiedzie¢ na te specyficznie
potrzeby. Dobrym rozwigzaniem bytoby wprowadzenie opcji
wyboru, tak by klient zdecydowal, czy chce otrzymywac oferty
spersonalizowane, generyczne, czy nie chce ich wcale.

W oddzialach widzimy ogromny potencjat sprzedazy bar-
dziej skomplikowanych, produktéw, zwlaszcza dla klientow za-
moznych. Jest to tez miejsce zalatwiania spraw, ktére na razie
nie s dostepne poprzez kanaly zdalne jak np. zaktualizowanie
dokumentu tozsamosci dziecka, czy tez spadkobranie.

Jednym z fundament6w dobrej obslugi staje sie takze prosta
komunikacja i korespondencja. Jako jeden z nielicznych bankéw
mamy certyfikat Pracowni Prostej Polszczyzny dla aplikacji
mobilnej. Dokumenty pisane wiele lat temu byly dla klientéw nie
do przejscia - niezrozumialy jezyk, zbyt mala czcionka, gwiazdki
i odno$niki. Dbamy o transparentnos¢ by klient rozumiat jak
dziata produkt, a takze ile bedzie kosztowat.

Wraz z ewolucjg zagrozer cybernetycznych i coraz mocniej
dbamy o bezpieczeristwo pieniedzy klientéw. Pokazujemy,
jak dzialaja oszusci i jak sie przed nimi obroni¢. Edukujemy
zar6wno poprzez komunikacje bezposrednia, jak i w social
mediach w kampanii ,,Bajki dla dorostych”. Dzieki darmowej
ushudze CyberRescue klienci mogg sprawdzic¢ np. co zrobi¢, gdy
otworzyli podejrzany zatacznik w mailu, czy sklep za granica,

w ktérym cheg cos kupic pierwszy raz jest bezpieczny, czy
miejsce wybrane na wakacje jest wiarygodne, czy wreszcie - jak
dziala¢, gdy zgubilismy dowod.
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KREDYT HIPOTECZNY

Wszechstronny wygrywa,
dynamiczni zyskuja

W tegorocznym zestawieniu mamy jedng duzg niespodzianke na trzecim miejscu.
Wicelider potwierdzit forme. Ztoto zgarnat wielozadaniowec - Pekao

Michat

o niemal 5 latach zawirowan na ryn-

ku kredytéw hipotecznych mozna w

koricu powiedzie¢, ze mamy za sobg

w miare ,,normalny” rok. Zabraklo
dopalaczy w postaci doplat do kredytéw hi-
potecznych, ale hamulec w postaci wysokich
stdp takze nieco stracit swoja moc.

Poczatek minionego roku stal jeszcze pod
znakiem ,,Bezpiecznego kredytu 2 procent”,
cho¢ byly to juz ostatki rzadowego programu.
Sprzedazowe stupki napompowaly preferen-
cyjne hipoteki, o ktére klienci wnioskowali
przed wyczerpaniem sie funduszy na dofinan-
sowanie kredytu. Kolejne kwartaly poréwnaé
mozna do morskiej ciszy po burzy. Pesymisci
spodziewali sie, Ze po odlgczeniu , kropléwki”
rynek czeka kolejna odstona hipotecznej zimy.
Rzeczywistos¢ okazala sie mniej dramatycz-
na - zalamania nie bylo, ale zabraklo réwniez
zdecydowanego ozywienia.

Brak obnizek stép procentowych przy
jednoczesnej poprawie sytuacji finansowej
potencjalnych kredytobiorcéw — ta mikstura
dala efekty w postaci lekkiego przebudzenia
popytu na kredyty mieszkaniowe. Nie wszy-
scy gracze na rynku mieli jednak apetyt, by
siegnac po taka okazje. Strategiczne wybory
wida¢ w rankingu ,,Ztoty Bankier”, w ktérym
zabraklto niektorych kredytobiorcéw, przez
lata aktywnych na tym rynku. Liczymy, ze
wrocg na scene za rok.

»Hipoteczny multitool” na podium
Zwyciezcg rankingu ,Ztoty Bankier” zostal
Bank Pekao SA, ktory nie po raz pierwszy
w historii konkursu pokazat sie w z jak najlep-
szej strony. Kredytodawca zastuguje na miano
hipotecznego wielozadaniowca. Oferuje pelny
pakiet propozycji pod wzgledem formuly opro-
centowania i wysokosci wymaganego wkiadu
wlasnego. Uczestniczy takze w programie,
ktéry umozliwia sfinansowanie zakup nieru-
chomosci bez wplaty wlasnej (po speieniu
warunkéw wstepnych).

W analizowanych scenariuszach kosztow
finansowania Bank Pekao zawsze lokowat sie
w czoléwcee zestawienia. Podobnie bylo w przy-
padku dostepnych maksymalnych kwot finan-
sowania. Brak slabych punktéw odnotowali-
$my takze w obszarze obslugi elektronicznej,
gdzie kredytodawce dzieli tylko kilka krokdw
od w pelni cyfrowego procesu.

Nie jest zaskoczeniem, Ze Pekao nalezy tak-
ze do grupy najchetniej wybieranych bankéw
przez klientéw, cho¢ dynamika wynikéw sprze-
dazowych jest nieco nizsza niz u niektérych
mniejszych rywali.

Niespodzianka wéréd wyréznien

Drugie miejsce zdobyt Alior Bank, ktéry po-
twierdzil swoje mocne strony widoczne w po-
przednich edycjach rankingu. Przypomnijmy,
ze w zeszlorocznych zmaganiach instytucja za-
jela trzecig lokate, a w 2023 r. — druga.

Kredytodawca byl najlepszy pod wzgledem
dostepnej kwoty finansowania. Bardzo dobrze
prezentowat sie takze w zestawieniach kosz-
téw w scenariuszu niskiego wkladu wlasnego.
Jednoczesnie w dobrym stylu zaliczal pozo-
stale kategorie.

Trzecia lokata przypadla VeloBankowi,
ktdrego jest sensacja tegorocznej edycji hipo-
tecznego rankingu. Bank nie ma pelnej palety
produktéw kredytowych. W ofercie kredy-
todawcy sg tylko kredyty z okresowo statym
oprocentowaniem. Dobre parametry tego wa-
riantu hipoteki oraz wysokie dostepne kwoty
finansowania pozwolily jednak na zajecie wy-
rézniajacej sie pozycji w poréwnaniach.

VeloBank zdecydowanie zabtysnal pod
wzgledem dynamiki sprzedazy. Punkty zdo-
byte w tym obszarze oraz co najmniej dobre
wyniki w pozostalych zakresach oceny daly
temu ,,debiutantowi” braz. Stowo debiutant jest
tu niemal na miejscu — bank uczestniczyt juz
w poprzedniej edycji ,,Ztotego Bankiera”, ale na
rynku hipotek jest obecny dopiero od 2023 r.

Tachnoloai

9 y P 4

na ktéry czekaliSmy

Przez ostatnich kilka lat oczekiwali$my
z niecierpliwoscia na symboliczny moment
- nadejscie prawdziwej cyfrowej hipoteki.
Obserwowalismy, jak banki radza sobie z di-
gitalizacja kolejnych etapéw wnioskowania,
a jednoczesnie poszerzaja zakres obstugi po-
sprzedazowej w bankowosci internetowej
i mobilnej.

W tegorocznej edycji ,,Ztotego Bankiera”
z rado$cia odnotowujemy, ze kropka nad ,,i”
zostala postawiona. W pelni zdalnym procesem
chwali si¢ PKO Bank Polski, a bardzo blisko
finalizacji projektu sa dwie kolejne instytucje.
Chociaz nadal w procesie kredytowym papier
nadal jest konieczny, to jakosciowy przelom
stat sie faktem.

Mozna spodziewac sie, ze przenosiny do
cyfrowego swiata beda najwazniejszym tren-
dem w hipotekach w najblizszych miesigcach.
Dystans dzielacy najbardziej zaawansowanych
i technologiczny peleton zacznie si¢ zmniej-
szac. By¢ moze na 30-lecie debiutu pierwszego
elektronicznego serwisu transakcyjnego w pol-
skiej bankowos$ci mozna bedzie powiedzie¢, ze
cyfrowa hipoteka stala sie standardem. © ®

Ranking kredytow hipotecznych

Lp

© 0 N o o~ 0N =

Bank

Bank Pekao

Alior Bank

VeloBank

ING Bank Slaski

mBank

PKO Bank Polski

Credit Agricole
Santander Bank Polska
BNP Paribas Bank Polska

Jak ocenialismy banki

» W szranki stangto 9 instytucii, ktére przedstawity do analizy oferty dostepne dla klientéw

w IV kw. 2024 r. oraz | kw. 2025 r. Przeglad i poréwnanie produktéw uzupetnili$my oceng wynikéw
sprzedazowych instytucji w trzech kwartatach minionego roku, zyskujac spojrzenie na to, jak
.gtosowali” w tym czasie kredytobiorcy.

Uwzglednialiémy 6 obszaréw oceny:

1

Koszty finansowania (30 proc. tacznej oceny). Banki przygotowaty symulacje dla wskazanego
profilu klienta, osobno w wariantach z niskim i standardowym wktadem wtasnym oraz

z oprocentowaniem okresowo statym i zmiennym. Wagi sktadowych oceny dopasowaliémy do
struktury sprzedazy na rynku, na ktérym przewage miaty kredyty statoprocentowe, a bardziej

popularne byty kontrakty z co najmniej 20-procentowym wktadem kredytobiorcy.

Kwota dostepnego finansowania (20 proc. tacznej oceny). Szacunki bankéw dla profilowych
klientéw punktowali$my w scenariuszach takich samych, jak dla kosztéw.

Wyniki sprzedazowe (20 proc.), w ramach ktérych wyzszg wage (75 proc. oceny w tym obsza-
rze) przypisali$my dynamice sprzedazy kwartat do kwartatu, a pozostata czes¢ oceny oparlismy
na rankingu wolumendw sprzedazy kredytow hipotecznych w trzech kwartatach 2024 r.

Akceptowane dochody (10 proc.), czyliwymagania dotyczace typu, wysokosci
i udokumentowania Zrodet sptaty kredytu.

Obstuga w kanatach elektronicznych (10 proc. facznej oceny). Pod uwage bralismy
dostepno$¢ poszczegolnych etapdw procedury wnioskowania o kredyt online, a takze wybrane
elementy obstugi posprzedazowej (np. podglad harmonogramu, zmiana terminu ptatnosci raty)
w bankowosci internetowej i mobilnej.

Parametry produktu (10 proc.) obejmujace m.in. koszty wczesniejszej sptaty, dostepnosé
gwarancji wktadu wtasnego czy wakacji kredytowych.

Miesieczna sprzedaz kredytow mieszkaniowych

» Liczba umoéw (w tys.)
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KONTO OSOBISTE

O zwyclestwie decyduja detale

Walka o Zlotego Bankiera w tej kategorii rozgrywa sie miedzy kilkoma bankami.
Konkurencja jest tak duza, ze roznice w punktacji mozna policzy¢ na palcach jednej
reki. Statuetke zgarngt Santander

Wojciech
Boczon

roku na rok wybor najlepszego konta

osobistego przysparza coraz wiecej

probleméw. Czotéwka rynku w tej

kategorii produktowej od lat zdomi-
nowana jest przez kilka bankéw, ktére nie
zamierzaja oddawa¢ pola konkurencji. Pod
wzgledem jakosciowym jest to $ciste top of
the top, a wyréznienie najlepszego konta staje
sie coraz trudniejsze. Dlaczego? Bo w zasadzie
wszystkie banki oferujg swoim klientom te
same ustugi. Konta moga by¢ za darmo, maja
dost ep do szerokiej palety ustug i wygodnych
aplikacji. Poniewaz nowoczesny klient obstu-
guje swoje finanse gléwnie zdalnie, kwestig
drugorzedna staje sie rozbudowana sie¢ pla-
cowek, a ze wzgledu na rosnacg liczbe i wolu-
meny platnosci bezgotéwkowych bankomaty
nie zawsze stanowia priorytet przy wyborze
rachunku. Przecietny klient wybiera gotéwke
z maszyny co najwyzej kilka razy w miesigcu
albo w ogole.

Wielki powrét Santandera

Za wszystkie funkcjonalnosci przyznawalismy
punkty, ktére po zsumowaniu pozwolily nam
wskazaé najlepsze konta na rynku. Na podium
rankingu Zloty Bankier w kategorii Konto
Osobiste po pieciu latach wrdcil Santander
Bank Polska. Konto Santander (nastepca Konta
Jakie Chce) zdobylo zloto za najlepszy rachu-
nek 2025r.

Bank stawia prosty warunek znoszacy opla-
ty: chcesz miec konto i karte za darmo, wydaj
minimum 300 z} miesigcznie. To wszystko.
W zamian oferuje szeroki zakres bezplatnych
uslug, w tym nielimitowane bezplatne prze-
lewy natychmiastowe (Express Elixir i Blue
Cash). Koszt wyplaty z bankomatu obcego to
zaledwie 3 zl, ale za 5 zI mozna mie¢ pakiet
wyplat za darmo w calym kraju i za granica.
Ale nawet jesli klient nie wykupi pakietu, za
granicg wyplata kosztuje tylko 10 zt — nie ma
progdéw procentowych uzalezniajacych prowi-
zje od wysokosci wyplaty.

Na ocenie w duzym stopniu zawazyla licz-
ba dostepnych ustug i wdrozenia, ktére bank
przeprowadzil w ubiegltym roku. Jako jed-
na z nielicznych instytucji, Santander Bank
Polska ma wszystkie ustugi w bankowosci
elektronicznej, ktére braliSmy pod uwage
zbierajac dane do rankingu. Oprocz szerokiej
oferty pfatnosci mobilnych (niemal wszystkie
rodzaje ,,pajow” dostepnych na rynku), oferu-
je wyzej wspomniane ustugi typu bilety, ubez-
pieczenia, kredyty, wnioski, wymiane walut,
platforme inwestycyjna itp. Bank oferuje tez
moneyback od oplacanych rachunkéw i re-
gularne promocje, w ktérych placi klientom
za aktywnos¢.

W ostatnim czasie bank wdrozy! tez bardzo
duzo nowych i przydatnych ustlug. W banko-
wosci internetowej pojawilo sie nowe biuro
maklerskie, w aplikacji mobilnej wdrozono
eUrzad, pojawila sie mozliwos¢ zakupu ubez-
pieczent OC/AC. Oprdcz tego aplikacja umozli-
wila dostep do finanséw w trybie ,,read only”
w sytuacji, gdy trwa awaria lub przerwa tech-

niczna w banku. Inng z nowosci jest mozliwos¢
otwarcia Konta24 walutowego w apce, laczenia
karty debetowej z kontami walutowymi, ustuga
Clik2call, ktéra umozliwia bezposrednie pota-
czenie sie z doradcg telefonicznym z aplikacji
bez dodatkowej autoryzacji, modut zarzadzania
subskrypcjami czy udostepnienie asystenta fi-
nansow. Do tego bank wdrozyt mase uspraw-
nien tuningujacych UX aplikacji.

Pekao od lat w Scistej czotéwce

Drugie miejsce przyznaliSmy Kontu
Przekorzystnemu oferowanemu przez Bank
Pekao. Do lidera zabraklo mu tylko dwoch
punktéw. Konto Przekorzystne to réwniez
jeden z czolowych rachunkéw — zajmowalo
pierwsze miejsce dwukrotnie — w 20211 2022r.
Bank réwniez oferuje wiekszos¢ ustug w ko-
rzystnych cenach. W stosunku do lidera réznia
go jednak np. warunki zwalniajace z oplaty za
karte (oprdcz transakcji wymagane sg wply-
wy w wysokosci 1000 zb). Przelewy natych-
miastowe sg platne, ale mozna sobie wykupi¢
Pakiet Komfort i miec¢ 2 lub 4 zlecenia za darmo
w miesigcu. Bank ma obszerny zakres ustug
elektronicznych, ale na tym polu Santander
w naszej ocenie okazat sie lepszy.

Velobank na podium

Trzecie miejsce w rankingu Zloty Bankier w kate-
gorii Konto Osobiste przyznalismy VeloBankowi
i jego flagowemu produktowi, ktérym jest
VeloKonto. Bank juz w ubieglym roku dobijat
sie do czotéwki ze wzgledu na korzystny zakres
cen w podstawowym pakiecie. Brakowalo mu
jednak niektorych ustug w bankowosci elektro-
nicznej. W VeloBanku wystarczy wykonac tylko
5 transakgji miesiecznie, by konto, karta i ban-
komaty w kraju i w panstwach czlonkowskich
byly za O zl.

Bank oferowat wysokie stawki na produktach
oszczedno$ciowych (do 8 proc.), a ponadto
wdrozyt szereg nowosci w bankowosci elektro-
nicznej. Zapunktowal m.in. udostepnieniem
modutu Moje Rachunki, VeloFotki, platnosci
Place NaRaz, modulem pozwalajacym zarzadzac
subskrypcjami, Blikiem bez kodu, wnioskiem
na auto online, elektroniczng wizytoéwka, czy
VeloID. Tu naprawde duzo sie dzialo w minio-
nym roku, a zmiany wdrazane w aplikacji i ban-
kowosci elektronicznej nie byly jedynie kosme-
tyczne. Maly bank zaczal mocno rozpychac sie
narynku. © ®

Ranking kont osobistych

Lp Bank

1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.
]
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Santander Bank Polska - Konto Santander
Bank Pekao - Konto Przekorzystne
VeloBank - VeloKonto

PKO Bank Polski - PKO Konto za Zero

Bank Millennium - Millennium 360°

ING Bank Slaski - Konto Direct

mBank - eKonto do ustug

Alior Bank - Alior Konto

Bank Pocztowy - Konto w Porzadku

Credit Agricole Bank Polska - Konto dla Ciebie

= O

Nest Bank - Nest Konto

Jak ocenialismy banki

» Do tegorocznej edycji rankingu Ztoty Bankier swoje rachunki zgtosito 11 bankéw:

Alior Bank, Bank Millennium, Bank Pekao, Bank Pocztowy, Credit Agricole, VeloBank, ING Bank
Slaski, Nest Bank, mBank, PKO Bank Polski i Santander Bank Polska. W poréwnaniu do poprzedniej
edycji, rekawicy nie podjety tym razem: BNP Paribas Bank Polska, Citi Handlowy, Bank Ochrony
Srodowiska, Voklswagen Bank direct i Revolut Bank.

W badaniu jak zwykle wzigli$my pod lupe caty szereg zréznicowanych czynnikéw. Przede
wszystkim warunki cenowe - od tych podstawowych, jakimi sg optaty za prowadzenie rachunku

i karty, przez optaty za przelewy, korzystanie z bankomatéw czy limitu kredytowego w rachunku
osobistym. Tradycyjnie wzieliSmy pod uwage warunki umozliwiajgce zwolnienie z optat za konto.
We wszystkich analizowanych przez nas przypadkach klient bez wigkszego trudu moze uniknaé
optaty karnej.

W ubiegtym roku wprowadzili§my dodatkowy parametr, zeby lepiej méc oceni¢ funkcjonalno$é
konta - atrakcyjnos$¢ oferty depozytowej w badanym banku. Zastosowali$my go réwniez

w tym roku. Sprawdzilismy, jakie stawki banki oferowaty na kontach oszczednosciowych

w minionym roku, jakie oferujg obecnie i ile kosztuje wyptata z konta na ROR. W analizie
uwzglednili§my tez dodatkowe warunki stawiane w przypadku oferowania wyzszych stawek

na depozycie (np. wyzsze oprocentowanie w zamian za nowe $rodki lub tylko do

okreslonej kwoty).

Poniewaz konto osobiste nierozerwalnie jest dzi$ zwigzane z ustugami w bankowosci
elektronicznej, sprawdziliémy doktadnie zasieg tych ustug. Pytaliémy banki o funkcje dostepne
w bankowosci internetowej i mobilnej. M.in. o mozliwo$¢ zakupu biletéw, zaciggania kredytéw,
kupowania ubezpieczen, podgladu kont w innych bankach (AIS i PIS), tworzenia celéw
oszczednos$ciowych, sktadania wnioskdéw do e-urzedu, wymiany walut i wielu innych.
Sprawdzilimy tez czy konta dajg dostep klientom do ustug typu moneyback oraz programéw
rabatowych. Ostatecznie tez na wynik rankingu wptyw miaty wdrozenia nowych ustug
poczynione w minionym roku. Wyzej ocenialiémy udostepnianie nowych praktycznych

z naszego punktu widzenia ustug finansowych, niz np. zmiane koloru skérki w aplikacji

czy wyswietlania ikonek.

Liczba kont na koniec 2024 r.
> wtys.
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KONTO DLA JUNIORA

Oferta dla dzieci zaczyna dojrzewac

Oferta dla mlodocianych klientow jest coraz bogatsza.
Juniorski rachunek to juz dzisiaj standard. Najlepsze konta dla dzieci
i nastolatkéw maja PKO Bank Polski, Pekao i ING Bank Slaski

Monika
Dekrewicz

uz po raz trzeci publikujemy ranking Ztoty
Bankier w kategorii Konto dla dziecka.
Kiedy zaczynali$my analize rachunkéw
przed trzema laty, oferta bankowa dla
junioréw byla znacznie ubozsza niz obecnie.
Obecnie oferuja szereg funkcji, z ktérych do-
tychczas korzysta¢ mogli tylko doroli.

PKO BP: lider potwierdza forme

Najlepsza oferte dla mlodocianych klientow
kolejny rok z rzedu ma PKO BP. Bank zebrat
ponad 80 punktéw w zestawieniu, co stanowi
blisko trzy czwarte dostepnej puli. Podobnie
jak przed rokiem pozycje lidera przypieczeto-
wat przede wszystkim dzieki najlepszym roz-
wigzaniom dla najmtodszych. Bank ma dla nich
dobrg oferte oszczednosciowg i rozbudowang
bankowos¢ elektroniczng. W obydwu PKO BP
byl bezkonkurencyjny. Za elektroniczng wersje
$winki skarbonki jako jedyny uzyskat dwucyfro-
wa liczbe punktéw.

Oferta dla nastolatkéw réwniez jest bogata,
cho¢ nie tak bezkonkurencyjna jak Konto dla
Dziecka. Solidne wyniki w kazdej podkategorii
sprawily, ze Konto dla Mlodych zebrato tylko
jeden punkt mniej od Konta Santander, ktére
najlepiej wypadlo w tej kategorii.

Tania, przebojowa oferta Pekao
Wiceliderem zestawienia zostal Bank Pekao.
Zwyciezca sprzed dwoéch lat nadal ma jedng
z lepszych propozycji dla dzieci i mlodzie-
zy. Mocng strong oferty banku z zubrem jest
cena, ktéra w wiekszosci ustug wynosi O zl.
Wyrdznikiem sg tez funkcje dla rodzica oraz
zakres ushug zwigzanych z bankowoscig elektro-
niczng. Bank jako jeden z nielicznych pozwala
dzieciom na wysylanie przelewow, natomiast
rodzic zyskuje mozliwos¢ zablokowania takiej
transakgji, jesli nie jest to przelew wewnetrzny.
Nieco stabszym punkt oferty jest oprocetowanie
dostepne dla miodszych klientéw. Przyzwoicie
wyglada ono natomiast w przypadku Konta
Przekorzystnego dla mlodziezy od 13 lat.

Mocne wejscie ING

Po raz pierwszy w TOP3 rankingu Zloty Bankier
w kategorii Konto dla dzieci znalazt si¢ ING
Bank Slaski. Przypomnijmy, Ze przed rokiem
byl piaty. Awans jest efektem wprowadzenia
nowej oferty kont dla dzieci, znacznie bardziej
przystajacej do obecnych standardéw. Konto
z Lwem Mobi dla najmlodszych wyrdznia sie
na plus szerokim zakresem funkgji dla opiekuna
irozwinieta bankowoscia elektroniczng. Wersja
dla nastolatkéw umozliwia skorzystanie z rela-
tywnie wysokiego oprocentowania, dostepnego
bez warunkéw dodatkowych.

ING Bank Slaski to nie jedyny bank, ktéry
od poprzedniej edycji rankingu Ztoty Bankier,
wprowadzil do oferty konto dedykowane naj-
miodszym klientom. To samo zrobit Alior Bank,
ktdry po wprowadzonych zmianach znalazt sie
tuz za podium rankingu. Czwarta lokata ozna-
cza potezny awans w poréwnaniu do ubie-
glorocznego badania, bo az o cztery miejsca.
W ubieglorocznej edycji bank uzbierat niewie-

le punktéw za rachunek dla uzytkownikéw do
13 roku zycia, znaczaco ustepujac konkurencji
przede wszystkim w parametrach zwigzanych
z funkcjami rachunku czy opcjami dla rodzicow.
Obecnie juniorski rachunek zdobyt zaledwie
kilka punktéw mniej od najlepszych produktéw
na rynku.

Nowosci w ofercie dla najmtodszych
Naturalnym nastepstwem wprowadzenia no-
wych ofert jest szersza dostepnos¢ réznych
funkcjonalnosci. Wspomniano juz o kartach wy-
dawanych do wszystkich kont. Nie jest to jednak
jedyna korzys¢. Jeszcze dwa lata temu aplikacje
mobilng dostosowang do wieku uzytkownika
mozna bylo znalez¢ w czterech bankach. Obecnie
juz szes¢ bankow oferuje takie rozwigzanie. Takie
udogodnienie wprowadzit Alior Bank oraz ING
Bank Slaski. Drugi z nich umozliwit dzieciom wy-
sylanie przelewow zewnetrznych.

Zestawienie jak co roku przygotowalismy
na podstawie ankiet rozestanych do bankéw.
Poniewaz nie wszystko mozna uja¢ w formie py-
tanie-odpowiedz, poprosili$my banki o ogélny
opis zmian wprowadzonych w ofercie w ostat-
nich 12 miesigcach. Pozwolilo to nam zobaczy¢
jak banki pracuja nad dopasowaniem produktu
do potrzeb klientow.

1 tak, zwyciezca rankingu, PKO Bank Polski
w listopadzie ubieglego roku wprowadzit nowa
aplikacje mobilng PKO Junior z m.in. méwig-
cym robotem wprowadzajacym dziecko w $wiat
finanséw. Pdzniej bank udostepnit dzieciom
funkcje platnosci Blika zblizeniowego. Nastolatki
uzyskaly mozliwos¢ zdalnego wnioskowania
o pakiet walutowy.

Bank Pekao rozwija natomiast wprowadzone
juz rozwigzania. Swojej premiery doczekaly sie
kolejne sezony gry edukacyjnej a aplikacja zo-
stala wzbogacana o kolejne notyfikacje czy inne
drobne poprawki. W ofercie dla mlodziezy poja-

wila si¢ nowos¢ - Skarbonka, ktéra uzytkownik
moze otworzy¢ z poziomu aplikacji.

W ING Banku Slaskim oraz Alior Banku zade-
biutowaly aplikacje mobilne dla dzieci. Na tym
nie koniec. ING Bank Slaski udostepnil matolet-
nim klientom w wieku powyzej 13 lat mozliwos¢
korzystania z karty wielowalutowej. Santander

Ranking kont dla dzieci i nastolatkow

Bank

Bank Polska postawit z kolei na udoskonalanie
swojej standardowej aplikacji mobilnej, ktéra
jest takze dostepna dla nastolatkéw. Rodzice naj-
mlodszych klientéw otrzymali z kolei mozliwos¢
korzystania ze specjalnego modutu, w ktérym
moga sklada¢ wnioski o dofinansowanie z pro-
gramow rzadowych. © ®

PKO Bank Polski - PKO Konto Dziecka, PKO Konto dla Mtodych

Bank Pekao - Konto Przekorzystne
ING Bank Slaski - Konto z Lwem Mobi

Santander Bank Polska - Polska Konto Santander

Bank Millennium - Konto 360° Junior

1
2
3
4. Alior Bank - Alior Kids, Konto dla Mtodych
5
6
7

mBank - eKonto Junior, eKonto mozliwosci

Konto dla Ciebie GO!

Credit Agricole Bank Polska - Konto dla Ciebie Junior,

BNP Paribas Bank Polska - Konto Samodzielniaka/Konto Karty

Samodzielniaka, Konto Samodzielniaka

Jak ocenialismy banki

» Sposrod dziewigciu kont zgtoszonych w tym roku edycji az cztery to rachunki zupetnie nowe na
rynku. Dwa lata temu karta bankomatowa dla juniora wcale nie byta standardem. Obecnie wydawane
sg przez wszystkie banki. Zmian jest znacznie wiece;j.

Podobnie jak przed rokiem analiza objeta dwa rodzaje rachunkéw - konta dla dzieci w wieku od 7

do mniej niz 13 lat oraz rachunki dla mtodziezy, ktéra 13. urodziny juz ma za sobg, ale jest jeszcze
przed osiggnigciem petnoletnoéci. W obu przypadkach sprawdzali$my oferte pod katem optat
podstawowych, warunkéw obejmujgcych gromadzone oszczednosci, a takze funkcji dostgpnych

w bankowosci internetowej. Wazng czg$cig badania oferty dla mtodszych klientéw sa funkcje,

ktdre pozwalajg rodzicowi na kontrole finanséw swojej pociechy.
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KREDYT GOTOWKOWY

Liczy sie nie tylko cena

O zwyciestwie w tej kategorii decydowata nie tylko cena.
Waznym parametrem byla dostepnosc kredytu dla najbardziej wrazliwych grup

klientow. Zwyciezca speit wszystkie warunki

Dominika
Florek

ynek kredytéw gotéwkowych i

konsolidacyjnych to dynamicznie

rozwijajacy sie obszar, ktory nie-

ustannie ewoluuje, napedzany
przez rosnacg konkurencje oraz zmieniajace
sie potrzeby i oczekiwania konsumentéw. W
tym segmencie bankowosci detalicznej klien-
ci moga liczy¢ na oferty specjalne z korzyst-
niejszymi parametrami niz w standardowych
wariantach. Banki, dostrzegajac potrzeby
réznorodnych grup odbiorcoéw, wprowadzaja
specjalne produkty, ktére wyrdzniaja sie pa-
rametrami dostosowanymi do specyficznych
wymagan klientéw.

Wiele instytucji finansowych, dazac do
budowania dlugoterminowej relacji z klien-
tami, oferuje preferencyjne warunki kredy-
towe, takie jak obnizone oprocentowanie
czy prowizje, dedykowane osobom, ktdre
od dluzszego czasu korzystaja z ustug banku.
Takie rozwigzania przyciagaja lojalnych kon-
sument6w, jednoczesnie stanowigc dla ban-
kéw skuteczne narzedzie utrzymania prze-
wagi konkurencyjnej. Z drugiej strony, czes¢
bankdéw koncentruje si¢ na pozyskiwaniu no-
wych klientéw, przygotowujac dla nich atrak-
cyjniejsze warunki kredytéw gotéwkowych
i konsolidacyjnych. Jeszcze inne instytucje
oferujg mozliwos$¢ negocjowania parametrow
produktéw kredytowych bezposrednio w pla-
cowkach, zachecajac klientéw do osobistych
wizyt, ktore stwarzaja okazje do uzyskania
bardziej elastycznych warunkéw umowy.

Nalezy jednak podkre§li¢, ze mimo iz cena
kredytu jest bez watpienia jednym z kluczo-
wych czynnikéw przy podejmowaniu decyzji
kredytowych, nie jest to jedyny element de-
cydujacy o atrakcyjnosci oferty. Banki coraz
czesciej uwzgledniaja takze inne aspekty, jak

Ranking najlepszych kredytéw gotéwkowych

Lp Bank

BNP Paribas Bank Polska
Alior Bank

ING Bank Slaski

Bank Pocztowy

Citi Handlowy

Bank Pekao

VeloBank

Santander Bank Polska

Bank Ochrony Srodowiska

23 © ® No ok b=

- O

Bank Millennium

nos$¢ online dla catego procesu kredytowego.
W naszym badaniu bralismy pod uwage kosz-
ty, ale tez dostepnos¢ kredytéw dla klientow,
ktérzy napotykaja na bariery w trakcie pro-
cesu kredytowego.

Rywalizacja o pozycje lidera byla niezwykle
wyréwnana — roznice punktowe pomiedzy
dwiema czolowymi ofertami byly minimalne.
Zdobywca Zlotego Bankiera w kategorii kre-
dytéw gotéowkowych zostal BNP Paribas
Bank Polska, ktory zwyciezyt dzieki konku-
rencyjnej ofercie cenowej — bank uplasowat
sie na szczycie rankingu pod wzgledem kosz-
téw kredytu. Co wiecej, oferta wyrdznia sie
wysokim poziomem dostosowania do potrzeb
wszystkich analizowanych grup wrazliwych
— senioréw, obcokrajowcéw oraz przedsie-
biorcéw. Bank udowodnil, ze mozna laczyc
atrakcyjne warunki finansowe z podejsciem
opartym na dostepnosci i inkluzywnosci,
oferujac rozwigzania przyjazne dla réznych
typéw klientéw, niezaleznie od ich sytuacji

mBank, Credit Agricole Bank Polska

Drugie miejsce w rankingu zajal Alior
Bank, ktéry rowniez przedstawil bardzo
korzystna oferte cenowa. Dobrze poradzit
sobie zaréwno w ocenie kosztow kredytu,
jak i w czesci jakosciowej. Docenili$my jego
podejscie do klientéw z réznych grup spotecz-
nych oraz wysoki poziom dostepnosci ustug
— zaréwno w oddzialach, jak i online. To so-
lidna, kompleksowa oferta, ktora wyréznia
sie na tle rynku.

. Natrzeciej pozycji uplasowal si¢ ING Bank
Slaski, ktory réwniez zaprezentowat korzyst-
ng oferte kredytéw gotéwkowych. Bank ten
wyroznit sie nie tylko dobra wyceng pro-
duktéw finansowych, ale takze szeregiem
udogodnien, ktére utatwiajg klientom korzy-
stanie z uslug — zaréwno w placéwkach, jak
i w kanatach zdalnych. Docenili$my réwniez
jego zaangazowanie w tworzenie dostepnych
rozwigzan dla réznych grup spotecznych, co
potwierdzilo jego wysoka pozycje w czesci
jakosciowej analizy.

elastycznos¢ warunkow splaty czy dostep- zyciowej czy zawodowej. ©®
Miesieczna sprzedaz kredytow gotowkowych
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Jak ocenialiSmy banki

» Do konkursu na najlepszy kredyt gotowkowy
zgtosito sie 11 bankéw. Analiza ofert sktadata
sig z dwdch gtéwnych czeéci. Najwazniejsza

i najwyzej punktowana byta ocena kosztéw
kredytéw. Druga czesé stanowita analiza
jakosciowa, w ktorej skupili$my sie na
kwestiach spotecznych oraz dostepnosci
kredytéw dla wybranych grup klientéw.

Dane do analizy zostaty pozyskane bezpo-
$rednio od bankéw. Kazda instytucja biorgca
udziat w rankingu przygotowata szczegdtowe
symulacje kredytdéw gotéwkowych i konsoli-
dacyjnych dla okreslonych parametréw oraz
profili potencjalnych kredytobiorcéw na dwa
momenty w czasie: [V kwartat 2024 roku oraz
| kwartat 2025 r. Banki odpowiadaty réwniez na
szereg pytan dotyczacych oferowanych pro-
duktéw kredytowych, a takze udostepnity
informacje o warunkach, kosztach oraz
dostepnosci swoich ofert w placéwkach

i kanatach zdalnych.

Analiza kosztow kredytow

W czesci kosztowej naszej analizy poréwnali-
$my oferty kredytéw gotéwkowych oraz kon-
solidacyjnych, ktére byty dostepne w bankach
w IV kwartale 2024 r. orazw | kwartale 2025r.
Pod uwage wzielismy catkowity koszt kredytu,
czyli prowizje, oprocentowanie oraz wszystkie
ewentualne dodatkowe wydatki, ktére klient
musi ponie$¢ w trakcie sptaty zobowigzania.
Im tanszy byt kredyt, tym wyzszg pozycje zaj-
mowat w rankingu ofert. Dodatkowo, zwrécili-
$my uwage na to, jak warunki kredytowe réznig
sig w przypadku nowych klientéw w poréw-
naniu do tych, ktérzy juz korzystajg z ustug
danego banku. Jezeli takie réznice wystepo-
waty, miaty one wptyw na ostateczng pozycje
kredytéw w naszym rankingu. Cato$¢ naszej
analizy kosztowej obejmowata tacznie osiem
réznych konfiguracji kredytéw, co pozwolito na
doktadne zbadanie wszystkich mozliwych sce-
nariuszy oraz uzyskanie petniejszego obrazu
konkurencyjnosci poszczegdinych ofert.

Oferta cenowa jest kluczowa,

ale nie wszystko

Druga cze$¢ analizy, o charakterze
jakosciowym, dotyczyta podejscia bankéw
do klientéw z grup szczegélnie narazonych
nawykluczenie finansowe. W tym roku
rozszerzyliémy dotychczasowg ankiete

o kilka dodatkowych pytan wtasnie

z tego obszaru. Skupili$my sig na trzech
wybranych segmentach klientéw: seniorach,
obcokrajowcach oraz osobach prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza. To wtasnie te grupy,
ze wzgledu narézne bariery, moga mie¢
trudniejszy dostep do kredytéw. Dla kazdej

z nich opracowali$my specjalny wskaznik,
ktéry pozwalat doktadniej oceni¢, w jakim
stopniu dana oferta jest dostosowana do

ich indywidualnych potrzeb oraz sytuacii.
Uwzgledniat on aspekty, takie jak dostgpnosé
produktéw kredytowych, zaréwno

w placéwkach stacjonarnych, jaki online,

a takze ewentualne ograniczenia w udzielaniu
kredytéw danym grupom np. minimalny
nieprzerwany okres trwania dziatalno$ci
gospodarczej oraz uzyskiwania dochodu

w przypadku przedsigbiorcéw. © ®
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PRODUKT/USEUGA Z MISJA

Bankowosc z ludzka twarza

Banki coraz czesciej stawiajg na integracje swoich ustug z celami spotecznymi,
ekologicznymi i edukacyjnymi. To trend, ktory zyskuje na sile

Andrzej
Stec

nowoutworzonej
‘ )‘ / kategorii "Produkt/
usluga z misja"

otrzymali$my az 21 zgloszen z 14
bankdw, co $wiadczy o rosnacej
swiadomosci i zaangazowaniu
instytucji finansowych, ktore
dostrzegaja swoja role w budo-
waniu lepszej przyszlosci.

To, co szczegdlnie wyrdznia
tegoroczne zgloszenia, to réz-
norodno$¢ pomystéw. Banki
przestaly ogranicza¢ sie do
ogdlnych deklaracji i wdrazaja
konkretne rozwigzania, ktore
realnie przyczyniaja sie do po-
zytywnych zmian. Przykladem
moze by¢ Bank Pocztowy,
ktéry otrzymal réwnorzedne
zwyciestwo za swoja unikalng
ustuge dostarczania gotow-
ki do domu przez listonosza.
To propozycja skierowana do
0s6b starszych, chorych i tych
z ograniczonym dostepem do
bankomat6w - rozwigzanie, kt6-
re doskonale wpisuje sie w idee
bankowosci blisko ludzi i ich
codziennych wyzwar.

KONTO PREMIUM

Drugim laureatem jest
Revolut Bank, ktory zwycie-
stwo zapewnit sobie innowacyj-
na kartg Clear Sky VISA. Celem
jest wsparcie uchodzcow wo-
jennych, co pokazuje, jak sek-
tor finansowy moze reagowac
na globalne kryzysy i polaczy¢
ustugi finansowe z pomocg hu-
manitarng.

W kategorii inicjatyw spo-
lecznych nie zabraklo takze
dzialani podejmowanych przez
PKO Bank Polski, ktéry z po-
moca Fundacji PKO realizuje
projekt ,,Pomoc dla Powodzian”
(przyznali$my wyréznienie). To
konkretne wsparcie dla oséb
dotknietych kleskami zywioto-
wymi, obejmujace m.in. finan-
sowanie sprzetu ratowniczego,
wyposazenia AGD i organizacje
wyjazdow dla dzieci.

Kwestie ekologiczne wciaz
zyskujg na znaczeniu, a Bank
Ochrony Srodowiska (BOS)
kolejny raz udowodnil, ze
jest liderem w tym zakresie.
Kapituta konkursu wyréznita
réwniez bank za Kredyt inwe-
stycyjny z gwarancjg Ekomax,
ktéry wspiera zielone inwesty-
cje przedsiebiorstw. To oferta,
ktdra nie tylko poprawia efek-
tywnos$c¢ energetyczna, ale takze

przyczynia sie do redukcji emi-
sji CO,. BOS aktywnie wspiera
réwniez audyty energetyczne
oraz dotacje dla malych i $red-
nich przedsigbiorstw.

Warto zauwazy¢, ze rowniez
inne banki podejmuja inicjatywy
proekologiczne, takie jak Karta
kredytowa WWF Millennium
Mastercard, EKO pozyczka
Banku Pekao, czy Konto z kar-
ta dla #WPEYWOWYCH BNP
Paribas Bank Polska z moni-
torujgcym czystos¢ wéd splawi-
kiem. Slad weglowy w aplikacji
Santander Bank Polska to kolej-
ny przykiad na to, jak banki pod-
nosza $wiadomos¢ ekologiczna
swoich klient6w.

Edukacja finansowa to ko-
lejny obszar, w ktérym banki
aktywnie dzialaja. ING Bank
Slaski oferuje oferte dla dzieci
ponizej 13. roku zycia, mBank
uruchomit aplikacje Menedzer
Finanséw, a PKO Bank Polski
wprowadzit aplikacje PKO
Junior. Dodatkowo, Santander
Bank Polska organizuje bez-
platne szkolenia w ramach
Santander Open Academy.
Inicjatywy te maja na celu pod-
niesienie kompetencji finanso-
wych i cyfrowych Polakéw, co
jest szczegolnie istotne w dzi-

siejszym, szybko zmieniajagcym
sie $wiecie.

Tegoroczna edycja konkursu
Zloty Bankier pokazuje, Ze ban-
ki coraz bardziej angazuja sie
w rozwigzywanie kluczowych
problemow spolecznych i $rodo-
wiskowych. Kapituta konkursu,
w ktorej zasiadaja przedstawicie-
le redakgji i marketingu Bankier.
pl, ocenila zgloszenia w niejaw-
nym glosowaniu (przyznawano
punkty w skali 1-10) pod katem
wplywu, innowacyjnosci, skali
oddzialywania i realizacji misji.
Dzieki temu konkurs staje sie
areng innowacyjnych rozwig-
zan, ktdére majg szanse wplynaé
na poprawe jakosci zycia.

Kategoria ,,Produkt/ustuga
zmisjg” doskonale obrazuje po-
zytywng transformacje sektora
bankowego. Banki, ktére nie
tylko dostarczaja podstawowe
ushugi finansowe, ale takze ak-
tywnie angazuja si¢ w rozwiazy-
wanie probleméw spolecznych
i ekologicznych, majg szanse
stworzy¢ bardziej sprawiedliwe
i zrownowazone spoteczen-
stwo. To przyklad bankowosci
z ludzka twarza, ktéra moze
inspirowa¢ inne branze do po-
dejmowania odpowiedzialnych
dzialan. © ®

Wiecej niz rachunek

W tym roku po raz pierwszy dokladnie przejrzeliSmy oferte rachunkow
dla zamozniejszych klientow. Jest w czym wybierac

rankingu pierwsze
‘}‘/ miejsce przypa-
dio PKO Bankowi

Polskiemu z Kontem Platinium
11, ktére uzyskato imponujace
91 punktéw. Konto to wyrdznia
sie atrakcyjnymi warunkami fi-
nansowymi - m.in. bezplatnymi
przelewami krajowymi i SEPA,
oraz ustuga concierge, dostepng
bez dodatkowych optat. PKO BP
zyskalo takze wysokg ocene za
dostep do dedykowanego do-
radcy, ktdry oferuje komplek-
sowe doradztwo inwestycyjne
i obsluge 24/7. Bank oferuje
takze szeroka game produktéw
inwestycyjnych, w tym fundu-
sze globalne, a takze organi-
zuje ekskluzywne wydarzenia
sportowe i kulturalne, co czyni
oferte szczegdlnie atrakcyjng
dla zamoznych klientow.
Medal srebrny zgarnat w tym
roku Santander Bank Polska.
Jego konto premium: Santander

Select (86 pkt) to oferta skiero-
wana do oséb poszukujacych
kompleksowej i ekskluzyw-
nej obstugi bankowej. Klienci
moga korzystac¢ z bezplatnych
przelew6w krajowych i zagra-
nicznych, a takze cieszy¢ sie
dostepem do ushug concierge,
doradztwa inwestycyjnego
oraz organizacji wydarzen.
Konto jest bezplatne przy spel-
nieniu warunkéw dotyczacych
wplywow, a jego posiadacze
otrzymuja dedykowanego do-
radce oraz dostep do banko-
wosci telefonicznej premium.
Dodatkowo, Santander Select
oferuje szeroki wachlarz moz-
liwosci inwestycyjnych, ubez-
pieczenia podrézne, assistance
oraz karty Visa Select z eksklu-
zywnymi korzysciami.
Trzecie miejsce zajat
Bank Pekao z Kontem Swiat
Premium (85 pkt). Konto to
charakteryzuje sie dogodnymi

warunkami finansowymi - dar-
mowe przelewy krajowe i SEPA
oraz szerokg ofertg inwestycyj-
na. Bank oferuje dedykowa-
nego doradce, ktéry pomaga
w zarzadzaniu aktywami oraz
doradztwie inwestycyjnym.
Pekao wyrdznia sie takze bo-
gatym pakietem ubezpieczen,
w tym ubezpieczeniem zaku-
poéw internetowych i assistance
domowym. Jednym z minuséw
jest brak ushugi concierge, ktéra
jest dostepna u czotowych kon-
kurentdéw.

Podium rankingu ,,Konto
Premium” Zloty Bankier
2025 pokazuje, ze najlepsze
oferty premium lacza w sobie
bogaty wachlarz ustug do-
datkowych, dostep do profe-
sjonalnego doradztwa oraz
kompleksowa obstuge inwe-
stycyjna. PKO Bank Polski,
Santander Bank Polska i Bank
Pekao S.A. udowodnily, Ze s

liderami bankowosci premium,
odpowiadajac na rosngce ocze-
kiwania klientéw zamoznych.
Warto jednak zauwazy¢, ze
niewiele do podium zabrakio
Bankowi Handlowemu (jego
kontro premium to Citigold/
Citigold Private Client) oraz
BNP Paribas Polska (Moje
Kontro Premium).

Wyniki konkursu Zloty
Bankier w kategorii Konto
Premium wyraznie pokazuja,
ze polskie banki coraz wieksza
wage przykladaja do potrzeb
zamoznych klientéw, oferujac
im nie tylko preferencyjne wa-
runki finansowe, ale rowniez
szeroki wachlarz ekskluzyw-
nych ustug i produktéw inwe-
stycyjnych. Rywalizacja w tym
segmencie rynku z pewnoscia
bedzie sie nasilaé, co z korzy-
$cig wplynie na jakos¢ oferowa-
nych rozwigzan. © ®

Andrzej Stec

Lista zwycigezcéw i wyréznionych:

Bank
Pocztowy
(zwyciezca
ex aequo)

Revolut
Bank
(zwyciezca
exaequo)

PKO
Bank Polski
(wyrdznienie)

Bank
Ochrony
Srodowiska
(wyréznienie)

Dostarczanie gotéwki do domu
przez listonosza:

Ustuga dla oséb, ktére nie moga
korzysta¢ z tradycyjnych form dostepu
do gotéwki.

Cel: utatwienie dla 0séb starszych,
chorych lub z ograniczonym dostepem
do bankomatoéw.

Karta Clear Sky VISA dla Ukrainy:
Limitowana karta, ktérej zakup wspiera
uchodzcéw z Ukrainy.

Cel: wsparcie 0s6b poszkodowanych
przez wojne w Ukrainie.

Pomoc dla Powodzian: Fundacja

PKO wspiera poszkodowanych przez
powddz, finansujac sprzet ratowniczy,
wyposazenie AGD i wyjazdy dzieci na
zielone szkoty.

Cel: pomoc spotecznosciom
dotknietym kleskami zywiotowymi.
Kredyt inwestycyjny z gwarancjg
Ekomax: Skierowany na poprawe
efektywnosci energetycznej
przedsigbiorstw. Oferuje 20% dotacji
dla MSP oraz dofinansowanie 90%
kosztéw audytu energetycznego przez
program ELENA.

Cel: wsparcie zielonych inwestycji,
termomodernizacja, instalacja OZE.

Ranking kont premium

©® N OO ® N =

PKO Bank Polski - Konto Platinium Il

Santander Bank Polska — Konto Select

Bank Pekao S.A. - Konto Swiat Premium

Citri Bank Handlowy - Citigold/Citigold Private Client
BNP Paribas — Moje Konto Premium

ING Bank Slaski - Konto Active

mBank — mKonto Intensive

Bank Millennium - Millennium 360° Prestige

Alior Bank — Konto Jakze Osobiste (Premium)

Jak ocenialiSmy banki

» Do konkursu naptyneto 9 zgtoszen. Ocena zostata przeprowa-
dzona wedtug 8 kryteriéw, m.in.: warunki finansowe, dostepno$¢
ustug dodatkowych, koszty prowadzenia konta, dostepnosé
dedykowanego opiekuna, mozliwosciinwestycyjne, dodatkowe
ubezpieczenia oraz oferta kart premium i jako$¢ obstugi klienta.
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Cyberbezpieczenstwo, Europo!

Marta Zyciriska

dyrektorka generalna polskiego oddzialu
Mastercard Europe

od hastem ,,Bezpieczeristwo, Europo!”

Polska sprawuje prezydencje w Radzie

Unii Europejskiej, koncentrujac sie na

kluczowych wyzwaniach, jakie stawia
przed nami wspotczesny $wiat. Cyberzagrozenia,
coraz czestsze ataki hakerskie i konieczno$c za-
bezpieczenia infrastruktury krytycznej to tylko
niektére z nich. Przestepcy nieustannie rozwi-
jaja swoje metody dzialania, wykorzystujac co-
raz bardziej zaawansowane technologie, w tym
sztuczng inteligencje. W zwiagzku z tym, aby
skutecznie stawic czola zagrozeniom i zapewni¢
bezpieczenistwo naszych systeméw, musimy by¢
krok przed nimi w tym trudnym wyscigu.

Cyberbezpieczeristwo to priorytet
Rowniez z tego powodu, ze cyberbezpieczen-
stwo stalo si¢ priorytetem, w ramach tegorocz-
nej edycji Zlotego Bankiera Mastercard zostat
partnerem merytorycznym nowej kategorii, kt6-
ra odpowiada na wyzwania dzisiejszych czasow
— Zlota Tarcza Cyberbezpieczeristwa.

W ciagu ostatnich lat w Mastercard zainwe-
stowalismy 10,7 mld dolaréw, aby wzmocnic na-
sze mozliwoéci w zakresie cyberbezpieczernstwa
i zwalczania naduzy¢ finansowych. Rozwijamy
technologie i zasoby wiedzy, inwestujac w firmy
zajmujace sie walka z oszustwami i cyberprze-
stepczoscig.

W nowej kategorii Zlotego Bankiera ocenia-
no stan bezpieczenistwa bankowych serwiséw
internetowych oraz wewnetrznych proceséw,
procedur i kompetencji. Wyrdznienie ma na
celu wylonienie instytucji, ktéra jest rynkowym
wzorcem w tym obszarze. Cho¢ zdobywca Zlotej

Tarczy moze by¢ tylko jeden, to warto podkre-
$li¢, Ze caly sektor bankowy w Polsce wykazuje
sie znacznym zaawansowaniem w obszarze bez-
pieczenstwa cyfrowego, bedac w europejskiej
czoléwce pod tym wzgledem.

Polska innowacja stoi
Rok 2025 jest dla Mastercard szczegdlny, ponie-
waz obchodzimy 30-lecie dzialalnosci w Polsce.
Jestesmy bardzo dumni z tego, co udalo nam
sie zrealizowac na polskim rynku. W 2007 roku
wprowadzili§my pierwsze karty zblizeniowe,
a dzi$ juz prawie 100% transakcji kartowych od-
bywa sie w tej technologii. W 2015 roku Polska
byla jednym z pierwszych krajéw, w ktorych
Mastercard wdrozyl platnosci mobilne we
wspolpracy z lokalnymi bankami, z ktérych
dzisiaj coraz chetniej korzystaja Polacy. Dlatego
dolgczylismy do kampanii “We did it in Poland”,
ktéra pod patronatem Polskiej Prezydencji
w Radzie UE wzmacnia wizerunek Polski, pro-
muje polskie innowacje i przedsiebiorczosc,
a takze podkredla to, z czego Polacy moga by¢
dumni na $wiecie. Wiele naszych innowacyj-
nych rozwigzan jest wdrazanych w pierwszej
kolejnosci wlasnie tu, w Polsce. To miedzy in-
nymi dlatego, Ze Polacy sa narodem niezwykle
otwartym na nowoczesne technologie. Nasz kraj
to idealne miejsce do testowania i skalowania
przelomowych pomysléw i sprawdzania ich po-
tencjatu.

Polska bankowos¢ uznawana jest za jedng
z najbardziej zaawansowanych i rozwinietych
w Europie. Wysokie standardy wyznacza dzieki
innowacyjnosci, ktéra przybiera rézne formy, od
wykorzystania najnowszych technologii po nowa-
torskie podejscie do obstugi klienta. Wystarczy
spojrze¢ na liczby — pierwsza karta bankomatowa
zostata wydana w 1995 roku, a dzi$ na rynku jest
ich prawie 46 milionéw, co pokazuje, jak szybko
iskutecznie dynamika ich wydawania wzrosta.

Trendy konsumenckie w bankowosci ewolu-
uja w szybkim tempie, a klienci coraz czesciej
oczekuja nowoczesnych, wygodnych i sperso-
nalizowanych ushug finansowych. W odpowie-
dzi na te zmieniajace sie potrzeby, instytucje
bankowe musza nieustannie dostosowywac
swoje oferty, wprowadzajac innowacyjne roz-
wigzania. Klienci, korzystajac z najnowszych
ushug bankowych, oczekuja nie tylko komfortu
i efektywnosci, ale takze pewnosci, ze ich dane
sa bezpieczne. Dlatego tak wazne jest odpowie-
dzialne podejscie do wprowadzania nowych
technologii oraz skuteczne zarzadzanie zagro-
zeniami w przestrzeni cyfrowej. Warto zatrzy-
mac sie na chwile i powiedzie¢ ,,sprawdzam”,
bo cyberbezpieczenstwo jest nie tylko funda-
mentem zaufania w relacjach klientéw z banka-
mi, ale réwniez warunkiem stabilnosci calego
sektora finansowego.

Wspélny wysitek na rzecz
bezpieczenistwa
Jako liderzy sektora musimy by¢ swiadomi, ze
dokonania minionych lat nie moga by¢ uspra-
wiedliwieniem dla spoczecia na laurach. Nasza
innowacyjnos¢ to powdd do dumy, jednak
rosngce wyzwania zwigzane z coraz bardziej
zaawansowanymi atakami cyberprzestepcow
wymagaja wspolnych dzialan calej branzy.
Aby sprosta¢ wyzwaniom, ktore stoja przed
nami, kluczowym elementem jest wspolpraca
wszystkich interesariuszy w sektorze finan-
sowym. Banki, dostawcy technologii, a takze
organy regulacyjne powinny dziata¢ w har-
monii, aby wspiera¢ cyberbezpieczenstwo
i zapewni¢ najwyzsze standardy ochrony da-
nych. Edukacja pracownikéw oraz klientéw to
réownie wazny element wzmocnienia kultury
bezpieczenstwa. Dzielenie sie wiedzg na temat
zagrozen, metod zabezpieczen i budowania
$Swiadomosci jest kluczowe dla zachowania

odpornosci sektora finansowego przed cyber-
przestepcami.

W tym kontekscie jesteSmy zobowigzani,
aby koncentrowac sie na innowacyjnych roz-
wigzaniach i wspélpracy pomiedzy bankami,
dostawcami technologii a organami regulacyj-
nymi. Niedawno Mastercard podpisal umowe
z Ministerstwem Cyfryzacji na wspolprace
w ramach Programu Wspdlpracy w zakresie
Cyberbezpieczeristwa (PWCyber). Celem tych
dzialan jest podniesienie kompetencji krajo-
wych podmiotéw w zakresie swiadomosci za-
grozen, metod cyberatakéw oraz umiejetnosci
przeciwdzialania zagrozeniom w systemach.
Wspdlpraca z sektorem publicznym oraz edu-
kacji umozliwiaja podnoszenie kompetencji
odpowiedzialnych za bezpieczenstwo oraz do-
starczaja narzedzi do analizy i prewencji cybe-
rzagrozen. Wspdlna strategia i wspdldzialanie sa
kluczem do budowania bezpieczniejszej przy-
szlosci dla calego sektora.

Razem mozemy wiecej

Jako dyrektorka generalna Mastercard w Polsce,
jestem dumna, Ze praktycznie od poczatku jeste-
$my partnerem Rankingu Zloty Bankier, a w tym
roku merytorycznie wspieramy kategorie zwig-
zana z cyberbezpieczenstwem. Razem mozemy
popularyzowac¢ najlepsze rozwiazania i inspiru-
jace przyklady w bankowosci, ktére moga sta¢
sie wzorem do nasladowania zaréwno w Polsce
jakiw Europie.

Nasze 30-letnie doswiadczenie na polskim
rynku pokazuje, ze Polska moze by¢ liderem
innowacji i bezpieczenistwa, ale wymaga to cia-
glych inwestycji i zaangazowania. Niech tego-
roczna edycja Zlotego Bankiera bedzie okazja
do refleksji i impulsem do dalszych dziatan.
Zachecam wszystkich do wspdlnych wysitkéw
w walce o bezpieczenstwo sektora. Razem mo-
zemy osiggnac wiecej. © ®
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CYBERBEZPIECZENSTWO

Nagroda dla cyberbezpiecznikow

Polskie banki sg innowacyjne i oferujq bardzo wysoki poziom serwisu - to wiemy.
S3 tez bardzo bezpieczne. To tez wiemy, choc czesto zapominamy, komu to
zawdzieczamy. Nagroda w kategorii Ztota Tarcza Bezpieczenstwa jest wlasnie

dla nich. W tym roku wedruje do zespotu BNP Paribas Bank Polska

Eugeniusz
Twarog

tegorocznej edycji badan Zloty Bankier pojawilo sie kilka no-

wych statuetek w nowych kategoriach. Wszystkie sa cenne i maja

swojg wage jakosciowa. Szczegdlnie dumni jestesmy ze Zlotego

Bankiera w kategorii Cyberbezpieczenstwa. Z kilku powoddow.
Nasze badanie od poczatku jest o jakosci obstugi, user experience, sprawnosci
kanatow kontaktu z klientem, innowacyjnosci, dostepnosci produktéw i cenie.
Z roku na rok obserwujemy wzrost profesjonalizmu branzy, co znajduje wyraz
w coraz wyzszych ocenach wystawianych przez audytoréw. Jest to efekt wysil-
ku calej organizacji, nie tylko doradcéw na frontendzie, z ktérymi rozmawiaja
tajemniczy klienci. W ramach Zlotego Bankiera staramy sie doceni¢ i nagrodzi¢
pracownikéw, ktdrzy sa mniej widoczni, a pracuja na sukces banku. Stagd w te-
gorocznym badaniu mamy nowe kategorie nagrdd za jakos¢ serwisu w kazdym
z kanaléw obstugi oraz statuetki za produkty i ustugi z misja.

Cyberbezpieczeristwo lubi cisze
Cichymi bohaterami kazdego banku z osobna i calej branzy sa natomiast specja-
lisci od cyberbezpieczenstwa, zabezpieczen, dziatan antyfraudowych. To dzieki
nim w duzym stopniu, w skrajnie nieufnym polskim spoleczenstwie, poziom
zaufania do bankéw jest tak wysoki.

Problem z cyberbezpieczenistwem polega na tym, Ze, tak jak pienigdze, lubi
cisze. A nawet bardziej. Cyberbezpieczenistwo to niezwykle delikatna materia.
Trzeba o nim méwi¢, zeby uczula¢ klientdw, edukowad, przestrzega¢ przed
zagrozeniami, ale tez budowac zaufanie do instytucji finansowych. Z drugiej
strony nalezy zachowac daleko posunietg ostroznos$¢, zeby nie dawa¢ powodu
do niepokoju, Ze z bezpieczenstwem co$ jest nie w porzadku.

Problem kwadratury kola znany jest specjalistom od komunikacji w bankach.
Organizatorom badania Zlotego Bankiera réwniez. Jak nagrodzi¢ bank w kategorii
cyberbezpieczeristwo w taki sposob, zeby uniknaé wartosciowania i podzialu na
banki bardziej i mniej bezpieczne? Jest rzecza oczywista, Ze poziom cyberbez-
pieczenistwa polskich bankéw jest bardzo wysoki, co udowadniajg codziennie.
W rozmowie z ,,Pulsem Biznesu”, zrealizowanej w ramach akcji Scamming out!,
Krzysztof Gawkowski, minister cyfryzacji, powiedzial, Ze polski sektor bankowy
charakteryzuje si¢ najwyzszym poziomem bezpieczeristwa w Europie. Dodal,
ze W wojnie cybernetycznej Polska jest krajem frontowym. Ataki hakeréw sa
elementem wrogich dziataii hybrydowych sponsorowanych przez Rosje.

Jak badali$my banki

Przygotowujac tegoroczng edycje Zlotego Bankiera, uznaliSmy za rzecz oczy-
wista, ze wsrod nagrod musi znalez¢ sie statuetka dla cyberbezpiecznikoéw. Od
poczatku zatozylismy, Ze nie tworzymy rankingu, nie poréwnujemy bankéw,
ale wprowadzamy kategorie, ktéra pozwoli doceni¢ zaangazowanie sektora
w cyberochrone oraz edukacje w zakresie cyberbezpieczenistwa.

Kolejnym warunkiem byto takie opracowanie metodologii, zeby wyboru
zwyciezcy dokonac¢ w oparciu o obiektywne kryteria oparte na wynikach ba-
dan. Udalo sie to zrealizowa¢. Do wspolpracy zaprosilismy Mastercard, ktéry
dostarczyt narzedzi badawczych:

RiskRecon — skanowanie domen internetowych bankéw w poszukiwaniu po-
datnosci na ataki hakerskie.
CyberQuant Lite — analiza wewnetrznych procedur i proceséw organizacji.

Badanie ankietowe wzbogacilismy o kwestionariusz dotyczacy dziatani eduka-
cyjnych w zakresie cyberbezpieczenstwa. Dodatkowo przygotowalismy zestaw
pytan opartych na zaleceniach prezesa UOKIK dla dostawcéw ustug platniczych
w zakresie bezpieczenstwa.

W realizacji badania CyberQuant posredniczyla firma Minds&Roses, certyfiko-
wany partner Mastercard. Wyniki ankiet zostaty zanonimizowane. Poza tym prze-
plyw informacji odbywat sie w bezpieczny sposob, bez dostepu oséb trzecich.

Badanie ankietowe rozpoczelo sie w lutym. Skanowanie RiskRecon zostato prze-
prowadzone w marcu. Do udzialu w obydwu czesciach badania zglosito sie 12 ban-
kéw. Dwa banki ze wzgledéw organizacyjnych poprosity o wylaczenie z analizy.

0 zwyciestwie w kategorii cyberbezpieczenistwo decydowata suma punk-
téw badania CyberQuant i RiskRecon. Najwiecej zdobyt ich BNP Paribas
Bank Polska, do ktérego wedruje statuetka Zloty Bankier — Zlota Tarcza
Cyberbezpieczenstwa. © ®

Branze najbardziej zagrozone cyberatakami
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Od kilku lat audytorzy wizytujacy oddziaty dopytuja doradcéw o bezpieczenstwo pieniedzy w banku,
aplikacji, serwisu internetowego. Z roku na rok przygotowanie bankowcéw jest lepsze. Rzadko zdarza sig,
zeby tajemniczy klient poczut sie niedoinformowany. Coraz czesciej w placéwce przechodza mate szkolenie
z zakresu oszustw finansowych i cyberzagrozen. Zdarzaja sie tez niestandardowe porady.

Doradca udzielit szczegétowych
informacji, méwit o tym ze
Zzamiast pinu mozna potwierdza¢é
odciskiem palca, ostrzegat
przed linkami, skanowaniem
kodéw QR. Wiedziat o czym
mowiti brzmiat wiarygodnie

w kwestiach bezpieczeristwa.

Pracownik poinformowat mnie, ze
Je stem w trakcie potgczenia,
i nie jestem pewna, czy dzwoni

do mnie pracownik banku, czy
tezinna osoba, to moge wejsé

do aplikacjii zweryfikowaé

to potgczenie. Doradca
poinformowat mnie takze, ze
bank nie wysyta zadnych SMSéw
imailiz prosba do klientéw. Klient
powinien by¢ tez czujny, aby
zwigkszy¢ swoje bezpieczeristwo.

Pracownik zasugerowat, ze
najlepszym sposobem ochrony
Jest posiadanie iPhona.

Doradca powiedziat duzo i biegle
poruszat sie w temacie. Wskazat
Jak mozna w aplikacji mobilnej
sprawdzic czy faktycznie dzwoni
do mnie bank (to byta jedyna rzecz
ktdra pokazat w aplikacji), kiedy
warto zachowacé czujnos¢.

Pewnos¢ i spokdyj, z jakim

Pani mi przedstawita temat
bezpieczeristwa, rozwiaty moje
watpliwosci, a tez jestem od wielu

lat klientem i czuje sie bezpiecznie.

Doradca odpowiedziat na mojg
obiekcje, powiedziat jak sie
zabezpieczac, czego nie robic,
Jjak dziata bank, co blokuje

a co nie, zasugerowat pfatnosci

w internecie blik-iem a nie karta,
podat swoj przyktad jak mu bank
zablokowat konto i bardzo dobrze
bo byta préba kradziezy.

Doradca méwit o bezpieczeristwie
bardzo duzo. Odniést sie do

mojej historii, powiedziat jak sie
zabezpieczac, poinformowat

o profilaktyce co robi¢ zeby
takich sytuacji uniknac, jak sie
zachowywad, podawat rézne
przyktady oszustw.

Doradca wyjasnit, ze mam uwazaé
na to, co robie w sieci, bo bank

nie bierze odpowiedzialnosci
Zzato, co sie stanie. Zabrakto mi
rozwinigcia tematu, doradca
wspomniat o podawaniu danych
do logowania, a tu chodZzito o to, co
w sytuacji, kiedy ktos wiamie sie
na méj telefon. Mysle, ze doradca
mdégt dopytywac o szczegoty
tego problemu.

Pracownik zapewniat

0 powaznym traktowaniu
kwestii bezpieczeristwa przez
bank oraz monitorowaniu
nietypowych transakcji.

Doradca powiedziat, Zebym

nie klikat nieznanych linkéw

i probowat temat wyjasnic, ale
caty czas ktadt nacisk, zeby nie
klikac linkéw. Zabrakto informacji,
gdzie moge szukac¢ sposobéw
zabezpieczenia konta.

Pracownik poinstruowat

mnie, w jaki sposéb bank dba

0 bezpieczenstwo klientéw oraz
wspomniat o tym, iz bardzo duzg
rolg rodzicéw jest uczulac dzieci

naroézne sytuacje. Doradca
wspomniat, iz klient tez ma
obowigzek zwraca¢ uwage na
swoje bezpieczeristwo i nie
powinien wchodzi¢ np. w linki,
ktorych pochodzenia nie zna.

Doradca opowiedziat, zeby

nie podawac zadnych haset
loginéw przez telefon, jest bot
wykrywajgcy nietypowe ruchy na
koncie, proponowat rozdzielenie
pienigedzy-na lokacie nie sq
widoczne, jesli ktos kradnie.

Doradca zaprosit pania
Dyrektor, aby bardziej
opowiedziat mi o zabezpieczeniu
moich oszczednosci.

Doradca wyjasnit, ze nalezy
patrzed, skad przyszedt

SMS, nie wehodzi¢ w linki,
Jestautoryzacja zawsze, jest
logowanie biometryczne, mozna
ustawi€ urzadzenia zaufane,
zastrzezenie PESEL, limity na
poszczegdine sposoby ptatnosci.
Doradca o bezpieczeristwie méwit
w dwdch blokach.

Odpowiedz doradcy byta

taka "jednowymiarowa",

bez podawania szczegétow
takiego zabezpieczenia przed
oszustami. Nie poczutem sie
dobrze poinformowany na
powyzszy temat.

Bank konto bardzo zabezpiecza:
podwdjne logowanie, token push,
kod SMS, odblokowanie telefonu,
kody klienta indywidualne, ale jesli
klient udostepni swoje dane, to
bank nie ma na to wptywu.
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Inteligentna bankowos¢

Zaskoczenia nie byto jesli chodzi o lidera - ING Bank Slaski wygrat. Forme utrzymat
Santander. Sporg iespodzianke sprawil Pekao. Wyroznit sie tez Nest Bank

Wojciech
Boczon

becnos¢ bankéw w social mediach to
dzi$ w zasadzie kwestia by¢ albo nie
by¢. Z kliku kluczowych powodéw.
Przede wszystkim media spoteczno-
Sciowe pozwalajg instytucjom finansowym na
bezposrednig komunikacje z klientami i budo-
wanie relacji wykraczajacych poza standardowe
ramy wspolpracy. Jest to réwniez swietny kanat
marketingowy, umozliwiajacy kreowanie pozy-
tywnego wizerunku czy dzielenie sie sukcesami
pracownikow. W mediach spolecznosciowych
mozna tez edukowac finansowo i zachecac¢ do
korzystania z nowych produktow. Czy wreszcie
— na biezaco reagowac na sytuacje kryzysowe i
minimalizowac straty wizerunkowe.

Kapituta rankingu Ztoty Bankier po raz
kolejny sprawdzita, jak banki radzg sobie
w mediach spotecznosciowych. Podobnie jak
w poprzednich latach wybraliSmy temat prze-
wodni i pod tym katem analizowali$my dzia-
falno$¢ bankéw w sieci. W tym roku stowem
kluczem byl ,,smart” odnoszace sie do inno-
wacji poprawiajacych wygode obshugi klienta,

MATERIAL PARTNERA

pomagajacych efektywnie zarzadzac¢ budzetem,
oszczednosciami i inwestycjami oraz oszcze-
dzac czas. Pod uwage bralismy zatem strategie
komunikacji dotyczace m.in. aplikacji i nowych
funkeji, wirtualnych asystentéw i rozwigzan Al,
nowosci w platnosciach czy personalizowanych
oferty bankowych.

— Analiza platnej i organicznej komunikacje
bankéw w mediach spolecznosciowych na pod-
stawie danych Sotrendera, wskazuje na domina-
cja role tematyki "smart bankingu". Od 60 proc.
do 95 proc. postéw dotyczylo roznych aspektow
inteligentnej bankowosci. Najczesciej poruszane
byly programy partnerskie i oferty zakupowe,
a takze aplikacje mobilne, platnosci cyfrowe
oraz personalizacja ustug bankowych — thuma-
czy dr Jan Zajac, CEO i Founder Sotrendera.

Kapitula rankingu uznala, ze bezapelacyjnie
bankiem numer jeden, ktéry najlepiej radzi
sobie w social mediach jest ING Bank Slaski.
Drugie miejsce przyznano Santander Bank
Polska, a trzecie Bankowi Pekao. Czlonkowie
kapituly zdecydowali si¢ tez przyznac specjalne
wyréznienie dla Nest Banku.

— Pierwsze miejsce nie jest zaskoczeniem, bo
ING konsekwentnie realizuje dobre i warto$cio-
we dzialania w sieci. Duze zaskoczenie mamy
natomiast drugim stopniu podium, gdzie dzieki
aktywnym i nowoczesnym dzialaniom znalazlo

Kapituta

» Zofia Bugajna-Kasdepke, SEC Newgate CEE
» Matgorzata Grabowska-Elzanowska,
Minds & Roses
» dr Jan Zajac, Sotrender
» Mikotaj Winkiel, Brand24
» Adam Zadrozny, Obstuga Cztowieka
» Maciej Leonard Zybula, Bees&Honey
» Mateusz Szymaniski, Puls Biznesu
» Wojciech Boczon, Bankier.pl

sie Pekao. Kampanie s odpowiednio dobrane
do grup docelowych i konsekwentnie realizo-
wane. Osobiscie, cieszy mnie tez wykorzystanie
kolejnej gry (tym razem Fortnite) w komunikacji
z mlodymi ludzmi — dzieki temu, bank budu-
je swiadomos¢ odpowiedzialnosci finansowej
i pokazuje jak pomnazac¢ wirtualng walute — —
mowi Mikotaj Winkiel z Brand24.

Pozycja Santander Bank Polska, ktéry znalazt
sie na trzecim miejscu na podium, nie budzita
zadnych watpliwodci u ekspertéw. Uznano, ze
bank takze w wszechstronny sposéb komuniku-
je swoje rozwigzania ,smart”, aktywnie anga-
zujac klientéw do dyskusji i edukujac z zakresu
nowoczesnych technologii.

— Na szczegolng uwage zastuguje takze
mniejszy gracz, Nest Bank. W tegorocznym

zgloszeniu jako jedyny wskazat na marki osobi-
ste swoich lideréw jako element strategii social
media. Czlonkowie zarzadu instytucji biorg ak-
tywny udzial w komunikacji w mediach spo-
eczno$ciowych, otwierajac Nest na rozmowe
z uzytkownikami LinkedIn i spersonifikowany
przekaz. W czasach, gdy klienci szukajg nie
tylko ustug, ale przede wszystkim autentycz-
nosci, takie podejscie zastuguje na szczegoélne
wyrdznienie — moéwi Zofia Bugajna-Kasdepke,
SEC Newgate CEE.

Obrady kapituly podparte byly szczegétowy-
mi badaniami social mediéw, jakie przeprowa-
dzily Sotrender i Brand24. Eksperci sprawdzili
m.in. zasiegi postdw, zaangazowanie klientow,
budzety przeznaczone na promocje czy nawet
rozklad funduszy przeznaczanych na promocje
ze wzgledu na pte¢ odbiorcow.

— Dyskusja byla merytoryczna, wspierana za-
réwno jakosciowymi insightami, jak i liczbowy-
mi wskaznikami pozyskanymi z narzedzi anali-
tycznych Sotrender oraz Brand24, co zapewnito
rzetelnos¢ i obiektywizm ocen. Jako czlonek
jury wielu branzowych wydarzen marketingo-
wych, doceniam wysoki standard metodologicz-
ny oraz poglebiony charakter prowadzonych
analiz, ktére wyrdzniaja konkurs Zioty Bankier
na tle innych inicjatyw w branzy — méwi Maciej
Leonard Zybula z Bees Honey. © ®

Fundamentem bankowosci
jest relacja z khentem

W bankowosci budowa opartych na zaufaniu, przejrzystosci i wspotpracy
dtugotrwatych relacji z klientem pozostaje kluczowe, niezaleznie od
technologicznych innowacji. Budowanie tych relacji to nie tylko oferowanie
nowych produktow, ale rowniez edukacja finansowa

Nie ma watpliwosci, ze w dzisiejszym dynamicznie zmieniajagcym
sie otoczeniu biznesowym, technologia wplywa na sposob funk-
cjonowania sektora bankowego.
Zmieniaja sie narzedzia, systemy i potrzeby klientow. Jednak fun-
damentem bankowosci pozostaja relacje z klientami. To one byly,
s3 i beda kluczowe dla stabilnosci bankéw. Budowanie diugo-
trwatych relacji opartych na zaufaniu, przejrzystosci i wspotpracy
pozostaje kluczowe, niezaleznie od technologicznych innowacji.
Budowanie tych relacji to nie tylko oferowanie nowych pro-
duktdw, ale réwniez edukacja finansowa. Klient, ktdry zna swoje
prawa, rozumie korzysci i ryzyka produktéw oraz zasady dziala-
nia rynku finansowego, podejmuje racjonalne decyzje o alokacji
swoich srodkéw, zaréwno w czasach stabilnosci, jak i niepewno-
$ci. Dobrze wyedukowany klient kieruje swoje potrzeby finanso-
we do instytucji ktérym ufa i nie jest podatny na niepozadane ry-
zyko. Zachowania te wspierajg réwnoczesnie stabilno$c systemu
bankowego. Zaréwno banki jak i instytucje takie jak BFG musza
wiec wspierac¢ edukacje finansowg. Dlatego opracowana niedaw-
no strategia Funduszu na lata 2025-2030 skupia tak duzg uwage
BFG na deponentach. Dla Funduszu jest niezmiernie wazne, zeby
Kklienci bankéw rozumieli, jak zasady gwarantowania depozytéw
czy przymusowa restrukturyzacja dzialajg na ich korzys¢.

Na edukacje finansowa nalezy patrzec jak na integralng czes¢
obstugi klienta oraz user experience. Kazdy kontakt z klientem
— zaréwno w punkcie obstugi, jak i podczas korzystania z aplikacji
bankowej — to okazja do przekazania wartosciowej wiedzy, ktéra
wspiera podejmowanie $wiadomych decyzji. Transparentnos¢
ijasnos¢ informacji zwiekszaja zaufanie do bankéw, pomagajac
Klientom lepiej zarzadzac¢ finansami i chroni¢ swoje oszczednosci.

Podsumowujgc, w dobie zmieniajacego sie otoczenia techno-
logicznego i rynkowego, fundamentem bankowosci pozostaja
silne i dlugotrwate relacje z klientami. Dzieki wspotpracy bankéw
i Bankowego Funduszu Gwarancyjnego, mozemy zwiekszac
$wiadomos¢ klientéw na temat gwarancji depozytéw, co pozwoli
im podejmowac racjonalne decyzje finansowe. Edukacja jako
element obshugi klienta i user experience pomoze klientom
w dlugoterminowej, stabilnej wspdtpracy z instytucjami, ktérym
moga zaufac.

» JUBILEUSZ FUNDUSZU: Bankowy Fundusz Gwarancyjny,
ktérego prezesem jest Maciej Szczesny, obchodzi w tym roku
jubileusz 30-lecia. [FOT. ARC]
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RAPORT O TOKENIZAC]I

Dzis karty platnicze, w

Zastapienie wrazliwych danych karty platniczej, unikalnym identyfikatorem

- tokenem - znaczaco podnosi bezpieczenstwo transakcji i redukuje ryzyko
oszustw. To dzis standard na rynku. Jak wynika z naszej ankiety, niektore krajowe
banki sg otwarte na stosowanie tokenizacji jednak takze w innych obszarach,

w przysztosci nawet w przypadku krajowej waluty

Tomasz
Goss-Strzelecki

agrody Zloty Bankier wzbogaciliSmy
w tegorocznej edycji nie tylko o nowe
kategorie, ale réwniez o badanie an-
kietowe, w ktérym skupilismy sie na
podejsciu krajowych bankéw do tokenizacji.
Drzisiaj jest to jeden z wazniejszych trendow
w platnosciach. Token, czyli unikalny, wyge-
nerowany losowo ciagi liczb, zwieksza bezpie-
czenstwo transakcji kartowych w interencie.
Jak wynika z badan Mastercard w ubieglym
roku z takiej metody korzystato juz co najmniej
39 proc. Polakéw. Mozna $miato zakladaé, ze
odsetek ten dzi$ jest juz wyzszy. I dobrze, ze
tak sie dzieje — jest to technologia, ktéra zna-
czaco podnosi bezpieczenistwo korzystajacych
Z niej 0s6b.
Zadalismy kilka pytani — o tokenizacje me-
tod platnosci ale takze o tokenizacje réznego
rodzaju danych czy aktywéw oraz kojarzong

znig technologie blockchain. W ankiecie wzieto
udzial 10 bankéw. Ankieta miata charakter ano-
nimowy, dlatego nie podajemy nazw bankéw
przy cytowanych odpowiedziach.

Pitka po stronie ecommerce

Zapytali$my banki na jakim sg etapie, jesli cho-
dzi o wdrazanie stokenizowanych metod platno-
sci, i w jakiej perspektywie przewiduja dojscie
do 100-proc. tokenizacji platnosci. Cho¢ sg wy-
jatki, to banki raczej nie oczekuja osiagniecia tak
postawionego celu w najblizszych latach.

Tylko jeden z bankéw chwali sie, ze jest juz
blisko: ,,Bank osiagnat 100 proc. tokenizacji
portfela kart platniczych Mastercard, ktdre to
karty stanowig 88 proc. kart platniczych [...]
w posiadaniu klientéw banku”.

Inne instytucje widzg mozliwos¢ dojscia do
100-proc. tokenizacji najszybciej w perspekty-
wie kilku lat.

~Wspieramy rozwiazania, ktére w naszej
ocenie maja wysoki potencjat wsrdéd klientow.
Obserwujemy stale rosnacy wolumen transakgji
zblizeniowych realizowanych kartami stokeni-
zowanymi. Warto wspomnie¢, ze tokenizacja

jest tez wykorzystywana w coraz bardziej po-
pularnym wsréd klientéw BLIK-u zblizeniowym.
Osiagniecie poziomu ponad 90 proc. to perspek-
tywa kilku lat” — podaje jeden z bankéw.

,,Stopien wykorzystania tokenéw do platnosci
kartowych w e-commerce zalezy od gotowosci
sklepow, aplikacji i integratoréw. Tokenizacja e-
-commerce nie jest Swiadomym wyborem klien-
ta, technicznie zalezy od konkretnego merchan-
ta i integratora. Z uwagi na zmiany oczekiwane
przez organizacje platnicze, w najblizszych kilku
latach oczekujemy znacznego wzrostu wykorzy-
stania tokenéw i mozliwosci dojscia nawet do
100 proc. realizowanych transakcji” — dodaje
ten sam bank.

Jako przeszkoda do osiggniecia 100-proc. celu
wskazywane s3 m.in. wlasnie ograniczenia po
stronie firm e-commerce czy ograniczenia zwig-
zane z preferencjami klientow.

,Obecnie wiekszos¢ [naszych] kart jest sto-
kenizowana przynajmniej w jednym portfelu
lub serwisie. Jestesmy liderem rankingéw pod
wzgledem liczby aktywnych tokendéw i platno-
sci urzadzeniami mobilnymi. Mozliwos¢ reali-
zacji transakcji w 100 proc. wylacznie tokenami

ograniczona jest przez dostepnos¢ akceptantéw
e-commerce oraz przyzwyczajen klientow”
— wskazuje jeden z bankéw.

100 proc. tokenéw za kilka lat
W niektdrych bankach tokenizacja dotyczy na
razie zdecydowanej mniejszosci wydanych kart.

,W ostatnim czasie bank rozpoczat prace
w zakresie wdrazania kolejnych portfeli cy-
frowych, ktére planujemy udostepni¢ naszym
klientom w drugim kwartale 2025. Obecnie
ok. 25 proc. kart banku jest stokenizowanych.
Osiagniecie poziomu 100 proc. przewidujemy
w perspektywie nie krotszej niz 8 lat” — infor-
muje kolejna instytucja.

Jeden z bankéw wprost przyznaje, Ze osia-
gniecie 100-proc. tokenizacji moze by¢ niemoz-
liwe ze wzgledu na segment klientéw, jaki ob-
stuguje.

»Bank jest przygotowany do tokenizacji kart
i ma szerokg oferte, jesli chodzi o dostepne
dla klientéw portfele cyfrowe, sg to: Google
Pay, Apple Pay, Garmin Pay oraz Xiaomi Pay.
Docelowy segment klientéw [...] wyklucza jed-
nak 100-proc mozliwo$¢ przejécia na stokeni-
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zowane metody platnosci. Obecnie w portfelu
kart Banku karty stokenizowane w portfelach
cyfrowych stanowig 15 proc” — podaje bank.

Jak zacheci¢ klientow

- brak czekania na ,plastik”,

wygoda i nagrody

ZapytaliSmy banki, czy i w jaki spos6b promu-
ja tokenizacje kart platniczych wsrod swoich
Kklientéw. Cze$¢ bankéw wskazala, ze do korzy-
stania z tokenizacji zachecaja zwlaszcza nowych
Kklientéw, ktorzy dzieki temu nie muszg czekaé
na przystanie im ,,plastiku”.

»Bank prowadzi standardowe dziatania di-
rect marketingowe oraz edukacyjne zachecajace
Klientéw uzytkownikow aplikacji mobilnych do
dodania karty do telefonu. Szczegdlnie dotyczy
to nowych kart wydanych do nowo otwartych
kont i nowych kart. Dzieki dodaniu karty do te-
lefonu, uzytkownik karty moze z niej korzystac
od razu po zaméwieniu karty” — podaje jedna
z instytucji.

»Standardowa zacheta do tokenizacji kart
przy pierwszym logowaniu do aplikacji mobil-
nej (splashscreen) oraz historycznie przeprowa-
dzona promocja we wspolpracy z organizacjg
kartowg Mastercard, polegajaca na przyznaniu
klientom dodatkowych punktéw w Programie
Bezcenne Chwile za tokenizacje karty w portfelu
cyfrowym” — wymienia swoje dzialania promo-
cyjne inny z bankéw.

Czes¢ instytucji ulatwiajg dodawanie kart do
mobilnych portfeli bezposrednio ze swoich apli-
kacji.

,Banku informuje klientéw o mozliwosci
dodania swojej karty platniczej do mobilnych
metod platnosci. Takie informacje znajduja sie
réwniez na materiatach marketingowych [...].
Dodatkowo bank wdrozyl mozliwos¢ dodania
karty platniczej do Google Pay i Apple Pay bez-
posrednio z aplikacji banku” — podaje kolejny
z bankow.

Niektére przekonuja tez klientéw, ze ,,plastik”
w ogdle moze by¢ zbedny.

»wUlatwiamy proces dodawania kart do port-
feli Apple i Google za pomoca naszej aplikacji.
Umozliwiamy zamowienie dowolnej karty debe-
towej w opcji bez plastiku, aby pokazac, ze nie
jest ona niezbedna do wykonywania transakcji
(przynajmniej w Polsce)” — informuje jeden
z bankow.

Banki podkreslaja rowniez aspekt wynagra-
dzania klientéw za korzystanie z kart dodanych
do portfeli cyfrowych.

Tokenizacja gratyfikowana jest poprzez co-
miesieczne naliczenie punktéw w programie
lojalnosciowym [...]. Dodatkowo wspierana jest
poprzez informacje na stronie internetowej,
kampanie CRM oraz okazjonalne promocje”
— podaje jedna z instytucji.

Bariery dla tokenizacji:
obawy o bezpieczeristwo
inieprzyg nie sprzed

Warto podkredli¢, ze zaledwie jeden bank (na
osiem, ktore odpowiedzialo na te czes¢ ankiety)
w odpowiedzi na pytanie o sposoby promocji
tokenizacji wsrod klientow zwrocil uwage na
kwestie wiekszego bezpieczenstwa, jakie oferuje
ta technologia.

»Promujemy tokenizacje kart oraz formy plat-
nosci oparte na tokenizacji poprzez edukacje
naszych klientéw oraz oferowanie im nowo-
czesnych i bezpiecznych metod platnosci. [...]
Udostepniamy technologie takie jak Google Pay
i Apple Pay, ktore bazuja na tokenizacji, zapew-
niajac wysoki poziom ochrony danych uzytkow-

nikéw. W naszych materialach edukacyjnych,
kampaniach promujacych platnosci mobilne
i komunikacji online podkreslamy zalety to-
kenizacji, takie jak bezpieczenstwo transakcji
oraz wygode platnosci bez potrzeby fizycznego
posiadania karty” — wskazuje bank.

Co ciekawe, temat bezpieczenistwa przewija
sie za to czesciej w odpowiedziach na pyta-
nie o to, jakie bariery dostrzegaja banki, jesli
chodzi o tokenizacje kart platniczych. Okazuje
sie, ze cze$¢ klientow bankéw wciaz nie daje
sie przekonad, ze nowym technologiom war-
to zaufaé.

Tokenizacja kart pfatniczych napotyka kilka
barier, w tym brak zaufania do nowych tech-
nologii, wysokie koszty wdrozenia, trudnosci
z integracja z istniejgcymi systemami oraz oba-
wy o prywatnos¢ i bezpieczenstwo danych.
Dodatkowo brak edukacji wsréd konsumentéw
i brak jednolitych standardéw branzowych
moga utrudniaé szerokie przyjecie tej tech-
nologii. Ponadto zalezno$¢ od nowoczesnych
urzadzen i aplikacji moze stanowic bariere dla
niektérych uzytkownikéw” — podaje w ankiecie
jeden z bankow.

,,Bariera, ktéra dostrzegamy, jest obawa klien-
téw, czy platnosci kartami stokenizowanymi sg
bezpieczne. Dodatkowo klienci majg obawy co
do sposobu przetwarzania ich danych osobo-
wych i platniczych przez podmioty trzecie jak
Google i Apple” — wskazuje kolejny bank.

»Niska swiadomos¢ klientéw, duza grupa
klientéw w zaawansowanym wieku, ktdéra nie
wyraza checi korzystania z aplikacji mobilnej
i nie ma zaufania do stokenizowanych metod
platnosci” — na takie bariery wskazuje inny
z bankéw.

Na podobne bariery wskazuje tez kolejna
z instytucji: ,,Dotarcie do klientéw w starszym
wieku lub posiadajacych niedostosowane mo-
dele telefonéw. Dodatkowo obawy, zwlaszcza
senioréw, odnosnie bezpieczenstwa ich srod-
kéw na rachunku”.

Dwa z bankéw wskazaly na brak przygotowa-
nia czesci sprzedawcow internetowych do przyj-
mowania platnosci stokenizowanymi metodami.

,Dla srodowiska e-commerce problemem
moze by¢ nieswiadomos$¢ czesci serwisow.
Organizacje platnicze pracujg nad zacheceniem
sprzedawcow e-commerce do tokenizowania
kart po kazdej transakcji, po ktdrej nastepuje
zapisanie danych karty. Poniewaz dla klienta ten
proces nie jest widoczny, pozostaje zachecanie
sprzedawcow do inicjowania tokenizacji” — po-
daje pierwszy z bankéw.

,,0 ile organizacje platnicze w pelni dostoso-
waly swoje sieci do obstugi ptatnosci kartami
stokenizowanymi, to nie wszyscy sprzedawcy
i akceptanci przystosowali swoje systemy do
przechowywania tokendéw klientéw zamiast
pelych numerdw kart. Szybki rozwdj w obsza-
1ze sprzedawcéw pozwolilby na minimalizacje
barier zwigzanych z platno$ciami i przechowy-
waniem kart stokenizowanych” — dodaje druga
Z instytucji.

Co pocieszajace, dwa sposrdd badanych ban-
kéw nie dostrzegaja aktualnie zadnych barier
dla rozwoju tokenizacji kart platniczych.

Co banki wiedza o tokenizacji

i blockchainie? Ocena $rednia z plusem

W ankiecie zapytali$my banki takze o podejmo-
wane dzialania w zakresie tokenizacji w szer-
szym ujeciu, obejmujacym cyfrowe tokeny réz-
nego rodzaju aktywow czy danych. Pytalismy
réwniez o powigzana z tokenizacja technologie
blockchain, ktéra pozwala przechowywac dane

w postaci polaczonych blokéw, zabezpieczo-
nych kryptograficznie, gwarantujacych ich nie-
zmiennosc¢ i odporno$¢ na manipulacje.

Sposrad 10 bankéw uczestniczacych w ankie-
cie trzy wskazaly, ze maja w swoich strukturach
specjalne zespoly, ktdre zajmuja sie zagadnienia-
mi zwigzanymi z tokenizacja i blockchainem,
a jeden potwierdzil, Ze zatrudnia osoby z kom-
petencjami w tym zakresie w jednym z dziatow.

~,Mamy kilka zespotéw w banku, ktére zajmu-
ja sie tokenizacja w roznych obszarach.

Jeden z nich zajmuje sie tokenizacja kart plat-
niczych. [...] Kolejny zespdt zajmuje sie tokeni-
zacja w obszarze oszczednodci. [...] Inny zespot
odpowiedzialny jest za tokenizacje w procesach
zwigzanych z logowaniem za pomocg standar-
du autoryzacji oauth 2.0 oraz z uzyciem klucza
sprzetowego U2F” — podal jeden z bankdw.

»Mamy nawet dwa tego typu zespotly, facznie
okolo 11 0s6b zaangazowanych w te struktury.
Sa to zespoly, ktdre nie tylko analizujg tego
typu rozwigzania, ale réwniez majg mozliwos¢
przygotowania produktéw lub ushug na bazie tej
technologii” — podat kolejny bank.

,[W banku] istnieje zespot, ktéry wspotpra-
cuje z jednostkami banku z réznych obszaréw
w celu analizy mozliwosci i zastosowarn techno-
logii blockchain oraz tokenizacji w procesach
finansowych i operacyjnych” — wskazala trzecia
z instytucji.

Na nasze pytanie o punktowg ocene (w skali
od 1 do 5) swoich kompetencji w zakresie tech-
nologii tokenizacji i blockchaina odpowiedzialo
osiem bank6w. Dwa wystawily sobie najwyzsze
noty. Srednia ocen wyniosta 3,1 — co mozna od-
czytywac jako nieco wyzszy od przecietnego
poziom wiedzy i kompetencji w tym zakresie.
Jeden z bankéw ocenil sie na 4 w stosunku do
innych bankdw, ale na 2 w stosunku do rynku
zwigzanego z technologig blockchain, zastrze-
gajac, ze taki poziom wiedzy jest wystarczajacy,
aby ,,skutecznie realizowa¢ projekty i tworzyc
produkty oparte o tokenizacje przy wykorzy-
staniu zasobéw wewnetrznych”.

Stokeni: lok Y

sztuka, ztoty, akcje...

Zapytalismy tez banki, w jakich obszarach ich
dzialalno$ci moze znalez¢ zastosowanie toke-
nizacja i blockchain. Okazuje sie, ze jest ich cal-
kiem sporo. A w niektdrych technologie te sa
wykorzystywane od dhuzszego czasu.

»[Bank] w 2019 r. — jako pierwszy bank
w Polsce — wprowadzit trwaly nosnik przy uzy-
ciu technologii blockchain w zakresie spraw-
dzania autentycznosci dokumentéw. Dzis takie
rozwigzanie jest standardem w wiekszosci ban-
kéw” — podala jedna z instytucji.

»Tokenizacja jest wykorzystywana w na-
szej organizacji od wielu lat w obszarze kart,
oszczednosci i logowania” — podaje kolejny
zbankéw. ,,Tokenizacja jest bardzo dobrym roz-
wigzaniem dla ww. obszaréw. Zapewnia ochro-
ne wrazliwych danych kart, konta, klienta”
—dodaje. ,W procesach, w ktorych odwotujemy
sie do konkretnego klienta (np. pelnomocnika
lub dziecka uzytkownika), nie postugujemy sie
jego numerem KKI, tylko nadanym unikalnym
identyfikatorem lub hastem (funkcja skrétu)”
— wyjasnia bank.

Gdzie jeszcze moga znalezé zastosowanie
omawiane technologie? ,,Obszarami w banku,
ktdre wydaja sie atrakcyjne do wykorzystania
tokenizacji, s3 platnosci i transakcje finansowe,
KYC (know your customer) i AML (anti-money
laundering) oraz kredyty i pozyczki” — podaje
inny z bankéw. Wyjasnijmy, ze KYC to procedu-

ry weryfikacji informacji dotyczacych klientéw,
a skrét AML oznacza procedury przeciwdziala-
nia praniu pieniedzy.

Kolejny bank réwniez przyznaje, ze obsza-
rami do zastosowania tokenizacji sg cyfrowe
platnosci i procedury KYC, a jeszcze inny, Ze to
,wszelkiego rodzaju platnosci oraz mozliwosé
dodania kart lojalnosciowych, biletéw do kina,
biletow lotniczych”.

Daleko idace zastosowania tokenizacji i block-
chaina widzg dwa inne banki.

»Rozwazany jest wariant wdrozenia stokeni-
zowanego zlotego oraz tokenizowanych akcji
rynku niepublicznego. Produkty sa po czesci
przygotowane” — przyznaje pierwszy z nich.
Technologia blockchain w naszej organizacji
dalej wykorzystywana jest gtéwnie w formie
eksperymentow. Najwiecej tego typu prac prze-
prowadzamy w obszarze maklerskim” — dodaje
ten sam bank.

Do tej pory [bank] uzywat technologii block-
chain w celu tokenizacji sztuki ze swoich za-
sobow (jako pierwsza uniwersalna instytucja
finansowa na $wiecie). Obecnie bank analizuje
iprzyglada sie mozliwosciom zastosowania tech-
nologii blockchain, w tym tokenizowanych pro-
duktéw i ustug, w swojej dziatalnosci w dostep-
nych ramach prawnych” — dodaje drugi bank.

Dwa banki pozytywnie odpowiedzialy na
pytanie o wspolprace z fintechami z obszaru
tokenizacji i blockchaina. ,Wspétpracowali$my
juzbezposrednio z fintechem Coinfirm (obecnie
Lukka) i ukoriczylismy dwa projekty oraz wspot-
pracowali$my posrednio z innymi fintechami
w ramach dziatari w Koalicji na Rzecz Polskich
Innowacji. Prace z Coinfirm nie dotyczyty toke-
nizacji, a wykorzystania technologii blockchain
w procesach dokumentowych. Natomiast prace
w KPI skupialy sie gléwnie na tokenizacji ak-
¢ji rynku niepublicznego” — podaje pierwszy
z bankéw. ,,[Bank] wspdlpracowat z fintechami
w obszarze tokenizacji sztuki” — podaje druga
z instytucji.

Zapytalismy tez banki, jakie widza wyzwania,
jesli chodzi o przysztos¢ tokenizacji i technologii
blockchain w branzy.

»Implementacja rozwigzan opartych na
blockchain i tokenizacji wigze sie z wieloma
wyzwaniami technologicznymi, prawnymi i re-
gulacyjnymi. W zakresie technologii kluczowe
sg kwestie integracji z istniejacymi systemami
bankowymi, skalowalnosci oraz zapewnienia
bezpieczenstwa i prywatnosci danych. Prawnie
— istnieje problem z brakiem jednoznacznych
regulacji dotyczacych tokenizacji oraz z trudno-
$ciami w przypisaniu odpowiedzialnosci w zde-
centralizowanych systemach. Dodatkowymi
wyzwaniami sg zgodnos¢ z przepisami o ochro-
nie danych (np. RODO) i wymogami AML/KYC,
zwlaszcza w miedzynarodowym kontekscie,
gdzie przepisy roznig sie w zaleznosci od kra-
ju” — zaznacza jedna z instytucji, ktéra wypo-
wiedziala sie na ten temat najszerzej.

,Gléwne wyzwania to ryzyko reputacyjne,
dotyczace projektow bezposrednio lub posred-
nio zwigzanych z kryptowalutami, oraz wyzwa-
nia prawne — uruchomienie obrotu wtérnego
na stokenizowane aktywa, szereg kwestii prawa
podatkowego dotyczacych emisji i obrotu stable
coin” — dodaje inny z bankéw.

Jeden z przedstawicieli branzy wskazat, ze
dla rozwiazarn blockchainowych wyzwaniem jest
,,brak regulacji okreslajacych rynek kryptoakty-
woéw w Polsce”, a kolejny podkreslil, ze ,brakuje
uzasadnienia ekonomicznego, biorgc pod uwage
koszty wynikajace z regulacji takich jak DORA,
MiCAitp.” © ®
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Z WYNIKAMI BANKOW
ZYOTY BANK = najLepsza

WIELOKANALOWA JAKOSC OBSLUGI

Najwieksze w Polsce badanie jakosci obstugi obejmujace
14 bankow, po raz kolejny z udziatem aktualnych
i potencjalnych klientow!

Kazdy raport zawiera
szczegotowy opis catego
rynku i najlepiej ocenionych
marek.

kontakty bezposrednie - w ram,aCh poszczegolnych
rozmowy z pracownikami kanatow kontaktu

bankéw w placéwkach analizujemy klu_czowe
wtasnych obszary wptywajace

T o na satysfakcje klientow.

rozmowy z konsultantami
na infolinii
Szczegbtowych informacgji

kontakty korespondencyjne - > "
ha temat raportow udzielaja:

wiadomosSci wysytane
do bankow przez formularz
WWW i rozmowy prowadzone

i hanna.piotrowicz@mindsandroses.com

M +48 571 226 335
kontakty cyfrowe —
ocena udostepnianych przez

banki systemow transakcyjnych piotr.podolski@mindsandroses.com
i aplikacji M +48 662 298 307

MINDS & ROSES - merytoryczny partner badania, dziata od 2021 roku.
Jest obecnie najwigksza polska firma badawcza wedtug rankingu
Polskiego Towarzystwa Badaczy Rynku i Opinii za 2023 rok.

& R o S E S kontakt@mindsandroses.com
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