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Mobilny powiew goracego lata

wazniejszego i bardziej nosnego niz Mobilne przy-

spieszenie. Zatem nic dziwnego, ze w magazynie
,Bank Spoétdzielczy” uczynilismy go jednym z tematdow wio-
dacych. Skala wdrozen aplikacji mobilnych oznacza, ze jesie-
nig 2019 roku banki z grupy SGB wkroczg do awangardy
polskiej bankowosci.
Niewiele jest bankdéw, ktore moga pochwali¢ sie komplet-
nym zestawem ptatnosci mobilnych. W Spdétdzielczej Gru-
pie Bankowej sa to juz BLIK, Google Pay i Apple Pay, a za
chwile dotaczy do nich Garmin Pay oraz aplikacja Fithit Pay.
| to wszystko zaledwie w kilka miesiecy po ogtoszeniu stra-
tegii Mobilnego przyspieszenia!
Do tego witasnie watku odnosi sie opinia Darii Pawedy
z Wydziatu Nauk Ekonomicznych SGGW, ktéra w artykule
pt. ,Klient przysztosci banku spotdzielczego” zauwaza, ze
w czasach dynamicznej digitalizacji sektora bankowego
i ustug finansowych, bankowos$¢ spoétdzielcza musi wyko-
rzysta¢ swoje doswiadczenia do poszukiwania pomystow
zwiekszajacych konkurencyjnosc:
Wspotczesny klient banku, w tym oczywiscie takze banku spoét-
dzielczego, diametralnie rézni sie od tego sprzed kilkunastu czy
nawet kilku lat. Btyskawicznie postepujqca digitalizacja wielu
dziedzin naszego zycia, niezwykle szybkie tempo rozwoju tech-
nologicznego w ustugach finansowych oraz wdrazanie kolej-
nych innowacji sprawiajq, ze klienci gtosno méwiq o tym, ze
oczekujqg wygody, szybkosci, niezawodnosci i bezpieczenstwa
w korzystaniu z ustug oferowanych przez banki. Chcgc sie od-
nalez¢ na wysoce konkurencyjnym rynku, rowniez banki spot-
dzielcze wychodzq tym oczekiwaniom naprzeciw, oferujgc co-
raz czesciej howoczesne ustugi z zakresu np. ptatnosci mobil-
nych czy technologii biometrycznych”.
Trzymajac sie watku dynamicznego rozwoju bankowosci
spotdzielczej, nie mozna pominac interesujacych rozmow,
ktére przeprowadzilismy miedzy innymi z profesorem Sta-
womirem Juszczykiem oraz Anastazja Truszkowska - prezes
Zarzadu Banku Spdtdzielczego w Biatymstoku.
W tym numerze ,Banku Spoétdzielczego”, pidrem Roberta
Azembskiego piszemy rowniez o cyfrowej rzeczywistosci
i zwigzanych z nig uwarunkowaniach kadrowych: ,Automa-
tyzacja i cyfryzacja, wzrost liczby regulacji prawnych, to wy-
zwania, ktoére stojq dzis przed bankami spétdzielczymi. Oznacza
to potrzebe pozyskiwania nowych pracownikéw o okreslonych
kompetencjach, a takze koniecznosc intensywnego doksztatca-
nia juz posiadanej kadry’.
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Podobny watek podejmuje
Anna Jaszczak, dyrektor De-
partamentu Rozwoju Kadr
w SGB-Banku. W wywia-
dzie pt. ,Zyjemy w $wiecie
VUCA", Anna Jaszczak pod-
kresla, ze ludzie, niezaleznie,
o jakiej branzy myslimy, sq fi-
larem kazdej firmy. To ludzie
tworzqg wspdtczesny sSwiat,
ktéry podgza w kierunku coraz
wiekszej automatyzacji, cyfryzacji, robotyzacji, sztucznej inteli-
gencji i rzeczy, ktérych dzis nie jestesmy w stanie przewidziec.
Kompetencje, wiedze, umiejetnosci mozemy zastqpic¢ w rézny
sposob, cztowieka ze swojqg fascynujgcq naturg, emocjami i re-
lacyjnosciq zastqgpic jest trudno”

Wejscie w zycie Dyrektywy PSD2 zmieniajgcej sposéb
ptatnosci za zakupy internetowe i zwiekszajacej bezpie-
czenstwo transakgji, to z kolei temat podjety przez Btaze-
ja Mika, wiceprezesa SGB-Banku SA, odpowiadajacego
m.in. za obszar IT. Autor zauwaza, ze ,cyfryzacja, komuni-
kacyjne przyspieszenie, podobienstwo wielu bankowych
ofert i tatwos¢ zmiany banku wynikajgca z zapiséw dyrekty-
wy PSD2, to czynniki, ktére juz teraz wywierajq znaczqcy
wptyw na sposéb budowania przewagi na rynku ustug finan-
sowych. W rywalizacji wygrajq te banki, ktére w umiejetny
sposob, szybko i sprawnie stworzq sobie silne, bezposrednie
relacje z klientami. W tej grupie, dzieki pdttorawiekowym
zwigzkom z lokalnymi spotecznosciami, ogromne szanse
majq banki spétdzielcze’.

Co ponadto? Polecam Panstwu praktyczny przewodnik
Mastercard i wywiad z Maciejem Kornatowskim, dyrekto-
rem polskiego oddziatu tej firmy, a takze raporty KPMG,
Deloitte i First Data. W najnowszym wydaniu nie brakuje
opinii prawnych, recenzji ksigzek, a takze tematow lzej-
szych. Ten numer ,Banku Spétdzielczego” skroiliSmy w sam
raz na cieptg polska jesien, ktora - ciggle jeszcze pachnie
latem i jego mobilnymi sukcesami, wabi Swiezoscig spoj-
rzen naszych rozméwcow i zacheca do refleksji nad tem-
pem zmian.

Zycze Panstwu pogodnej lektury.

Roman Szewczyk
redaktor naczelny

Jezeli nie zaznaczono inaczej zdjecia we wnetrzu
pochodza z Pixabay.com.
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Trzeba zaciesniac relacje

Z lokalnymi
spotecznosciami

Rozmowa z prof. Stawomirem Juszczykiem,
kierownikiem Zaktadu Bankowosci,
Wydziat Nauk Ekonomicznych SGGW w Warszawie

Jak pan profesor ocenia obecna
kondycje sektora bankowosci spé6t-
dzielczej i perspektywy jego roz-
woju?

Mimo obciazen z nadmiarem regulacji,
sektor bankowosci spotdzielczej z kaz-
dym rokiem rozwija sie i generuje co-
raz lepsze wyniki z dziatalnosci opera-
cyjnej. Z najnowszego raportu KNF
o sytuacji bankow spotdzielczych

i zrzeszajacych wynika, ze za ostatni
rok nastapit wzrost sumy bilansowej
o ok. 7%, wyniku finansowego o ok.
14,5% i co wazne funduszy wtasnych
o ok. 4%. To moze Swiadczy¢ ogdlnie
o lepszej kondycji bankéow spotdziel-
czych. Oczywiscie w obu zrzeszeniach
mamy tez banki, ktérych wyniki sg
stabsze. Jest to, niestety, efekt realizacji
ryzyka kredytowego, niekiedy ukrywanego przez dtuzszy
okres. Jednak chciatbym podkresdli¢, ze wiekszos¢ bankow
spotdzielczych rozwija sie prawidtowo w oparciu o przyjety
model biznesowy.

Jesli chodzi o perspektywy rozwoju, to w najblizszym czasie
moga pojawic sie spore problemy w sektorze bankéw ko-
mercyjnych, a to moze byc¢ szansa dla bankéw spdétdziel-
czych. Problemy, o ktérych mdéwie to niekorzystne wyroki
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Sadu Najwyzszego i Trybunatu Sprawie-
dliwosci Unii Europejskiej dotyczace kre-
dytéw frankowych. Banki spotdzielcze
takich kredytow nie udzielaty. W sekto-
rze bankowym wartos$¢ kredytow we
frankach szacuje sie na ok. 100 mld zt.
Potencjalne straty zwigzane z koniecz-
noscig przewalutowania, bankowcy sza-
cuja na kilkadziesiat miliardow ztotych.
Moze sie wiec okaza¢, ze duza czesc
bankéw komercyjnych bedzie musiata
ograniczy¢ udzielanie  kredytéw ze
wzgleddw kapitatowych. Tak jak wspo-
mniatem, problem ten nie dotyczy ban-
kow spoétdzielczych, w zwiazku z powyz-
szym moze do nich trafi¢ grupa klientéw,
ktorych banki komercyjne nie beda mo-
gty obstuzy¢ i to warto wykorzystac, pa-
mietajac jednakze o mitygacji tego ryzyka.
Co wazne, analizujac zmiany, jakie miaty miejsce w bankach
spotdzielczych w ostatnich dwadch latach, warto podkresli¢,
ze wzrost poziomu ryzyka kredytowego jest wynikiem
przede wszystkim zdecydowanego wejscia tych bankdow
w nowe obszary biznesu, zwtaszcza do mikro, matych
i érednich przedsiebiorstw, a takze duzych firm, ktore sa
trudniejsze do oceny pod wzgledem ryzyka kredytowego,
bo sg bardziej niestabilne co do sytuacji finansowej w po-
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réwnaniu do gospodarstw domowych, czy gospodarstw rol-
niczych. Banki spotdzielcze posiadajac wiedze na temat po-
trzeb lokalnych podmiotéw, powinny zatem skupi¢ swoja
dziatalnosc przede wszystkim na kredytowaniu gospodarstw
rolnych i oséb prywatnych, w tym udzielaniu mikrokredy-
tow, aby zapobiega¢ wykluczeniu finansowemu ubogiegj
czesci spotecznosci lokalnej. Ponadto dane liczbowe wska-
ZUja, ze gospodarstwa rolne oraz osoby prywatne generuja
na ogot nizszy poziom ryzyka niz inni kredytobiorcy. Ozna-
cza to, ze jest to wcigz dosc¢ bezpieczny na ogodt obszar funk-
cjonowania bankéw spdtdzielczych, chociaz w duzych go-
spodarstwach rolnych ryzyko zaczyna ostatnimi laty tez ro-
snac.

W jakich barwach widzi Pan przysztos¢ sektora?
Majac na uwadze przysztosé, to jednym z wazniejszych fila-
réw rozwoju beda nowe tech-

poczety udostepnianie swoim klientom ustug Google Pay
i BLIK, czyli dokonywania ptatnosci mobilnych. Co wiecej,
od wrzesnia tego roku klienci 194 bankow spétdzielczych
zrzeszenia SGB moga ptacic¢ takze za pomoca aplikacji Apple
Pay. Takze technologia blockchain pojawita sie w bankach
spotdzielczych, co warto doceni¢. Wiadomo réwniez, ze
Bank Spotdzielczy w Toruniu, to pierwszy spétdzielczy bank
w Polsce, ktéry zaimplementowat rozwigzanie w oparciu
o technologie blockchain. Warto doda¢, ze ten system cy-
frowej obstugi klientéw, to jeden z kluczowych projektow
w zakresie nowej strategii rozwoju tego banku na lata 2018-
2020. Dzieki takiemu wdrozeniu innowacyjnych narzedzi
informatycznych ograniczone zostanie wykorzystanie doku-
mentacji papierowej, a klienci banku bedg mogli by¢ obstu-
giwani zdalnie w szerokim zakresie ustug oraz beda mogli
podpisywac dokumenty poprzez kody SMS. S3 to pozytyw-

ne przyktady $wiadczace o du-

nologie i to moze zdecydowac
o rozwoju bankow spoétdziel-
czych - ale pod warunkiem, ze
beda chciaty i mogty dziatac¢
razem. Pojedynczo, mimo na-
wet  btyskotliwych pojedyn-
czych sukcesow, skazane sa na
porazke w konkurencji z ban-
kami komercyjnymi, ze wzgle-
du na koszty, ktérymi mozna
i warto sie podzieli¢ dziatajac
wspdlnie. Banki spdtdzielcze
chcac  pozyskiwac¢ nowych,
zwtaszcza mtodych klientow,
muszg szybciej wdraza¢ naj-
nowsze technologie. Klienci
przysztosci bankow spdétdziel-

Banki spotdzielcze chcac
pozyskiwac nowych,
zwtaszcza mtodych

klientow, musza szybcie]

wdrazac najnowsze technologie.
Klienci przysztosci bankow
spotdzielczych, to pokolenie
zinformatyzowane, to klienci
Swiadomi i oczekujacy
nowoczesnych rozwigzan.

zych mozliwosciach rozwojo-
wych bankdéw spotdzielczych.
Dlatego raczej z ufnoscig pa-
trze w przysztos¢, ale trzeba
pamietac¢, zeby sie konsolido-
wa¢ w dziataniach na rzecz
przyspieszania rozwoju.

Podczas konferencji zorga-
nizowanej przez PAN na te-
mat perspektyw rozwoju
obszaréw wiejskich w UE do
2040 roku, okazato sie, ze
dochody mieszkancéw tych
regiondw beda znacznie
mniejsze od dochodéw oséb
zamieszkujacych w duzych

czych, to pokolenie zinforma-
tyzowane, to klienci $wiadomi
i oczekujacy nowoczesnych rozwigzan. Oczywiscie zdaje
sobie sprawe, ze s3g to kosztowne rozwigzania z punktu wi-
dzenia pojedynczego banku, ale tu widze role bankdow zrze-
szajacych. To one powinny zapewnic¢ bankom spotdzielczym
wspdlne rozwigzania, kompatybilne, dajace sie spig¢ w jed-
ng ogolnopolska sie¢, ktora bedzie lepiej dostosowana do
potrzeb klientow niz rozwigzania stosowane przez konku-
rencje komercyjna. Kluczem do tego jest wspolny szkielet
sieci z jednej strony, z drugiej zas, indywidualne uszczego-
towienie produktéw i rozwigzan informatycznych przez
konkretny bank spétdzielczy w taki sposodb, by pozytywnie
i maksymalnie zainteresowac klienta w danym $rodowisku
lokalnym. A tego duzy bank komercyjny po prostu nie jest
w stanie zrobic.

Z natury jestem umiarkowanym optymista, chociaz wyniki
badan czesto wymuszajg ostroznosc¢ i watpliwosci, co do
rzeczywistego stanu sytuacji. Ale patrzac szerzej, w Europie,
spotdzielcze grupy bankowe naleza do jednych z szybciej
rozwijajacych sie segmentéw sektora bankowego i rynku
finansowego. W Polsce takze mozna liczy¢ na rozwdj tego
sektora, zwtaszcza w zakresie zmniejszenia dysproporcji
miedzy poszczegdlnymi bankami spotdzielczymi. Warto wy-
rézni¢ niektore banki zrzeszone zarowno w grupie SGB jak
i BPS, ktére postawity na nowoczesnos¢, innowacje i digita-
lizacje. Zgodnie z wczedniejszymi zapowiedziami, banki roz-
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miastach i regionach uprze-
mystowionych, a dyspro-
porcje te beda wciaz rosty. Jak ta tendencja moze
wptywacé na rozwéj bankowosci spotdzielczej?

Banki spétdzielcze zawsze byty lokalnymi bankami, blisko
swoich klientéw stad uwazam, ze w tym zakresie niewiele
sie nie zmieni. Dochody mieszkancéw z obszardow wiejskich
zawsze byty nizsze niz z obszarow wielkomiejskich, ale tez
ryzyko dziatalnosci na obszarach wielkomiejskich jest wyz-
sze, niz na terenach wiejskich. Banki spotdzielcze od ponad
150 lat doskonale radza sobie funkcjonujac w tym zakresie
i nie sadze, aby mogto to w istotny sposéb wptynac na
obecng ich dziatalno$¢. Wartos¢ produkcji na terenach wiej-
skich wcigz bedzie rosna¢, a wraz z nig zapotrzebowanie na
kredyty. Rolnicy to najwieksi klienci bankéw spotdzielczych
funkcjonujacych na obszarach wiejskich. Kolejng grupa
klientow sg osoby prywatne, ktore ze wzgledu na nizsze do-
chody nie zawsze sg mile widzianymi klientami bankow ko-
mercyjnych, w bankach spotdzielczych natomiast moga li-
czy¢ na interesujaca oferte. Dodatkowo, prosze zwrdcic
uwage, spora czes¢ bankéw spotdzielczych, mimo ze ich
centrale sa w matych miastach albo wsiach, poszukuja ob-
szarow, ktére mogtyby powiekszy¢ ich dochody i otwieraja
swoje placowki w wiekszych miastach, pozyskujac nowych
klientow, niestety, zbyt czesto bardzo ryzykownych.

W mojej ocenie, bankowos¢ spotdzielcza powinna w takiej

sytuacji jeszcze bardziej siegnac¢ do korzeni i przeciwdziatac
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wykluczeniu bankowemu na swoim tradycyjnym obszarze.
Banki te maja wpisang w swoich statutach pomoc lokalnym
spotecznosciom. W zakresie ustug bankowych warto nasta-
wic sie jednak na dalsza digitalizacje.

Obserwujemy zjawisko wyludniania sie obszaréw wiej-
skich, czy ta tendencja takze moze wptywac na ograni-
czenia w rozwoju bankéw spétdzielczych, czy raczej
bedzie bez znaczenia w dobie powszechnej cyfryzacji
ustug finansowych?

Powaznym problemem polskiej wsi, a docelowo réwniez
bankowosci spotdzielczej moze byc¢ zjawisko wyludniania
sie matych miast oraz obszaréw wiejskich. Z raportu Insty-
tutu Rozwoju Wsi i Rolnictwa PAN oraz Fundacji Europej-
skiego Fundusz Rozwoju Wsi wynika, ze w 40 % gmin wiej-
skich odnotowano w ostatnich latach ujemny przyrost natu-
ralny. Problem wyludniania tych obszarow zwigzany jest
przede wszystkim z odptywem ludzi mtodych, ktorzy mogli-
by by¢ sitg rozwojowa tych obszardw, 20 gmin o najnizszym
przyroscie naturalnym w Polsce to gminy wojewddztw
wschodnich (podlaskie, lubel-

niezwykle szybkie tempo rozwoju technologicznego w ustu-
gach finansowych oraz wdrazanie kolejnych innowacji spra-
wiaja, ze klienci gtosno mowiag o tym, ze oczekujg braku
dodatkowych optat, wygody, szybkosci, niezawodnosci
i bezpieczenstwa w korzystaniu z ustug oferowanych przez
banki. Chcac sie odnalez¢ na konkurencyjnym rynku, row-
niez banki spotdzielcze musza wychodzi¢ tym oczekiwa-
niom naprzeciw, oferujgc nowoczesne ustugi z zakresu np.
ptatnosci mobilnych czy technologii biometrycznych. Digi-
talizacja ustug bankowych jest tez alternatywa dla pracy
standardowego oddziatu. Wizyty klientéw w oddziatach
bankow, takze spotdzielczych, stajg sie coraz bardziej oka-
zjonalne, a pracownicy placowek bankowych w coraz szer-
szym zakresie przyjmuja role doradcow finansowych.

W krajach Europy Zachodniej rosnie liczba udziatow-
cow bankow spétdzielczych, a w Polsce spada. Czy jest
jaki$ sposéb pozwalajacy na zachecenie lokalnych spo-
tecznosci, na jeszcze silniejsze zwiazki z bankami spé6t-
dzielczymi niz obecnie, zwtaszcza w sytuacji ograni-

czonych mozliwosci wyptaty

skie). Aby ograniczy¢ to nega-
tywne zjawisko muszg zostac
wprowadzone rozwigzania sys-
temowe. Tworzenie przez sa-
morzady gminne we wspotpra-
cy np. z bankami spotdzielczy-
mi miejsc z infrastrukturg pod
inwestycje produkcyjne i ustu-
gowe. Musi by¢ tam zapewnio-
na dziatka, scalona, o odpo-
wiedniej wielkosci i nalezaca
do gminy, musi tam by¢
wszystko, m.in.  dostepnosc
energii, drogi, wodociagu, ka-
nalizacji, gazu i szybkiego In-
ternetu, bo inwestor chce roz-
poczyna¢ inwestycje jutro
a nie za 5 lat. Wazne sg row-
niez zasoby ludzkie, a wiec:
podnoszenie kompetencji czy
dostosowanie  wyksztatcenia
zawodowego do potrzeb na
danym terenie. Rozwd] matych
miast oraz obszarow wiejskich
jest mozliwy, jesli zapewnimy
dobrg wspotprace réznych or-
ganizacji (rzadowych, pozarza-
dowych, finansowych i bizne-

Warto dodac, ze na przyktad
w Niemczech, czy innych krajach
UE banki spotdzielcze dziataja
w ramach Centrow Ustug
Wspolnych. Optymalizujg koszty,
wrecz je redukuja, poprzez wspolne
wdrozenia systemow bankowych.
W Polsce zbyt czesto jest tak,
ze kazdy bank spotdzielczy
najchetniej miatby wtasny system
transakcyjny, wtasny system
bankowosci elektronicznej itd.
To znacznie zwieksza koszty.
Jednak nadziejg sg dobre przyktady,
ktore pokazujg w obu zrzeszeniach,
ze jest szansa na wieksze
skonsolidowanie dziatan.

dywidendy i zakazie stoso-
wania preferencji dla udzia-
towcéw bankow?

Problem spadku liczby udzia-
towcdw w bankach spétdziel-
czych  ma swoje podtoze
przede wszystkim w przepi-
sach prawnych. Pierwszym
i chyba najwazniejszym powo-
dem spadku liczby udziatow-
cow jest zakaz stosowania pre-
ferencyjnych warunkow w ofe-
rowanych ustugach banko-
wych dla cztonkéw banku (Pra-
wo bankowe). Innym proble-
mem spadku liczby udziatow-
cow jest okres, w ktorym
w wyniku implementacji prze-
pisdbw unijnych, banki spot-
dzielcze nie mogty zalicza¢ do
funduszy wiasnych, funduszu
udziatowego. Dzi$ dalej jest to
obtozone wieloma obowigzka-
mi (zgoda KNF na zaliczenie
wptaconych udziatéw do fun-
duszy witasnych najwyzszej ka-
tegorii). Z jednej strony, klienci
nie sg zainteresowani cztonko-

su). Swéj udziat w tych dziata-
niach powinny miec¢ réwniez
banki spotdzielcze. Opracowujac strategie rozwoju takich
miast i wsi powinno sie to robi¢ w porozumieniu z lokalnymi
bankami i biznesem. Ale banki nie powinny czekac na zapro-
szenie, tylko inicjowac te dziatania w porozumieniu z samo-
rzadem lokalnym, bo to moze by¢ skuteczny sposdb na
zwiekszenie popytu na pieniadz w warunkach lokalnych.

Warto rowniez podkresli¢, ze wspodtczesny klient banku,
w tym oczywiscie takze banku spotdzielczego, diametralnie
rézni sie od tego sprzed kilkunastu czy nawet kilku lat. Szyb-
ko postepujgca digitalizacja wielu dziedzin naszego zycia,
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stwem w banku, a z drugiej
banki majg Swiadomos¢, ze
przyciaggniecie nowych cztonkow nie jest tatwe. Rozwigza-
niem moze by¢ wspdlne dziatanie w ramach zrzeszen pro-
wadzace do wprowadzenia takich rozwigzan (zgodnych
z przepisami prawa), ktore przywrdcg pewne wczesniej po-
siadane prawa cztonkom banku, inne niz te, ktére posiadaja
wszyscy klienci.

Warto doda¢, Zze na przyktad w Niemczech, czy innych kra-
jach UE banki spotdzielcze dziatajg w ramach Centrow
Ustug Wspdlnych. Optymalizuja koszty, wrecz je redukuja,
poprzez wspolne wdrozenia systemow bankowych. W Pol-
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sce zbyt czesto jest tak, ze kazdy bank spotdzielczy najchet-
niej miatby wtasny system transakcyjny, wtasny system ban-
kowosci elektronicznej itd. To znacznie zwieksza koszty.
Jednak nadzieja sg dobre przyktady, ktére pokazuja w obu
zrzeszeniach, Ze jest szansa na wieksze skonsolidowanie
dziatan.

Kurczy sie sektor gospodarki spétdzielczej na obsza-
rach wiejskich i dotyczy to nie tylko bankéw. Czy to
oznacza, ze taka forma prowadzenia dziatalnosci go-
spodarczej jest juz archaiczna i nie nadaza za zacho-
dzacymi zmianami rynkowymi?

Celem podstawowym spotdzielczosci byto i jest orga-
nizowanie efektywnego i racjonalnego gospodarowania
przede wszystkim po to, aby na podstawie uzyskanych wy-
nikéw zaspokaja¢ ekonomiczne i spoteczno - kulturalne
potrzeby oraz aspiracje cztonkdw spoétdzielni, ich rodzin
oraz lokalnej spotecznosci. Cel

cie gotowki maleje, konsumenci ptacg coraz czesciej juz
nawet nie kartami zblizeniowymi, ale smartfonami, zegar-
kami czy inteligentng bizuterig (wkrétce bedziemy Swiad-
kami wdrozenia Garmin Pay w bankach spotdzielczych
z grupy SGB i BPS). Banki spétdzielcze musza zatem pogo-
dzi¢ sie z tym, ze wizyty klientow w oddziatach bankdw,
takze wtasnie spotdzielczych, stajg sie coraz bardziej oka-
zjonalne. Banki spdtdzielcze dlatego powinny, z jednej
strony zapewnic¢ mobilnosc¢ ustug, a z drugiej strony korzy-
stajac z tego, ze znaja lokalng spotecznosc i jej potrzeby,
nastawic¢ sie na prowadzenie ustug doradczych i w ten
sposob budowac coraz lepsze relacje z klientami.

Czy pana zdaniem, banki spétdzielcze powinny byc¢
jeszcze mocniej powigzane z obszarem ekonomii spo-
tecznej m.in. poprzez przeciwdziatanie przypadkom
wykluczenia z rynku, a takze angazowaty sie w projek-
ty zwiazane z ekologia, np.

ten spotdzielczos¢ realizuje na
miare mozliwosci, jakie stwarza
ustroj spoteczno-gospodarczy,
w ktérym dziata. Aby spotdziel-
czos¢, jako forma dziatalnosci
mogta sie rozwija¢, musza byc
stworzone odpowiednie me-
chanizmy wspierajagce.  Spot-
dzielczos¢ rozwija sie na catym
Swiecie i nikt nie uwaza, ze jest
to archaiczna forma prowadze-
nia dziatalnosci. W Polsce koja-
rzy sie to czesto z poprzednim
okresem, okresem komunizmu.
Dzisiejsze banki spotdzielcze to
nowoczesne rozwigzania i pla-
céwki, wyksztatceni ludzie oraz
przyjazne klientowi procedury.

Czy widzi pan koniecznos¢
wprowadzenia nowej strate-
gii dziatania bankéw spét-
dzielczych na obszarach

Banki spotdzielcze muszg zatem
pogodzic sie z tym, ze wizyty
klientow w oddziatach bankow,
takze wtasnie spotdzielczych,
stajg sie coraz bardziej okazjonalne.
Banki spotdzielcze dlatego
powinny, z jednej strony zapewnic
mobilnosc ustug, a z drugiej
strony korzystajac z tego, ze znaja
lokalng spotecznosc i jej potrzeby,
nastawic sie na prowadzenie
ustug doradczych i w ten sposob
budowac coraz lepsze relacje
z klientami.

z zakresu energetyki odna-
wialnej, czystego powietrza
i wody, realizowane przez
lokalne spotecznosci?
Oczywiscie, a nawet musza i tu
widze role obu bankdw zrzesza-
jacych. To one majac mozliwo-
Sci powinny takie rozwigzania
uzgadnia¢ miedzy soba, a pdz-
niej na poziomie odpowiednich
ministerstw, a nastepnie w po-
staci produktéw przenosi¢ na
banki spotdzielcze. Czes¢ ban-
kow w rdzny sposoéb i z réznym
efektem prébuje wdraza¢ pro-
dukty zwigzane z ekologia, cho¢
wciagz brakuje odpowiedniej re-
klamy w tym zakresie.
Podsumowujac, banki spot-
dzielcze jak najbardziej powin-
ny wroci¢ do korzeni, to zna-
czy jeszcze bardziej zaciesniac
relacje z lokalnymi spoteczno-

wiejskich i jakie to powinny
by¢ zmiany? Jakie sg szanse
na zwiekszenie przychodéw z dziatalnosci pozabanko-
wej i walki z konkurencja z innych branz, ktéra coraz
$mielej wchodzi na rynek ustug finansowych?

Banki spotdzielcze powinny czynnie uczestniczy¢ oraz bez
obaw finansowac inicjatywy gminy, ktére moga przyczynic sie
do rozwoju tych obszaréw zycia i spowodowac zatrzymanie
mtodych osdb. Wiecej uwagi powinno sie poswiecac ksztatce-
niu dzieci w szkofach podstawowych w matych miastach i na
obszarach wiegjskich, bo to przyszty klient banku (rozwijanie
SKO, produkty dla nieletnich). Przyzwyczajenia i nawyki nabyte
w dziecinstwie zaprocentuja prawdopodobnie w przysztosci.
Banki spotdzielcze we wspdtpracy z organizacjami pozarzado-
wymi (np. Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci) powin-
ny stuzy¢ pomocg w rozpoczeciu dziatalnosci oraz w pozyski-
waniu finansowania z réznych programoéw pomocowych dla
mieszkancow matych miast i wsi.

Warto podkresli¢, ze zyjemy w czasach digitalizacji wszyst-
kich dziedzin zycia, w tym takze ustug finansowych. Uzy-
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$ciami i na tym bazowac. Pra-
cownik banku spétdzielczego
powinien z zatozenia lepiej zna¢ potrzeby lokalnej spo-
tecznosci niz pracownik centrali banku z Warszawy. Powi-
nien znac¢ wszystkie programy wsparcia realizowane na
obszarach wiejskich, np. z zakresu ekologii czy elektromo-
bilnosci i powinien umie¢ odpowiednio pomdc, doradzi¢
swoim klientom. Banki spotdzielcze powinny starac sie wy-
korzystac¢, z jednej strony relacje z lokalng spotecznoscia,
a z drugiej mozliwosci, jakie daje unijna dyrektywa PSD2
i umiec¢ spozytkowac te przepisy dla osiggniecia wymier-
nych korzysci.

Banki spétdzielcze majg do spetnienia misje spoteczna, kto-
ra musza i powinny realizowac. Dlatego tez zysk, chociaz
z finansowego wzgledu najwazniejszy, w banku spétdziel-
czym powinien by¢ tylko narzedziem do realizacji celow
znacznie wazniejszych, bo spotecznych, jakie wyznaczyli
sobie spotdzielcy. @

Rozmawiat: Janusz Ortowski
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FOT. ROMAN SZEWCZYK

Rozpoczynamy cykl rozmow z przedstawicielami Bankow Spotdzielczych, ktérych
siedziby sg potozone na krancach kraju. Dzis prezentujemy rozmowe z Anastazjg
Truszkowska, prezes Zarzadu Banku Spotdzielczego w Biatymstoku.
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Z charakterem

Rozmowa z Anastazjg Truszkowska,
prezes zarzadu Banku Spoétdzielczego w Biatymstoku

Centrum Biategostoku. Siedziba banku spétdzielczego
i tuz obok trzy silne komercyjne banki. Czu¢ presje
konkurentéw?

- Nie mamy kompleksow. Jestesmy najstarszym bankiem
w miescie, dziatamy od 1945 roku. Przez te lata w Biatym-
stoku pojawiato sie wiele konkurencyjnych placowek, jedne
przetrwaty prébe czasu, inne nie... Mam przyjemnosc kiero-
wac jednym z najwiekszych bankéw spoétdzielczych w Pol-
sce, z suma bilansowa siegajaca 750 milionéw ztotych,
7 pietnastoma oddziatami i filiami, z dobrym wynikiem fi-
nansowym i trwatymi podstawami ekonomiczno-organiza-
cyjnymi. To jest bank, ktory ma silne zaplecze w lokalnej
spotecznosci i wieloletnie zwigzki z klientami - rozwijalismy
sie wspdlnie z regionem i jego mieszkancami.

Operujecie gtownie w Biatymstoku?

- Tak byto kiedys. W latach dziewiecdziesiatych przytaczyto
sie do nas szes¢ okolicznych bankéw spotdzielczych, co po-
zwolito zdywersyfikowac dziatalnos¢ i znaczaco poszerzyto
portfel ustug oraz grupe klientéw, z ktorymi wspdtpracuje-
my. To potaczenie byto bardzo silnym impulsem rozwojo-
wym, powiekszyto nasz potencjat i mozliwosci dziatania.
A dziatamy na Podlasiu, nasze placéwki sprzedazowe zloka-
lizowane sg w stolicy wojewddztwa i siedmiu gminach. Trzy-
mamy sie branz, ktére sa motorem napedowym tego regio-
nu. Mozna powiedzie¢, ze odnaleZlismy swojg nisze rynko-
wa i mimo silnej konkurencji, mamy statych klientéw i potra-
fimy dos¢ skutecznie walczy¢ o nowych.

Ta nisz3 jest rolnictwo?

- Przedsiebiorczos¢ i rolnictwo wraz z catym przemystem rol-
no-spozywczym. Podlasie to prawdziwe zagtebie mleczar-
skie, to stad wywodzg sie najwieksze firmy z tego sektora, jak
chocby Mlekpol czy Mlekovita. Nasz bank obstuguje wiele
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nowoczesnych gospodarstw rolnych, ktore sa znaczacymi
producentami mleka. Wspotfinansujemy tez szereg inwestycji
w przetworstwie, w transporcie, handlu, budownictwie,
wspomagajac naszych przedsiebiorcéw w dziataniach stuza-
cych zwiekszeniu produkgji i sprostaniu wymaganiom rynku.

Czy to jest rynek stabilny? Sadzac po wyhamowaniu
tempa inwestycji w rolnictwie mozna by sadzi¢, ze
partnerzy dostajg lekkiej, inwestycyjnej zadyszki...

- Owszem, pewien spadek zainteresowania inwestycjami
daje sie zauwazyc, co zawsze ma przetozenie na dynamike
przyrostu portfela kredytow dla rolnikéw indywidualnych,
ale mysle, ze mamy do czynienia ze zjawiskiem koniunktu-
ralnym. Rolnicy w minionych latach naprawde sporo inwe-
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stowali, pojawito sie wiele nowoczesnych gospodarstw,
zmienia sie tez sama struktura rolnictwa. To juz dzisiaj moc-
no wyspecjalizowane przedsiebiorstwa z planami biznesu
rozpisanymi na kilka lat, inwestujace roztropnie, wykorzy-
stujace fundusze unijne, innowacyjne technologie. Réwno-
legle z rolnictwem rozwijaja sie przeciez inne branze: bardzo
wielu naszych klientow siega po $rodki z Unii Europejskie;j,
korzystaja z dobrej koniunktury w catej gospodarce...

Biatystok to jedno z dynamiczniej rozwijajacyc
miast we wschodniej Polsce

p— e

Sita napedowa s3 takze unijne inwestycje na Scianie
Wschodnie;j.

- Doktadnie tak, skutki dziatania funduszy unijnych widoczne
sg niemal na kazdym kroku. Tu dziata system naczyn potaczo-
nych. Biatystok i region zmieniaja sie teraz z niezwykta dyna-
mika, prowadzonych jest wiele inwestycji infrastrukturalnych,
drogowych, technologicznych. Bardzo intensywnie rozwijaja
sie lokalni deweloperzy, coraz skuteczniej dziatajg mate firmy.
Zawsze w takich sytuacjach pojawia sie zwiekszone zapo-
trzebowanie na kapitat, na ustugi i produkty, ktore stymulujg
rozwoj przedsiebiorstw. W ostatnich dwdch-trzech latach to
praca szuka przedsiebiorcéw, a nie odwrotnie. Bank Spot-
dzielczy, rozumiejacy swoja srodowiskowa role, potrafi wyjs¢
naprzeciw ich oczekiwaniom: lokalnym firmom i rolnikom
udzielilismy juz kredytéw na ponad 430 milionéw ztotych, an-
gazujac sie bardzo mocno w rozwdj naszego regionu.

Na Podlasiu jestescie jednym z dwéch bankéw z Grupy
SGB. Pozostate banki spétdzielcze nalezg do zrzesze-
nia BPS. Czy mozna powiedziec, ze staliscie sie dla sie-
bie konkurencja?

- Wszystkie banki spétdzielcze na Podlasiu wypetniaja misje
sektora bankowosci spétdzielczej. To jest zespot wartosci, ktd-
re nas tacza. Nie stawiamy maksymalizacji zysku na pierwszym
miejscu, kazdy z bankow stuzy lokalnej spotecznosci, wspoma-
ga ja. Konkurencja oznaczataby zmiane priorytetow, agresyw-
ne pozyskiwanie klientéw kosztem innych bankéw naszego
sektora. Banki komercyjne mogg ié¢ taka $ciezka, my jednak
zachowujemy sie wobec siebie z duzg atencjg i jesli méwimy
o jakichs formach konkurowania, to raczej w ujeciu sportowej
rywalizacji. Tak, kazdy z nas chce by¢ najlepszy, wyrdzniac sie,
zbierac jak najwiecej dobrych opinii. Pod tym wzgledem moge
powiedzie¢, ze sportowa rywalizacja bankéw kwitnie. Przy tej
okazji warto podzieli¢ sie pewnym spostrzezeniem - o ile
wczesniej odczuwalismy spory nacisk konkurencyjny ze strony
bankéw komercyjnych, o tyle w ostatnim czasie to wtasnie
banki spotdzielcze mocno zyskaty w oczach przedsiebiorcéw.
Nasze atuty zdobywaja uznanie rynku.
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Na ktére z nich zwracajg uwage wasi klienci?

- Wyrdznia nas biznesowa elastycznosc. Oczywiscie, musi-
my minimalizowac stopien ryzyka, wychodzi¢ z oferta do
tych branz, w ktorych czujemy sie kompetentni i w ktérych
umiemy to ryzyko oszacowac i wyceni¢. Ale klienci moga
liczy¢ na nasze zrozumienie ich wewnetrznych ograniczen,
na szybka sciezke decyzyjna, na indywidualne podejscie. Je-
stesmy partnerami, rozwijamy sie razem. Naszg sita sg rela-
cje. Nie bez powodu wielu z naszych klientow to juz kolejne
pokolenia przedsiebiorcéw - rachunki zaktadat u nas dzia-
dek, kredyty na inwestycje brat ojciec, syn otwiera u nas
lokate i w banku spotdzielczym szuka nowoczesnych instru-
mentow wsparcia finansowego.

Tak sie buduje partnerska lojalno$¢. Rozmawiamy, spotyka-
my sie, okreslamy jakie sg szanse finansowania inwestycyj-
nych pomystow, jakie kryje sie ryzyko. Jedli firma uzyskuje
w banku dobre warunki wspétpracy - nieodbiegajace od
oferty bankéw komercyjnych - to zostaje z nami na dtugo.
W ten sposdb tworzy sie bankowos¢ relacyjna, ktorg klienci
mocno doceniaja. Czesto sobie zartuje, ze mamy tak grube
segregatory z informacjami o naszych klientach, ze jesli
chca oni wzigc szybki kredyt, to wielu z nich nie musimy na
nowo przeswietla¢. Jestesmy w stanie szybko, doraZnie ich
wspomaoc.

Wspomniata pani o rywalizacji ofert. Ma pani na mysli
takie propozycje, jak Unikonto Mtodziezowe?

- Zdecydowanie tak. To najlepsze konto dla osob w wieku
13-25 lat. Podstawowy rachunek oszczednosciowo-rozli-
czeniowy powigzany z aplikacjg Portfel SGB, kartg debeto-
wa, bankowoscig elektroniczng i SMS-bankingiem, a wszyst-
ko ,za O ztotych”. Mtodym to sie podoba, otworzylismy wie-
le takich rachunkow. Inna sprawa, ze aby pozyskac i utrzy-
mac ludzi mtodych, powinnismy otworzy¢ sie na te grupe
duzo mocniej, intensywniej.

Witasnie wystartowaty aplikacje BLIK i Google Pay,
przed nami Apple Pay i Garmin Pay...

- | to jest odpowiednia droga! BLIK w naszym banku jest
w fazie testow, zaktadam, ze do konca sierpnia bedziemy
mogli zaoferowac¢ te ustuge. Sama chetnie korzystam
z bankowosci elektronicznej, robie zakupy w sklepach in-
ternetowych i wiem, jakie to utatwienie. Z radoscia wiec
przyjmujemy nowinki w postaci aplikacji mobilnych, bo
one sg idealnie dopasowane do potrzeb. Tego typu dziata-
nia bankoéw spdétdzielczych trzeba promowac i propago-
wac.

Czekam z niecierpliwoécia na kampanie reklamowa mobil-
nego przyspieszenia w obu zrzeszeniach bankowosci spot-
dzielczej, mam nadzieje wykorzystac jg takze do dziatan pro-
mocyjnych naszego banku - im wiecej Polakow wie o ban-
kach spotdzielczych, tym lepiej. Nie ma co ukrywac, ze ban-
kowos¢ komercyjna jest w tej sferze daleko przed nami, in-
westujac ogromne pienigdze w bardzo agresywny marke-
ting. Nie musimy i$¢ tg Sciezka, mamy nieco inne cele, ale
kazda forma promocji naszych ustug jest cenna. Mam na
mysli mozliwos¢ wykorzystania potencjatu Internetu i me-
diéw spotecznosciowych - wszystko po to, by dotrze¢ do
odbiorcy z przekazem, Ze sa banki spétdzielcze, Zze maja pol-
ski kapitat, ze swoimi ofertami w niczym nie ustepujg ban-
kom komercyjnym.

>>
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W jakich przestrzeniach rynku dostrzega pani szanse
bankowosci spotdzielczej?

- Prosze przyjrzec sie dynamice rozwoju polskiej przedsie-
biorczosci. Powstaje wiele nowych firm, Polakéw cechuje
pomystowos¢, aktywnos¢, umiejetnoscé dostosowania sie do
wymagan gospodarki rynkowej. Mtodzi ludzie szukajg nowi-
nek technologicznych, prébuja cos$ tworzy¢, rozkrecaja wta-
sne biznesy i czesto osiggaja spore powodzenie. Tu tkwi
szansa. JesteSmy mocni we wspotpracy z matymi i srednimi
przedsiebiorstwami na Podlasiu, ktérzy stanowig 70 procent
klientow banku. 17 procent to rolnicy, pozostata grupa to
osoby fizyczne, samorzady, organizacje pozarzadowe. Dy-
namika wzrostu kredytéw w obszarze MSP jest znaczaca
i wedtug prognoz bedzie jeszcze przyrastac. Nasz bank
przyjat opcje specjalizacji w kilku sektorach gospodarki -
rolnictwie, przetworstwie, budownictwie (w tym mieszczg
sie przedsiewziecia deweloperskie), handlu detalicznym
i hurtowym oraz w transporcie. Te dziedziny dobrze sie na
Podlasiu rozwijajg i majg w nas sprawdzonego partnera.
Jako bank prowadzimy polityke zrdwnowazonego, umiarko-

wanego rozwoju. Wysokosc

- Petna racja. Zyjemy i dziatamy na tym samym terenie. Suk-
cesy wielu gmin sg tez naszymi sukcesami. Takie wyrdznie-
nia sg wyjatkowo cenne wtasnie dlatego, ze pochodza od
lokalnych spotecznosci. Kto$ widzi nasze starania, dostrzega
sens istnienia banku spétdzielczego, jego jakosc.

Wspomniatem o tym wyréznieniu, chcac poznac opinie
pani prezes na temat obstugi finansowej samorzadéow.
Czy to ciagle jest dobry biznes - czy juz raczej tylko
prestiz?
- Gminy mocno zaostrzajg warunki wspotpracy, rowniez
one muszg szukac oszczednosci. To normalne. My przyjeli-
Smy zasade, ze warto taczyc¢ prestiz z biznesem. Staramy
sie nie schodzi¢ ponizej pewnego poziomu rentownosci,
oferujemy naprawde niskie stawki za obstuge i jesli samo-
rzadowi one odpowiadaja, dziatamy wspdlnie. Jesli gmina
uznaje, ze nie moze im sprostac — albo szukamy kompromi-
su, albo zamykamy negocjacje. Fakt jest jednak faktem,
obstuga samorzadow to dla bankéw nie jest interes z ga-
tunku topowych, daje wiele satysfakcji, sSrodowiskowy pre-
stiz i poczucie, ze pozostaje-

kapitatow wtasnych pozwala
nam na udzielenie jednemu
podmiotowi kredytu do wyso-
kosci 16 miliondw ztotych, co
z perspektywy przedsiebior-
cow jest kwota znaczaca. Przy
wiekszych operacjach mozemy
wspiera¢ sie potencjatem na-
szego zrzeszenia.

Banki spoétdzielcze w prze-
sztosci narzekaty na czas
i sposoby formowania kon-
sorcjum z bankiem zrzeszaja-
cym, na skale ryzyka, dopaso-
wanie struktury konsorcjalnej
do realnych potrzeb klientéw.
Dostrzega pani jakies zmiany
w tej dziedzinie?

JestesSmy mocni we
wspotpracy z matymi i Srednimi
przedsiebiorstwami na Podlasiu,

ktorzy stanowig 70 procent

klientow banku. 17 procent to
rolnicy, pozostata grupa to osoby
fizyczne, samorzady, organizacje
pozarzadowe. Dynamika wzrostu

kredytéw w obszarze MSP jest
znaczaca i wedtug prognoz bedzie

jeszcze przyrastac.

my czescig lokalnej wspdlnoty.
Ale tak jak wszyscy, nie chce-
my i nie mozemy do tego inte-
resu doptacac.

Na koniec pytanie natury
osobistej. Kieruje pani ban-
kiem, duzym zespotem ludzi,
na trudnym konkurencyj-
nym rynku. Czy kobiecie jest
tatwiej - czy trudniej spro-
sta¢ temu wyzwaniu?

- Na pewno fachowos¢, kom-
petencje i zdolnosci menedzer-
skie wymagane sa w jednako-
wym stopniu od kobiety i mez-
czyzny. Whrew powszechnemu
mniemaniu, w bankach spot-
dzielczych na stanowiskach kie-

- Mam nadzieje, ze jestesSmy juz
po okresie budowania optymal-
nej struktury banku zrzeszajacego i ze udato nam sie wypra-
cowac mozliwie najlepsze zasady wspotpracy. Widac starania
obecnego zarzadu, doceniam to, ze traktujemy sie wzajemnie
po partnersku i ze myslimy nie tylko o znaczacych transak-
cjach. Czasami warto zejs¢ na ziemie, nie mysle¢ o wielkich
kwotach i wielkich partnerach, a nauczy¢ sie jes¢ matg tyzka...
Banki rzeczywiscie narzekaty, ze procedura budowania kon-
sorcjow trwa zbyt dtugo, ze idziemy za bardzo w strone me-
galomanii, chcac od razu réwnac sie z duzymi, komercyjnymi
instytucjami. Dobrze, ze zaczeliSmy wdrazac polityke racjona-
lizmu, konsekwencji i cierpliwosci. Wedtug mnie lepigj jest
rozwija¢ sie stabilnie, spokojnie, nie narazajac wtasnej firmy
na ktopoty.

Bank Spétdzielczy w Biatymstoku otrzymat niedawno
statuetke ,Orty Michatowa” - nagrode przyznawana
przez burmistrza tego miasta. Mozna powiedzie¢, ze to
nic takiego, ale przeciez z perspektywy lokalnego ban-
ku sa to wyrdznienia najwazniejsze.
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rowniczych pracuje catkiem
spora liczba kobiet. Dajemy so-
bie rade. Ludzie, pracownicy, to najwazniejszy czynnik decy-
dujacy o sukcesie banku. Mysle, ze wielkie znaczenie w na-
szej pracy maja réwniez zdolnosci interpersonalne. Budowa-
nie zaufania klientow to jest wielka sztuka, czasami w naszej
pracy bywa tak, ze klient widzi w komercyjnym banku lepsza
oferte, ale pozostaje u nas — witasnie z uwagi na jakosc¢ co-
dziennych kontaktéw. Sukces to sktadowa infrastruktury, od-
powiednio dobranej zatogi, charakteru, kompetencji i kwalifi-
kacji zarzadczych.

Mozna powiedzieé, ze Bank Spétdzielczy w Biatymsto-
ku to bank z charakterem?

- Oczywiscie! Bo to JEST bank z charakterem. ®

Rozmawiat: Roman Szewczyk

Wywiad zostat przeprowadzony w dniu 5 sierpnia br.
w centrali Banku Spétdzielczego w Biatymstoku
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MOBILNE
PRZYSPIESZENIE

BANKI SPOLDZIELCZE SGB

Ptac telefonem

gdzie chcesz i kiedy chcesz

szybko, tatwo | wygodnie.

Ustuga Google Pay dostepna jest w wybranych bankach spétdzielczych SGB, dla posiadaczy kart ptatniczych z aktywna Bezp’fatn a infolinia:

funkcja zblizeniowa wydanych przez wybrane banki spotdzielcze SGB.
g POBERZZ Szczegoty oferty, w tym informacije o aplikacji mobilnej Google Pay, optatach i prowizjach, wymagania techniczne, zasady 800 888 888
» Google P|ay korzystania z ustugi oraz lista bankéw Grupy SGB oferujgcych ustuge Google Pay dostepne sa w wybranych placéwkach

bankéw spétdzielczych SGB i na stronie www.sgb.pl/mobilne WWW.Ssg b. pl
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Banki
Z nowa twarza

Hasto ,Mobilne przyspieszenie” powstato po to, by przy uzyciu jednego okreslenia
scharakteryzowac wielki proces zmian, ktore majg za zadanie przeksztatcic¢ banki
spotdzielcze SGB w nowoczesne instytucje finansowe, operujgce nowymi
technologiami i budzace zainteresowanie kolejnych grup klientow.

W ciggu kilku miesiecy marketingowy slogan stat sie faktem, o mobilnym
przyspieszeniu w SGB mowi sie w mediach i wsrod klientow.

Rafat topka,
SGB-Bank SA

pisujemy do wyszukiwarki Google hasto ,Mobilne przy-
\/\/spieszenie SGB" i w utamku sekundy pojawia sie okoto

9 tysiecy wynikow... a bedzie ich przybywato. To naj-
prostsze Swiadectwo zmian informatycznych, ktore zachodza
w bankowosci spétdzielcze]. Kolejnym dowodem jest rosngce
zainteresowanie aplikacjami ze strony klientéw - wzmocni je
szykowana na jesien duza kampania medialna, przygotowywa-
na przez oba zrzeszenia bankowosci spotdzielczej.
Media docenity ten nowy impuls jako pierwsze. ,Nie ma odwro-
tu od mobilnosci”, ,Banki spétdzielcze przyspieszaja w obszarze
mobilnym”, ,Spoétdzielcza Grupa Bankowa juz z Google Pay
i BLIK-iem” - to tylko wybrane tytuty doniesien po wprowa-
dzeniu ptatnosci mobilnych w bankach SGB. Pisata o no-
wych aplikacjach w SGB branzowa prasa, pisaty lokalne
media i portale internetowe. Na stronach bankdéw spot-
dzielczych pojawity sie informacje i filmy prezentujgce
zasady korzystania z nowych systemow ptatnosci.
Wrzeéniowe wejscie na rynek ptatnosci z uzyciem Ap-
ple Pay jedynie wzmocni ten przekaz. Te ustuge koncern
Apple wprowadzit do Polski w czerwcu 2018 roku, jej
partnerami sg w naszym kraju Visa i Mastercard. W pierw-
szych miesigcach dziatania aplikacji udostepnito jg 9 polskich
bankoéw, od wrzednia biezacego roku moga z niej korzystac klienci
bankoéw spotdzielczych SGB. Apple nie podaje liczby uzytkownikéw
swojej aplikacji, wedtug szacunkéw Zwiazku Bankéw Polskich, liczba
ta przekracza 500 tysiecy osdb, co zwazywszy na fakt, ze urzadzenia N
mobilne Apple nie dominujg na polskim rynku smartfonéw, mozna - ;ﬂ "
uznac¢ za spory sukces. Wprowadzenie bankéw spotdzielezych do Z',J !

.

nr 3 lipiec-wrzesien 2019
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tego systemu ptatnosci z pewnoscig zwiekszy zaintereso-
wanie aplikacja.

Dzi$ banki spétdzielcze dziatajace w ramach zrzeszenia
SGB oferujg swoim klientom trzy nowe formy ptatnosci
mobilnych: BLIK, Google Pay i Apple Pay. Trwajg intensyw-
ne prace nad wprowadzeniem ptatnosci Garmin Pay oraz
- w niedalekiej przysztosci - Fitbit Pay. Ta skala wdrozen
oznacza, ze juz jesienia 2019 roku banki spdétdzielcze
wkroczg do awangardy polskich bankéw, ktére udostep-
niaja swoim klientom najwazniejsze, liczace sie na rynku
ptatnosci mobilne.

Czy to oznacza finat

Mobilnego przyspieszenia?

Z pewnoscig nie. Btazej Mika, wiceprezes zarzadu SGB-
-Banku SA, zapowiada, ze kolejnym etapem Mobilnego
przyspieszenia bedzie przygotowanie aplikacji mobilnej,
ktora zastapi Portfel SGB:

,Juz na starcie do nowej aplikacji mobilnej Klient bedzie
mogt zalogowac sie z wykorzystaniem biometrii. W ra-
mach przygotowanych funkcjonalnosci bedzie miat dostep
do swojego rachunku, historii transakcji, mozliwosci wyko-
nywania przelewow, kart i funkcjonalnosci kartowych,
ptatnosci mobilnych, w tym takze BLIK. To tylko niektére
funkcje, ktére zostang uruchomione w ramach pilotazu,
ktory przewidziany jest na przetom grudnia i stycznia.
W pierwszym kwartale 2020 roku planujemy udostepnic
aplikacje Klientom. Projektowana aplikacja mobilna w pet-
ni bedzie wykorzystywa¢ mechanizmy przygotowane
w ramach miedzyzrzeszeniowej inicjatywy zwanej roboczo
,BS API” To witasnie tam dostawcy poszczegdlnych syste-
moéw oraz firmy z branzy FinTech beda udostepnia¢ swoje
ustugi, z ktorych Klienci bankéw spétdzielczych skorzysta-
ja za posrednictwem nowej aplikacji mobilnej. Tak napraw-
de BS API bedzie petnito funkcje platform, gdzie bank po-
przez aplikacje mobilng bedzie mogt wykorzystywac rozne
funkcjonalnosci i ustugi dostarczane z drugiej strony na
platforme przez poszczegdlne firmy.”

Dzis, gdy rekordy popularnosci bije wykorzystywany przez
banki spétdzielcze SGB BLIK - prawie 90 milionéw trans-
akcji w pierwszej potowie 2019 roku! - rola mobilnych re-
lacji z klientami staje sie kluczowa dla rozwoju bankowosci.
To jeszcze nie podstawowy nurt rozliczen, jeszcze nie do-
minujaca forma ptatnosci, ale juz nie ,ciekawostka” i chwi-
lowa moda. Aplikacje mobilne rozszerzajg swoje zakresy,
zmienia sie tez - dzieki procesom tokenizacji - liczba urza-
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MOBILNE
PRZYSPIESZENIE

BANKI SPOLDZIELCZE SGB

dzen, ktorymi mozna bedzie ptaci¢. Ptatnos¢ z wykorzy-
staniem cyfrowego zegarka jest juz oczywistoscia, ptat-
nosc¢ opaska lub urzadzeniami zamontowanymi w naszych
samochodach to nieodlegty standard.

Co dalej?

Mobilne przyspieszenie dotkneto bankowos¢ spotdzielczg
w najbardziej odpowiednim momencie. Podejscie, aby wy-
korzystywac juz gotowe i istniejace na rynku rozwigzania,
ktére dostarczaja rézne podmioty i nastepnie wtaczac je
do rozwiagzan bankowych, sprawito, ze klienci wiedza jak je
uzywac i jak bardzo nowe aplikacje potrafig utatwic zycie.
Nowe rozwigzania bankowe beda projektowane gtéwnie
w oparciu o wykorzystywanie platformy, gdzie z jednej
strony dostawcy poszczegdlnych rozwigzan beda mogli
wystawiac¢ swoje rozwiazania, a z drugiej strony banki czy
klienci beda mogli decydowa¢, z ktorych z nich chca ko-
rzystac.

Mobilne przyspieszenie staje sie nowa twarzg bankow
spotdzielczych SGB, nasza wizytowka i kolejnym wyzwa-
niem. A zapewniamy, ze nie powiedzieliSmy w tym obsza-
rze jeszcze ostatniego stowa! @

W ciagu miesigca w bankach spoétdzielczych SGB
zadebiutuje Garmin Pay, czyli mozliwo$¢ dokony-
wania ptatnosci mobilnych za pomoca smartwat-
cha, a wkroétce potem - Fitbit Pay. Mocno zaawan-
sowane s3 takze prace przy wdrozeniu wtasnej,
nowej aplikacji mobilnej SGB, zastepujacej do-
tychczas istniejacy Portfel SGB, z bardzo prak-
tycznym i uniwersalnym interfejsem, przyjaznej
dla klienta i gwarantujacej mu petne bezpieczen-
stwo zgodnie z zatozeniami Dyrektywy PSD2. Nie
zapominamy takze o rozwijaniu wdrozonego juz
BLIK-a - wkrétce udostepnimy go w bankomatach
SGB oraz umozliwimy dokonywanie przelewéw
BLIK-iem P2P. Wszystkie koleje wdrozenia juz te-
raz pozwalaja na zniwelowanie réznicy dzielacej
sektor bankowosci spoétdzielczej od komercyjnej
konkurencji, oferujac klientom bankéw spétdziel-
czych najnowoczesniejsze na rynkach finansowych
w Polsce i Europie rozwigzania mobilne.
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Narodziny i ekspansja bankowosci mobilnej

w Europie

Jednym z trzech obszaréw bankowosci elektronicznej, ktéry
systematycznie zyskuje na znaczeniu, jest bankowos$¢ mo-
bilna (zob. rys. 1). Od strony technicznej jej dynamiczny roz-
woj stat sie mozliwy dzieki upowszechnieniu sie na Swiecie
inteligentnych telefonow komdrkowych (smartfonéow)! i in-
nowacyjnego oprogramowania w postaci aplikacji instalo-
wanych na tych urzadzeniach oraz w wyniku obnizenia
optat za korzystanie z telefonii komdérkowej i Internetu.
Motorem rozwoju bankowosci mobilnej staty sie tez Fin-
Tech-y, czyli firmy technologiczne, ktére cho¢ nie sg banka-
mi ani przedsiebiorstwami inwestycyjnymi, oferuja wiele al-
ternatywnych sposobdw dostepu do réznorodnych ustug
finansowych: szybkich pozyczek, przelewdw online, finan-
sowania spotecznosciowego, kompleksowego planowania
finansowego i innych. FinTech-y korzystaja z platform inter-
netowych i narzedzi umozliwiajacych pozyskiwanie kom-
pleksowych danych o klientach. Ustugi oferowane przez nie
sg w stosunku do oferty bankowej po czesci konkurencyjne
i po czesci substytucyjne.

Istotg bankowo$ci mobilnej jest dokonywanie operacji ban-
kowych, najczesciej za pomoca smartfona, a rzadziej table-
tu, z aplikacja, ktora zarzadza informacjami o karcie ptatni-
czej (co najmniej debetowej, ale wiekszos¢ aplikacji wymaga
posiadania karty kredytowej) i zatwierdza dokonywane ptat-

1. Pierwszy historycznie smartfon zostat wprowadzony na rynek w 1993 r. przez
firme IBM. Oprécz funkgji telefonu komorkowego oferowat on takie funkcje
jak: kalendarz, poczta elektroniczna, kalkulator, notatnik i gry. Z biegiem czasu
smartfony zaczety tez petnic funkcje przegladarki sieciowej, GPS, aparatu foto-
graficznego, kamery wideo, urzadzenia zarzadzajacego informacjami osobisty-
mi i inne.
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nosci. Elektroniczne urzadzenia mobilne z odpowiednia
aplikacja mogg by¢ uzywane do realizacji ptatnosci zblize-
niowych w sklepach, potwierdzania ptatnosci w sklepie in-
ternetowym lub przesytania pieniedzy do innego uzytkow-
nika czy podejmowania gotowki z bankomatu.

Bankowos¢ mobilna zrodzita sie pod koniec XX wieku, ale jej
ekspansja nastgpita dopiero w obecnej dekadzie. Jej prekur-
sorem byt finski bank zrzeszajacy banki spétdzielcze - OKO
Bank, ktory w 1996 r. wprowadzit ustugi bankowe oparte na
kontaktach z klientami za pomocg SMS-a, a w 1999 r. umoz-
liwit swoim klientom dostep do rachunku bankowego i doko-
nywanie ptatnosci poprzez mobilng strone internetowa.
W $lad za nim poszty inne banki. W Polsce pionierem banko-
wosci mobilnej byt Wielkopolski Bank Kredytowy, ktory
w 1999 r. umozliwit klientom otrzymywanie za pomoca tele-
fonu komdrkowego informacji o saldzie i kilku ostatnich
transakcjach na ich rachunku bankowym. Za$ od 2000 r.
klienci WBK i mBanku mogli juz za pomoca protokotu WAP
(Wireless Application Protocol). wykonywac¢ podstawowe
operacje finansowe: zarzadzac¢ lokatami, wykonywac przele-
wy i sprawdzac saldo. Dzisiaj niemal kazdy uniwersalny bank
komercyjny i wiele bankow spotdzielczych w Europie oferuje
ustugi z zakresu bankowosci mobilnej, przede wszystkim
mozliwos¢ dokonywania za pomoca urzadzen mobilnych za-
ptaty i podejmowania gotowki z bankomatu. Szacuje sie, ze
w 2018 r. z ptatnosci mobilnych na $wiecie korzystato 241
min oséb, a w 2020 r. bedzie ich 449 min (zob. tab. 1).

Najpopularniejsza metoda ptatnosci mobilnych

na Swiecie jest Apple Pay, ktora ma ponad 50% udziatu
w globalnym rynku ptatnosci mobilnych. Wedtug danych
z 2018 r. az 78% globalnych ptatnosci mobilnych zrealizo-

14

>>



BN NN LS LY 0N 5 ANK SPOLDZIELCZY

Bankowos$¢ elektroniczna

czym, jak ma to miejsce w holenderskim Rabo-
banku®, rozwigzania w zakresie bankowosci
mobilnej mozna wprowadzic¢ taniej i szybciej niz

] w krajach, o stabej strukturze wertykalnej spot-

Bankowo$¢ mobilna Bankowo$¢ internetowa Platnoéci z uzyciem kart dZielCZegO sektora bankOWegO, np. w Polsce.
ptatniczych

Jak juz wspomniano, prekursorem bankowosci

[ 1

Ptatnosci mobilne Pozostate transakcje
mobilne

Point of Sale (POS) Zastoso

wanie

E- Commerce

Peer to Peer

mobilnej w Europie w latach 90. XX w. byta
finska spoétdzielczo$¢ bankowa na czele z OKO
Bankiem, ale potem w dziedzinie bankowosci
mobilnej niewiele sie tam dziato - w 2018 r. za
pomoca urzadzen mobilnych zrealizowano tyl-
ko 2% wszystkich ptatnosci. Jednakze nalezy
spodziewac sie przyspieszenia w zakresie roz-
woju bankowosci mobilnej w Finlandii dzieki
uruchomieniu przez Pohjola Bank (dawniej
OKO Bank), Nordee i S-Bank platformy ptatni-
czej Siiro. W pierwszej kolejnosci ptatnosci mo-
bilne zaoferowano osobom prywatnym, ale da-

ZRODEO: OPRACOWANIE WEASNE

Rys. 1. Elementy bankowosci elektroniczne;j.

wano na Dalekim Wschodzie, w Chinach i Europie. Polski
rynek bankowych ustug mobilnych nalezy do najbardziej no-
woczesnych na swiecie. Wedtug niepetnych danych na ko-
niec | kwartatu 2019 r. Polacy posiadali 2,1 mIn kart ptatni-
czych dodanych do urzadzen mobilnych, przy czym najwie-
cej takich kart wyemitowat Santander i mBank (po okoto pét
miliona). W Polsce w przypadku ptatnosci mobilnych naj-
czesciej korzysta sie z systemu HCE, Google Pay, BLIK, Ap-
ple Pay i innych rozwigzan?.

Ptatnosci mobilne w bankach spétdzielczych

W dobie gospodarki cyfrowej (digitalizacji) banki spétdziel-
cze, aby utrzymac sie na rynku finansowym, musza tak jak
banki komercyjne rozwija¢ bankowos¢ mobilna. Tego bo-
wiem oczekuja od nich ich klienci i bez oferowania dostepu
do ustug bankowych za pomoca mobilnych urzadzen elek-
tronicznych nie pozyskaja one mtodych oséb, tzw. digital
natives i klientéw mobilnych, ktérzy oczekujg dostepu do
serwisu finansowego w kazdym czasie i z kazdego miejsca,
chetnie dzielg sie tez swoimi do$wiadczeniami z bankami na
portalach spotecznosciowych, a przy tym, w przeciwien-
stwie do starszych osob, nie sa lojalni. Ich pozyskanie
i utrzymanie, jako klientow jest bardzo trudne, ale banki
spotdzielcze nie powinny z nich rezygnowac ze wzgledu na
rosnacy udziat tego segmentu w catej populacji.

Zakres korzystania z bankowosci mobilnej przez klientéw
bankéw spotdzielczych nie jest jednakowy w poszczegdl-
nych krajach europejskich. Zalezy on nie tylko od mozliwo-
$ci sfinansowania przez banki kosztownej infrastruktury cy-
frowej i kwalifikacji informatycznych kadry bankowej, ale
takze od mentalnosci mieszkancow danego kraju, a przede
wszystkim od ich przywigzania do pienigdza gotéwkowego,
otwarcia na nowe rozwigzania na rynku finansowym i po-
dejscia do ryzyka zwigzanego z bankowoscig mobilng. Waz-
ne znaczenie miata tez organizacja spétdzielczego sektora
bankowego. W silnie scentralizowanym sektorze spoétdziel-

2. https:/www.telepolis.pl/wiadomosci/prawo-finanse-statystyki/zblizeniowe-
-platnosci-mobilne-w-polsce-w-1q2019
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leko zaawansowane sg juz prace nad ofertg
ptatnosci mobilnych takze dla przedsiebiorcow.
Grupa Rabobank juz w 2006 r. wprowadzita
dla swoich klientow bankowosci internetowej ustuge Rabo-
bank Mobile, dzieki ktérej mogli oni dokonywac przelewu
Srodkow na konta wewnetrzne i zewnetrzne i otrzymywac
informacje o dokonanych ptatnosciach oraz saldzie na ra-
chunku za pomoca wiadomosci tekstowej SMS. W 2015 r.
Rabobank jako pierwszy bank w Holandii zaoferowat pfat-
nosci mobilne oparte na aplikacji Rabo Wallet, dostepne dla
klientow posiadajgcych smartfona z systemem operacyjnym

Tab. 1. Szacunkowa liczba uzytkownikéw ptatnosci mo-
bilnych na swiecie w latach 2015-2018 (w min).

2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2020"|
Apple Pay 15 45 86 140 227

Samsung Pay 3 18 34 51 100

Google Pay (Android Pay) 2 12 24 39 100
Inne systemy - - - 11 22
SUMA 20 75 144 241 449

*prognoza

ZRODEO: HTTPS:/MOBIRANK.PL/2019/03/17/LICZBA-UZYTKOWNIKOW-PLATNOSCI-
MOBILNYCH-NA-SWIECIE-2018-2020/

Android. Rozwigzanie to pozwala ptacic¢ za pomoca telefonu
i podejmowac gotowke z bankomatéw doktadnie tak, jak za
pomocy karty pfatniczej (karta ptatnicza jest przechowywa-
na elektronicznie w smartfonie). Kwota do zaptaty zostaje
pobrana bezposrednio z konta klienta. Aplikacja prosi o po-
danie numeru PIN przy ptatnosciach powyzej 25 euro.
Uzytkownicy Rabo Wallet moga tez korzystac z szeregu do-
datkowych ustug, ktorych zakres ciaggle sie poszerza, np.
moga uzyskiwac informacje o rabatach lojalnosciowych od
sprzedawcdéw, zapisywac w portfelu karty statego klienta
itp. Dzieki wprowadzeniu rozwigzania Rabo Wallet w krot-
kim czasie pfatnosci mobilne wsréd klientow holenderskie-
go banku spoétdzielczego staty sie bardzo popularne.

Szwajcarskie gospodarstwa domowe s3 silnie przywiazane

3. W 2016 r. 106 lokalnych bankéw spétdzielczych nalezacych do Grupy Rabo-
bank potaczyto sie ze swoim bankiem krajowym, tworzac jednolita spotdzielnie
kredytowa Rabobank, ktora pod wzgledem wielkosci sumy bilansowej jest dru-
gim najwigkszym bankiem w Holandii.
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do pienigdza gotowkowego,
dokonujac nim 70% (2018 r.)
wszystkich ptatnosci. Jest to
przyczyna tego, ze banki spot-
dzielcze w Szwajcarii  wraz
7 bankiem krajowym Raiffeisen
Schweiz stosunkowo pdzno,
bo dopiero w maju 2017 roku
zaoferowaty swoim klientom
ptatnosci mobilne i ciggle tylko
niewielki procent wszystkich
ptatnosci realizowanych jest tg
droga. Klienci szwajcarskich
bankéw spotdzielczych  wraz
z klientami kilku duzych ban-
kéw komercyjnych, tacznie po-
nad milion osob, korzystaja
przy tym z instalowanej na
smartfonach aplikacji Twint.
Umozliwia ona dokonywanie
zaptaty w sklepach, w handlu
internetowym, regulowanie
wszelkich zobowigzan w syste-
mie on line oraz przekazywanie
pieniedzy miedzy uzytkowni-
kami (P2P).

Réwniez w Niemczech

tradycyjnie duzg role odrywa
gotéwka, co sprawia, iz ptatno-
$ci mobilne maja znikomy
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Szwajcarskie gospodarstwa domo-
we s3 silnie przywigzane do pienig-
dza gotowkowego, dokonujac nim
70% (2018 r.) wszystkich ptatnosci.
Jest to przyczyna tego, ze ban-
ki spotdzielcze w Szwajcarii wraz
z bankiem krajowym Raiffeisen
Schweiz stosunkowo pdzno, bo
dopiero w maju 2017 roku zaofero-
waty swoim klientom ptatnosci mo-
bilne i ciggle tylko niewielki procent
wszystkich ptatnosci realizowanych
jest tg droga. Klienci szwajcar-
skich bankow spotdzielczych wraz
z klientami kilku duzych bankéw
komercyjnych, tgcznie ponad milion
0sob, korzystaja przy tym z insta-
lowanej na smartfonach aplikacji
Twint. Umozliwia ona dokonywanie
zaptaty w sklepach, w handlu inter-

spotdzielczego sektora banko-
wego w Niemczech, oferuja
ptatnosci mobilne dopiero od
sierpnia 2018 roku. Poczatko-
wo z tej mozliwosci mogli ko-
rzysta¢ klienci tylko 778 ban-
kéw spotdzielczych (85%) spo-
srod ogdlnej liczby 915 nie-
mieckich  bankow spdétdziel-
czych, ale juz w 2019 r.
wszystkie banki spdétdzielcze
umozliwiajg swoim klientom
dokonywanie ptatnosci mobil-
nych. Jak w przypadku rozwig-
zan przyjetych w innych kra-
jach, opieraja sie one na dziata-
jacej na smartfonie lub innym
przenosnym urzadzeniu aplika-
cji Android-VR-Banking App,
do ktorej podtaczona jest elek-
tronicznie karta debetowa lub
kredytowa (Mastercard, Visa).
Ta droga klienci bankéw spot-
dzielczych moga pfaci¢ za
wszystkie produkty i ustugi, za
ktore wezesniej dokonywali za-
ptaty za pomoca zwykte] karty
bankowej.

Sam proces ptatnosci
mobilnej jest prosty i szybki.

wptyw. W 2017 r. niemieckie
gospodarstwa domowe az
74,3% wszystkich  transakcji
ptatniczych zrealizowaty za po-
moca banknotéw lub monet,
ale udziat gotowki w ogdlnej
liczbie operacji ptatniczych
stopniowo sie zmniejsza (spa-

netowym, regulowanie wszelkich i
zobowigzan w systemie on line
oraz przekazywanie pieniedzy mie-
dzy uzytkownikami (P2P).

Warunkiem jest zamowienie
zatadowanie na smartfona
poprzez aplikacje Android-VR-
-Banking App elektronicznej
karty bankowej z funkcja zbli-
zeniowa spetniajaca Swiatowy
standard komunikacji bliskiego
zasiegu (NFC - Near Field

dek o 8 pkt. proc. w stosunku

do roku 2008). Pod wzgledem wolumenu realizowanych
transakcji udziat ptatnosci gotéwkowych jest znacznie
mniejszy i w 2017 r. wynosit 47,6% (spadek o 10,3 pkt.
proc. w stosunku do 2008 r.). Jednoczes$nie 97% dorostych
0s0b posiada konto rozliczeniowe w banku (o 4 pkt. proc.
wiecej niz w 2008 r.). 25% rachunkéw bankowych osdb
prywatnych jest prowadzonych przez banki spétdzielcze.
98% dorostych osob posiadato jedna lub wiecej kart debe-
towych, a ponad jedna trzecia, karte kredytowg. Chociaz
w Niemczech wiele osoéb zna funkcjonowanie bankowosci
mobilnej, to tylko nieliczne z niej korzystaja. Najczesciej za
pomoca smartfona ptaci sie w przypadku zakupow przez In-
ternet i kupnie biletéw autobusowych badz kolejowych.
W 2017 r. ptatnosci mobilne w Niemczech stanowity tylko
0,1% wszystkich ptatnosci gospodarstw domowych, ale ce-
chowaty sie wysokg dynamika®.

Niemieckie banki spétdzielcze dziatajace pod szyldem Volks-
bank lub Raiffeisenbank, ktore stanowig zasadniczg czes¢

Communication).  Nastepnie

mozna ptaci¢ za pomocg smartfona, korzystajac z tych sa-
mych terminali ptatniczych, ktore umozliwiajg ptatnosci zbli-
zeniowg karta plastikowa. Karty te s akceptowane na
dwadch trzecich wszystkich 800 tys. terminali w Niemczech,
a liczba ta bedzie nadal rosta. Od 2017 r. kazda nowo wyda-
na przez lokalne banki spétdzielcze fizyczna karta bankowa
spetnia standard NFC. Niemieckie banki spotdzielcze wyda-
ty juz swoim klientom okoto 14 milionéw debetowych kart
zblizeniowych i 1,5 miliona zblizeniowych kart kredyto-
wych. Kazda sposréd 27 min kart ptatniczych wyemitowa-
nych przez banki spotdzielcze bedzie wyposazona w funk-
cje zblizeniowa w 2020 r., a wszystkie 4,3 miliona kart kre-
dytowych z logo MasterCard i Visa w 2021 roku®.
Klienci bankéw spdétdzielczych w Niemczech najczesciej
ptaca telefonem komdrkowym za przejazdy komunikacja
publiczng, parkowanie samochodu, zakup benzyny i zakupy
w sklepach internetowych. Liczba realizowanych ptatnosci
szybko sie zwieksza. @

4. Zahlungsverhalten in Deutschland, Deutsche Bundesbank 2017, www. bundes-
bank.de
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5. Mobiles Bezahlen per Handy fir Kunden von Volksbanken und Raiffeisenban-
ken ab 13. August 2018, https:/www.bvr.de
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Klient

przysztosci

banku

spotdzielczego

Daria Paweda, \Wydziat Nauk
Ekonomicznych, SGGW

$ci banku, ktérg (obok spdtki akeyjnej i przedsiebior-

stwa panstwowego) przewiduje polskie prawo banko-
we. Bank spoétdzielczy to w pierwszej kolejnosci bank (czyli
instytucja zaufania publicznego), a nastepnie spétdzielnia.
Banki spotdzielcze naleza do bardzo licznej i zroznicowanej
pod wzgledem prawnym, organizacyjnym oraz finansowym
grupy bankow funkcjonujacych w Europie od ponad 150 lat.
W zakresie digitalizacji wspétpracujg m.in. w ramach Grupy
ds. Digitalizacji Bankow Spoétdzielczych koordynowanej
przez Europejskie Stowarzyszenie Bankéow Spotdzielczych
w Brukseli (EACB - European Association of Cooperative
Banks). Warto zauwazy¢, ze w Europie spotdzielcze grupy
bankowe naleza do jednych z szybciej rozwijajacych sie seg-
mentow sektora bankowego i rynku finansowego. Wielolet-
nia obecnos¢ bankdw spétdzielczych na rynku i bardzo dtu-
ga historia w bankowosci (takze w Polsce) sg Swiadectwem
ich konkurencyjnosci zaréwno wobec bankéw komercyj-
nych, jak i spoétdzielczych kas oszczednosciowo-kredyto-
wych. W czasach dynamicznej digitalizacji sektora banko-
wego i ustug finansowych banki spétdzielcze musza bardziej
niz kiedykolwiek wykorzystywac swoje bogate doswiadcze-
nie w poszukiwaniu pomystow na zwiekszenie konkurencyj-
nosci, ktora pozwoli im na dalszy rozwoj.

B ank spoétdzielczy jest jedng z prawnych form dziatalno-

nr 3 lipiec-wrzesien 2019

Wspdtczesny klient banku, w tym oczywiscie takze banku
spotdzielczego, diametralnie rézni sie od tego sprzed kilku-
nastu czy nawet kilku lat. Btyskawicznie postepujgca digita-
lizacja wielu dziedzin naszego zycia, niezwykle szybkie tem-
po rozwoju technologicznego w ustugach finansowych oraz
wdrazanie kolejnych innowacji sprawiaja, ze klienci gtosno
mowig o tym, ze oczekujg wygody, szybkosci, niezawodno-
$ci i bezpieczenstwa w korzystaniu z ustug oferowanych
przez banki. Chcac sie odnalez¢ na wysoce konkurencyjnym
rynku, rowniez banki spoétdzielcze wychodzg tym oczekiwa-
niom naprzeciw, oferujac coraz czesciej nowoczesne ustugi
z zakresu np. ptatnosci mobilnych czy technologii biome-
trycznych. Wérdd bankéw spotdzielczych sa juz takze obec-
ne wdrozenia technologii blockchain.

Digitalizacja w bankach spétdzielczych

Banki spotdzielcze w ciggu ostatnich lat przeszty bardzo
dtuga droge w strone w petni cyfrowego Swiata, bedac pio-
nierami w Europie w zakresie bankowosci biometrycznej,
czy wychodzac naprzeciw grupom klientéw z sektora agro-
biznesu, ceniacych sobie mobilnos¢. Chociaz oczywiscie na-
dal wiele oséb ze starszych pokolen nie wyobraza sobie
transakcji bez wizyty w banku, to jednak milenialsom (poko-
lenie Y), a nawet przedstawicielom pokolenia X, nie wspo-
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minajac o reprezentantach pokolenia Z urodzonych po roku
2000, prawdopodobnie nietatwo bytoby uwierzy¢, ze nie
tak dawno wizyta w dowolnym banku wigzata sie ze sta-
niem w kolejkach w placéwce.

W Polsce bankowos¢ elektroniczna znana jest od poczatku
lat 90. - pierwsza formg byty bankomaty i karty ptatnicze.
Nastepnie wsrdd klientow firmowych wdrazane byty syste-
my typu home banking (np. MultiCash), ktére stracity na zna-
czeniu w zwigzku z dynamicznym rozwojem bankowosci
internetowej i mobilnej. W Polsce pierwsze ustugi banko-
wosci internetowej zaoferowat w 1998 r. Powszechny Bank
Gospodarczy S.A. w todzi. Pionierami byty rowniez mBank
(bedacy wowczas czescig BRE Banku), Volkswagen Bank Di-
rect (obecnie dziatajacy w Polsce, jako Volkswagen Bank
GMBH) oraz Inteligo Financial Services (bedace od
1.11.2002 roku wtasnoscia PKO BP). Banki spoétdzielcze
réwniez oferujg swoim klientom w petni cyfrowe ustugi, na
czele z bankowoscig internetowg czy biometrycznymi ban-
komatami.

Banki spétdzielcze coraz bardziej mobilne

Klienci coraz czesciej, doceniajac szybkosc i wygode, jaka
daje dostep do ustug bankowych z poziomu urzadzen mo-
bilnych. Wsréd argumentow za rozwojem bankowosci mo-
bilnej, w tym m-ptatnosci, przewazaja te typu: ,telefon mam
zawsze przy sobie’, ,nie musze nosic¢ z soba karty ptatniczej”
czy ,nie musze nosi¢ z sobg portfela”. Obecne tempo roz-
woju kolejnych innowacji obliczonych na digitalizacje wszel-
kich mozliwych proceséw w bankowosci jest znacznie szyb-
sze, niz ktokolwiek byt w stanie przewidzie¢. O ile w poczat-
kowej fazie rozwoju bankowosci internetowej kierunek
zmian wyznaczato wykorzystanie komputeroéw stacjonar-
nych czy laptopdéw, obecnie te role przejety smartfony,
a nawet inteligentne urzadzenia (zegarki, bransoletki i in.).
Chociaz z perspektywy czasu taki scenariusz wydaje sie
w zupetnosci zrozumiaty, to powszechnos¢ i intensywno$c
wykorzystania smartfondéw i innych urzadzen mobilnych
robi ogromne wrazenie.

Bankowo$¢ mobilna, jako narzedzie dla sektora
rolniczego

Wizyty klientow w oddziatach bankéw, takze spotdziel-
czych, staja sie coraz bardziej okazjonalne, a pracownicy
placéwek bankowych przyjmujg coraz czesciej wytacznie
role doradcow, gdyz transakcje daily banking klienci wykonu-
ja samodzielnie poprzez cyfrowe kanaty. Klienci coraz chet-
niej siegaja po telefon (smartfon), aby na co dzien zarzadzac
swoimi finansami. | nie chodzi tu o taczenie sie z konsultan-
tami infolinii lub contact center (chociaz oczywiscie takie
formy kontaktu nadal oferuje praktycznie kazdy bank, takze
bank spoétdzielczy), ale o samodzielne korzystanie z banko-
wosci mobilnej za pomoca smartfondw czy tabletéw. Zdal-
ne kanaty dostepu sg juz podstawowg forma kontaktu klien-
tow z bankami. Banki spotdzielcze takze zauwazaja, ze
z ustug bankowosci mobilnej réwnie czesto korzystajg tak
klienci indywidualni, jak i przedsiebiorcy.

A czy sektor rolniczy jest pod tym wzgledem specyficzny?
Tak naprawde to zalety bankowosci mobilnej doceniaja
przede wszystkim klienci aktywni, a do nich zaliczajg sie
wiasnie rolnicy i osoby pracujgce w szeroko rozumianym
agrobiznesie. Ich oczekiwania stawiajg bankowcom coraz
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wieksze wyzwania i motywuja do ciagtego ulepszania syste-
mow i aplikacji, ktore stajg sie coraz bardziej funkcjonalne
i ergonomiczne, a przede wszystkim coraz bardziej bez-
pieczne. Agrobiznesmeni i rolnicy dzieki aplikacjom mobil-
nym moga wykonywac samoobstugowo czynnosci, ktére
kiedys wymagaty wizyty w oddziale banku. Samoobstugo-
wo, czyli w wygodnym dla nich migjscu i czasie - w domu
lub w podrozy, o Swicie lub w Srodku nocy. A nawet w cza-
sie prac polowych, kiedy np. otrzymaja ze swojej bankowo-
$ci mobilnej przypomnienie o pilnej ptatnosci. Smartfon bo-
wiem z reguty zawsze nosimy przy sobie. Co wiecej, trans-
akcje wykonywane za pomocg bankowosci mobilnej sg tan-
sze niz w oddziatach, a zakres ustug jest bardzo szeroki -
np. w aplikacji BPS Mobilnie klienci za pomocg aplikacji
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mobilne] moga wykonywac przelewy krajowe, zarzadzac
zleceniami statymi, sprawdza¢ stan i historie rachunku,
a nawet pobierac¢ wyciagi. Do tego dochodza funkcje cha-
rakterystyczne dla urzadzen mobilnych, czyli lokalizacja
bankomatéw i oddziatéw, a takze wygodny kontakt z kon-
sultantami infolinii. Wyréznikiem aplikacji BPS Mobilnie jest

bedg wyptacac¢ z bankomatéw za pomocg kodow jednorazo-
wych” - taki komunikat podat PRNews.pl dnia 18 listopada
2016 r. Chodzito o nowa ustuge z zakresu ptatnosci elek-
tronicznych, czyli Sm@rt wyptaty. Banki spétdzielcze z Gru-
py BPS udostepniaja te ustuge swoim klientom od potowy
listopada 2016 r. (w bankomatach pracujacych w systemie

takze mozliwos¢ obstugi za po-
mocy jednego loginu rachun-
kow indywidualnych i firmo-
wych. Dzieki temu przedsie-
biorca po zalogowaniu ma od
razu petny obraz stanu swoich
finanséw. Cata  bankowos¢
w matym, podrecznym urzg-
dzeniu - zgodnie 7 ideg ,tele-
fon mam zawsze przy sobie’,
czyli takze bankowos¢ mobilna.
Czy rolnik nadzorujacy zdalnie
za pomoca smartfonu lub ta-
bletu prace maszyn rolniczych
na polu i przy okazji za pomoca
tego samego urzadzenia zarza-
dzajacy swoim budzetem Iub
robigcy zakupy w Internecie to
bardzo futurystyczna wizja?
Niekoniecznie, a nawet wrecz
przeciwnie. Przeciez rozwdj
bankowosci internetowej i mo-
bilnej jest ciggtym procesem
kreowania rozwigzan, ktére
majg zaskoczy¢ klientow i pod-
sunac¢ im wygodne i bezpiecz-
ne sposoby korzystania z ustug
bankowych.

Agrobiznes i szeroko rozumia-
ny sektor rolniczy korzysta za-
réwno z ustug bankowych de-
dykowanych sektorowi rolni-
czemu, jak i z uniwersalnych
rozwigzan dla biznesu. Jednym

Zyjemy w czasach btyskawicznej
digitalizacji wszystkich dziedzin
zycia, w tym takze ustug
finansowych. Uzycie gotowki
zauwazalnie maleje, konsumenci
ptacg przy kazdej okazji juz nawet
nie kartami zblizeniowymi, ale
smartfonami, zegarkami czy
inteligentng bizuterig. Technologie
typu blockchain przestajg juz byc
jedynie futurystyczna wizja. Jedyng
stata wydaje sie zmiana - coraz
czestsza i szybsza. Nadazanie za
zmianami oraz wdrazanie coraz
bardziej innowacyjnych rozwigzan
stanowig dzis koniecznosc takze dla
bankow spotdzielczych. Pozwala
to bankom oferowac coraz lepszej
jakosci produkty, a klientom
uzywac intuicyjnych, wygodnych
I bezproblemowych rozwigzan,

Novum Host). Sg to m.in.: Bank
Spotdzielczy w Wysokiej, Bank
Spotdzielczy w Zatorze, Bank
Spotdzielczy w Matej Wi,
Bank Spodtdzielczy w  Suchej
Beskidzkiej, Bank Spotdzielczy
w Roézanie, Bank Spotdzielczy
w  Bielsku Podlaskim, Bank
Spotdzielczy w Piensku, Bank
Spotdzielczy w tosicach, Bank
Spétdzielczy w Niemcach oraz
Bank Spotdzielczy w Myszyni-
cu. Ustugi Sm@rt wyptaty po-
legajg na korzystaniu z banko-
matéw bez koniecznosci posia-
dania tradycyjnej karty. Klient
banku moze za pomoca banko-
wosci elektroniczne] stworzyc
zlecenie (forma elektroniczne-
go czeku), ktére nastepnie jest
przekazywane, jako specjalny
kod, poprzez wiadomos$¢ SMS.
Takie zlecenie moze on zreali-
zowac¢ w bankomatach banku
spotdzielczego  samodzielnie
(tzn. nie posiadajac przy sobie
karty bankowej) lub tez wska-
za¢, na jaki numer telefonu ko-
morkowego system powinien
przesta¢ go innej osobie po-
przez SMS. Warto zaznaczyc,
ze Sm@rt wyptate moze takze
na polecenie klienta utworzyc
pracownik banku w oddziale

z takich narzedzi jest wtasnie
bankowos$¢  mobilna, ktéra
wspiera prowadzenie dziatal-

dzieki czemu zyskujg obie strony.

i przekazac jg w formie wydru-
ku lub tez komunikatem SMS
na podany numer telefonu ko-

nosci rolniczej i jest idealnym

rozwigzaniem dla oséb prowa-

dzacych aktywny, mobilny tryb Zycia i wymagajacych cato-
dobowego dostepu do swoich rachunkéw i ustug banko-
wych, z kazdego miejsca, w jakim sie znajduja. Wieloletnie
doswiadczenie, wspdtpraca i wsparcie rolnictwa przez banki
spotdzielcze sprawia, ze sg one ekspertami w zakresie nie
tylko finansowania, ale i catosciowej obstugi agrobiznesu.

M-ptatnosci w bankach spétdzielczych

- BLIK i Sm@rt wyptata

Ptatnosci mobilne, zwane tez m-ptatnosciami, to rozwigza-
nia wykorzystujace catkowicie rézne technologie. taczy je
to, ze ptatnosci klient dokonuje za pomoca przede wszyst-
kim telefonow wielofunkcyjnych z ekranem dotykowym
(smartfondéw) oraz tabletow. Banki spotdzielcze posiadaja
ciekawe wdrozenia rowniez w tym zakresie.

,Zrobili sobie swojego BLIK-a. Klienci bankéw spdtdzielczych tez
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morkowego. Ze wzgledow bez-

pieczenstwa kazde zlecenie
jest jednorazowe, wazne w okreslonym czasie i na okreslo-
ng kwote. Nie ma mozliwosci wykorzystania kodu ponow-
nie. Osoba, ktéra chce wyptaci¢ gotowke w bankomacie za
pomocy ustugi Sm@rt wyptata musi jedynie wprowadzi¢
kod numeryczny - i otrzymuje ustalong przez wtasciciela
rachunku kwote.
Natomiast BLIK juz wkrotce pojawi sie w aplikacji mobilnej
bankow spoétdzielczych z grupy SGB - Portfel SGB, ktére
zgodnie z przyjeta strategia przyspieszenia w obszarze no-
woczesnych pfatnosci mobilnych wdrazaja tego typu ptat-
nosci mobilne w swojej aplikacji. Funkcjonalnos¢ Portfel
SGB juz obecnie pozwala m.in. na podglad salda i ostatnich
transakcji, a takze zawiera ptatnosci mobilne.
Warto zauwazy¢, ze BLIK pojawit sie takze w bankomatach
bankow spdétdzielczych, np. w bankomatach Spétdzielczego
Banku Powiatowego w Piaskach mozna wyptaci¢ gotowke
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korzystajac witasnie z BLIK-a. Stato sie to za przyczyna tego,
ze bankomaty obstugiwane przez firme IT Card otrzymaty
mozliwos¢ wyptacania pieniedzy za pomoca tej ustugi ptat-
nosci mobilnych i dlatego dzieki IT Card BLIK trafit do ban-
komatéw obstugiwanych przez te firme w sektorze banko-

komatowo-oddziatowej:

» technologia finger vein firmy Hitachi (biometria naczyn
krwionos$nych palca),

o technologia palm vein firmy Fujitsu (biometria naczyn
krwionosnych dtoni).

wosci spotdzielcze).

Biometryczna (r)ewolucja
w bankowosci
spotdzielczej

Banki spdtdzielcze w Polsce
naleza do pionieréw bankowo-
$ci biometrycznej i moga po-
chwali¢ sie pierwszymi histo-
rycznymi wdrozeniami banko-
matéw biometrycznych w Eu-
ropie (Podkarpacki Bank Spoét-
dzielczy i Bank Polskiej Spot-
dzielczosci - w obu przypad-
kach zostata zaimplementowa-
na technologia finger vein firmy
Hitachi). Faktem jest, ze bio-
metria bankomatowo-oddzia-
towa wcigz cieszy sie wsrod
bankow spoétdzielczych rosna-
cg popularnoscia, co tez wpi-
suje sie w ogolnoswiatowy
trend zwigzany z coraz wiek-
szym zainteresowaniem bio-
metrig przez klientéw bankow.
Jak pokazuja wyniki raportu
Digital Payments Study 2017
przygotowanego na zlecenie
Visa - rosnie zaufanie do do-
stepu oraz akceptacji transakgcji
za pomocg biometrii. Jak poka-
zuja wyniki tego raportu, pol-
scy konsumenci sg otwarci na
nowoczesne ptatnosci cyfro-
we, w tym z wykorzystaniem

Biometria staje sie rowniez
waznym elementem bankowosci
w zwigzku z dyrektywg PSD2,
ktorej jednym z efektow jest
wprowadzenie tzw. silnego
uwierzytelniania klienta,
tj. identyfikacje klienta dwoma
niezaleznymi metodami,
np. kodem SMS i rozwigzaniem
biometrycznym. Dlatego
tez banki coraz czesciegj
wprowadzajg identyfikacje
metodami biometrycznymi,
poniewaz zapewniajg one szybkie
potwierdzenie tozsamosci
oraz nie wymagajg podawania
danych przez klienta, ponadto
wWigza sie z rozsadnym i stabilnym
poziom kosztow uzytkowania,
a takze wzrostem liczby klientow
banku.

Wdrozenia prowadzity rozne
firmy, gtownie IT Card, Win-
cor-Nixdorf i Novum.

W Grupie BPS obecnie ok. 35
bankow spoétdzielczych wdro-
zyto technologie finger vein
i ok. 8 bankéw spotdzielczych
wdrozyto technologie palm
vein. Natomiast w Grupie SGB
ok. 5 bankéw spétdzielczych
wdrozyto technologie finger
vein i ok. 8 bankéw spoétdziel-
czych wdrozyto technologie
palm vein.

Natomiast w styczniu 2019
roku tacki Bank Spotdzielczy,
styngcy ze swoich wdrozen
technologii  biometrycznych,
uruchomit Mobilny Wptatomat
Biometryczny - specjalnie
przygotowany ,bankowoz”
dziatajacy w regionie dziatania
tego banku. Jest to w petni no-
woczesny system zarzadzania
obiegiem gotéwki, ktéry stat
sie znacznym usprawnieniem
dla klientow banku.

Koszty biometrii

a efektywnos¢ finansowa
banku

Moze sie wydac trudne do zro-
zumienia i udowodnienia, ze
,przyktadanie palca czy dtoni”

biometrii. Wedtug ww. Zrédta

(jak niektorzy okredlaja biome-

wiekszos¢ klientow w Polsce
czutaby sie bezpiecznie, gdyby
do autoryzacji transakcji ptatniczych w ich banku wykorzy-
stano rozwigzania biometryczne. Biometria staje sie row-
niez waznym elementem bankowosci w zwigzku z dyrekty-
wa PSD2, ktorej jednym z efektéw jest wprowadzenie tzw.
silnego uwierzytelniania klienta, tj. identyfikacje klienta
dwoma niezaleznymi metodami, np. kodem SMS i rozwigza-
niem biometrycznym. Dlatego tez banki coraz czesciej
wprowadzajg identyfikacje metodami biometrycznymi, po-
niewaz zapewniajg one szybkie potwierdzenie tozsamosci
oraz nie wymagaja podawania danych przez klienta, ponad-
to wiaza sie z rozsadnym i stabilnym poziom kosztéw uzyt-
kowania, a takze wzrostem liczby klientéw banku. Biometria
w bankowosci nie jest wiec nowoscia, a z roku na rok zy-
skuje na popularnosci. W zwiazku z trendem smartfonizacji
spoteczenstwa, coraz silniej zwiazana jest takze z bankowo-
$cig mobilna.

W Polsce w bankach spotdzielczych zostaty jak dotad zaim-
plementowane dwa rozwigzania w zakresie biometrii ban-
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trie) moze w jakikolwiek spo-
sob wptyna¢ pozytywnie na
efektywnosc¢ finansowa banku. Aby tatwiej byto to zrozu-
mied, postuze sie pewnym przyktadem opisanym w ksigzce
Roberta H. Franka pt. ,Dlaczego piloci kamikadze zaktadali
hetmy czyli ekonomia bez tajemnic”. Na wstepie swojej publi-
kacji autor podaje:

,Matkg wszystkich pojec ekonomii jest idea optymalizacji kosz-
tow i korzysci. Méwi ona, ze powinno sie podjq¢ dane dziatanie
wtedy i tylko wtedy, gdy korzys¢ wynikajgca z podjecia dziata-
nia jest wieksza niz jego koszt. Czy mozna wymyslic¢ prostszq
zasade? A jednak nie zawsze tatwo jq zastosowac.”

Dotyczy to takze wdrozer zwigzanych z bankowoscia bio-
metryczna, co jednak nie oznacza, ze nie ma jasnych zalez-
nosci miedzy takimi wdrozeniami a efektywnoscia finanso-
wa danego banku.

Mozemy zatem tez zapytac: dlaczego banki udostepniaja
swoim klientom biometrie i to za darmo, w tym takze np.
banki spoétdzielcze? Tutaj witasnie z pomocg przychodzi
przyktad podany przez Roberta H. Franka, autora ww. ksigz-
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ki. Zadaje on czytelnikowi pytanie:

,Dlaczego w wielu barach kaze sie klientom ptaci¢ za wode (np.
az 2 funty za pét litra wody), a zarazem oferuje sie im za darmo
orzeszki?"

Odpowiedz, jak sie okazuje, jest banalna

Zacytuje zatem cata odpowied? na to pytanie:

,Kluczem do zrozumienia tych praktyk jest fakt, Ze warunki, na
ktorych w barach oferuje sie wode i orzeszki, podyktowane sq
tym, jaki wptyw majq obie te rzeczy na spozycie podstawowego
produktu oferowanego w barach - napojow alkoholowych.
Ktos, kto zje wiecej orzeszkdw, zazqda wiecej napojow alkoholo-
wych. Poniewaz orzeszki sq wzglednie tanie, kazdy zas napdj
alkoholowy generuje wzglednie wysokg marze, dostep do dar-
mowych orzeszkow zwykle zwieksza zyski baru.

Z kolei im wiecej wody wypijq klienci, tym mniej zamdwiq oni
napojéw alkoholowych. Zatem mimo, ze woda jest wzglednie
tania, bary majq powdd, by sprzedawac jq po wysokiej cenie,
w ten sposéb zniechecajqc klientow do picia tego napoju”.
Reasumujgc - na podstawie powyzszego przyktadu, moze-
my stwierdzi¢, ze bankowos¢ biometryczna jest witasnie ele-
mentem zwiekszajgcym zainteresowanie klienta danym
bankiem i zwieksza ona jego przywigzanie do danego ban-
ku, co oznacza, ze np. klient potrzebujac skorzystac¢ z oferty
kredytowe] czy depozytowej, chetnie skorzysta ze swojego
banku, ktéry oferuje biometrie (taki bank kojarzy mu sie
z wygoda, innowacyjnoscia, bezpieczenstwem itp.). Dlatego
wdrozenie biometrii nawet jesli wprost nie przektada sie na
efektywnosc¢ finansowg banku, to i tak przektada sie na nig
patrzac catosciowo na dziatalnos¢ banku. Warto zatem
zwroci¢ uwage, ze:

e Transakcje biometryczne w bankomatach sg tansze
w utrzymaniu niz koszty karty bankowej - koszt karty ban-
kowej wzrasta liniowo, a koszt utrzymania biometrii jest sta-
ty i nie zmienia sie w zwigzku z iloscig wzrostu nowych
klientéw.

» Klienci chetniej korzystaja z ustug banku nowoczesnego
i innowacyjnego - pozyskiwanie nowych klientow.

» Technologie biometryczne sa preferowane przez klientéw
- co ma wptyw na pozyskiwanie nowych klientéw (i utrzy-
manie dotychczasowych).

¢ Biometria bankomatowo-oddziatowa jest uzupetnieniem
dla kart ptatniczych - swoistego rodzaju lokalny backup sys-
temu kartowego (na wypadek jego awarii) - w przypadku
koniecznosci korzystania z wyptat gotéwkowych na terenie
dziatania banku jest to ustuga bardziej preferowana niz wy-
ptata kartg (kontekst ryzyka utraty reputacji przez bank).

« Biometria to takze kwestie bezpieczenstwa - wptywa na
zmniejszenie (wyeliminowanie) ilosci fraudow np. karto-
wych (skimming) - czyli sg to oszczednosci dla banku z ty-

tutu koniecznodci wyptat odszkodowan dla klientow z tytu-
tu potencjalnych cyberatakéw (dodatkowo jw. kontekst ry-
zyka utraty reputacji).

W ostatnim czasie, jak juz zostato to wspomniane, coraz
wieksza popularnoscia cieszy sie biometria w bankowosci
mobilnej. Obejmuje ona przede wszystkim odcisk palca (An-
droid Fingerprint / iOS Touch ID) oraz rozpoznawanie twa-
rzy (I0OS Face ID) - najczesciej logowanie do aplikacji, coraz
czesciej takze autoryzacje transakcji. Tego typu wdrozenia
biometryczne w swoich aplikacjach mobilnych posiada co-
raz wiecej bankow. Bez watpienia mozemy stwierdzi¢, ze
takze biometria wyznacza kierunek rozwoju mobilnych apli-
kacji bankowych, a takze ptatnosci mobilnych. Dzieki tej
technologii mobilne ptatnosci cyfrowe] staja sie coraz to
wygodniejsze i bezpieczniejsze, a to oczywiscie wptywa na
ich popularnos¢ wsréd klientéw bankéw.

Blockchain czyli taricuch blokéw w bankowosci
spoétdzielczej

Bank Spétdzielczy w Toruniu (z grupy SGB) to pierwszy
spotdzielczy bank w Polsce, ktéry zaimplementowat rozwig-
zanie w oparciu o technologie blockchain. Projekt zrealizo-
wany zostat we wspdtpracy z firmg Atende. Warto wspo-
mniec, ze tenze system cyfrowej obstugi klientéw to jeden
z kluczowych projektow w zakresie nowej strategii rozwoju
Banku Spoétdzielczego w Toruniu na lata 2018-2020. Dzieki
takiemu wdrozeniu innowacyjnych narzedzi informatycz-
nych ograniczone zostanie wykorzystanie dokumentacji pa-
pierowej, a klienci banku obstugiwani bedg zdalnie w szero-
kim zakresie ustug oraz beda podpisywali dokumenty po-
przez kody SMS. Implementacja rozwigzania Atende Chain
Repo umozliwia digitalizacje dokumentdw z biometrycznym
podpisem oraz ich archiwizacje. Jest to wiec w petni nowo-
czesne rozwiazanie, zgodne z tradycjg implementacji tech-
nologii biometrycznych przez banki spétdzielcze oraz wyko-
rzystanie nowych innowacji technologicznych jak blockcha-
in. Warto wspomniec, ze rozwigzanie Atende spetnia wymo-
gi UOKIiK w zakresie komunikacji z klientami, umozliwiajac
dostarczanie dokumentéw do odbiorcow koncowych w for-
mie elektroniczne;.

Zyjemy w czasach btyskawicznej digitalizacji
wszystkich dziedzin zycia, w tym takze ustug finansowych.
Uzycie gotéwki zauwazalnie maleje, konsumenci ptaca przy
kazdej okazji juz nawet nie kartami zblizeniowymi, ale smart-
fonami, zegarkami czy inteligentna bizuteria. Technologie
typu blockchain przestaja juz by¢ jedynie futurystyczna wi-
Zja. Jedyng statg wydaje sie zmiana - coraz czestsza i szyb-
sza. Nadazanie za zmianami oraz wdrazanie coraz bardziej
innowacyjnych rozwigzan stanowig dzis koniecznos¢ takze
dla bankéw spétdzielczych. Pozwala to bankom oferowac
coraz lepszej jakosci produkty, a klientom uzywac intuicyj-
nych, wygodnych i bezproblemowych rozwiazan, dzieki cze-
mu zyskuja obie strony. Obecnie rozwdj technologii jest tak
szybki, ze bez watpienia bedziemy wcigz zaskakiwani nowy-
mi pomystami zastosowan innowacji w bankowoéci. Tech-
nologia w dzisiejszych czasach niezwykle szybko sie rozwija
niosac nowe pomysty i rozwiazania. Mozemy wiec by¢ pew-
ni, ze takze banki spétdzielcze nie raz jeszcze zaskoczg ry-
nek wdrazajac ciekawe, innowacyjne rozwigzania. ®
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First Data Polska

Warto myslec
o klientach przysztosci

-

Firma First Data Polska zaprezentowata raport zatytutowany ,Kim jest klient
przysztosci - 2030". W badaniu szukano odpowiedzi na pytanie, jakie beda
marzenia klientow, w perspektywie najblizszych dziesieciu lat, ich potrzeby i w jaki
sposob instytucje finansowe moga wyjs¢ naprzeciw tym oczekiwaniom.

Janusz Ortowski

banki znaczaco odbiega od oczekiwanej wizji klientéw

przysztosci. To, co zdaniem uczestnikdw badania jest
oczekiwane przez konsumentéw, niekoniecznie bedzie cie-
pto witane przez banki - i na odwrot.
Najwieksze rozbieznosci pomiedzy wizja bankow, a wizjg
oczekiwang przez konsumentow uwidocznity sie w przy-
padku sptat rat kredytoéw mieszkaniowych. Uczestnicy ba-
dania nie spodziewaja sie zeby konsumenci zyczyli sobie,
aby to rata kredytu stanowita ich gtéwny wydatek w budze-
cie, jednak byta to jedna z dwdch najczesciej typowanych
opcji wsrod pozadanych przez banki. Rozbieznos$¢ ta moze
by¢ jednak pozorna. Kredyty dla gospodarstw domowych
stanowig istotng czes$¢ aktywodw polskich bankéw (ponad
30% na koniec 2017 r.), dlatego przedstawicielom branzy

B adanie pokazato, ze wizja przysztosci pozadana przez
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zalezy, aby takze w przysztosci Polacy zaciggali ich jak naj-
wiecej. Z drugiej jednak strony fakt, ze sptata kredytu nie
stanowi gtownej pozycji w budzecie konsumenta, nie prze-
sgdza jeszcze o tym, ze w ogodle nie ponosi on wydatkow
tego rodzaju. Oznacza to jedynie nizszy poziom zadtuzenia
konsumentdw, co ma swoje zalety w postaci mniejszego ry-
zyka udzielanych im kredytéw.

Rownie czesto wskazywana kategorig wydatkow konsu-
menckich pozadanych przez banki byty wydatki na dobra
luksusowe. Z jednej strony czesto finansowane sg one z po-
zyczek i kredytow, a z drugiej $wiadcza o rosnacej zamoz-
nosci spoteczenstwa, a co za tym idzie, o wzroscie wartosci
depozytéw bankowych. Chociaz wedtug wskazan eksper-
tow kategoria ta nie jest tak bardzo niechciana, jak raty kre-
dytow, to relatywnie rzadko typowano jg jako najwazniejszy
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wydatek w oczekiwanej przez konsumentow wizji przyszto-
$ci. Tutaj znacznie czesciej, niz bytoby to korzystne z punktu
widzenia sektora bankowego, wybierano wydatki na zdrowy
tryb zycia, przetrwanie, realizacje hobby oraz utrzymanie
dzieci i zwierzat.

Swiadomoé¢ istnienia réznicy oczekiwah konsumentéw
i bankoéw w tych obszarach, stanowi dobry punkt wyjscia do
refleksji, ze obecna oferta bankéw moze nie odpowiadac
potrzebom klientow przysztosci. Warto wiec pomyslec
o tym, jakie ustugi i produkty mogtyby zaoferowac banki,
tak zeby wpisac sie w pozadang wizje klientow przysztosci.
Wiekszos¢ uczestnikow badania ma raczej pesymistyczne
oczekiwania odnosnie postaw zyciowych oséb, ktére beda
wchodzi¢ na rynek finansowy w 2030 roku. Najwiecej oséb
uznato, ze beda oni w przewazajacej czesci przyjmowac po-
stawe pragmatycznag, szukajac drog na skroty, ktére - w gra-
nicach prawa - pozwolg osiggnac¢ im wiecej, ale mniejszym
naktadem pracy (tzw. lajfhaking). Takich wskazan byto 26%,
a niewiele mniej, bo 22% ba-

mulacji finansow. Jest to bowiem okres zycia, w ktérym za-
czyna sie mysle¢ o emeryturze, a juz obecnie perspektywy,
co do wysokosci emerytur z ZUS, nie nalezg do optymi-
stycznych.
Postawy zyciowe przysztych emerytow bedg sie w sposéb
drastyczny rézni¢ od postaw pozostatych konsumentéw.
Dominujaca postawg 0séb starszych w 2030 roku z pew-
noscig nie bedzie nadmierna konsumpcja, ale koncentracja
na pienigdzu. Oczekiwania sektora bankowego wobec po-
staw zyciowych przysztych emerytéw sg zbiezne ze spo-
dziewanymi kierunkami ich wydatkéw. Trudno bowiem spo-
dziewac sie zeby przez kolejng dekade mogty zajs¢ na tyle
drastyczne zmiany w otoczeniu, by spowodowac zmiane
pogladow u wiekszosci przedstawicieli starszego pokolenia.
Dlaczego warto mysle¢ o klientach przysztosci? Tempo
zmian w otaczajacym nas Swiecie jest tak szybkie, ze zanim
sie obejrzymy, klient nie bedzie juz chciat kupowac tego, co
dzisiaj chcemy mu sprzedac. Stanie sie innym klientem, z in-
nymi potrzebami, marzeniami,

danych przypuszcza, ze domi-
nujaca postawa bedzie rady-
kalna konsumpcja, sktaniajaca
do podejmowania ryzykow-
nych zachowan, do ktérych za-
licza sie nieprzemyslana kon-
sumpcja. Trzecia najczesciej
padajaca odpowiedzig byta po-
stawa minimalistyczna (17%).
Tylko nieliczne gtosy wskazy-
waty na wielkg akumulacje,
czyli pomnazanie posiadanych
oszczednosci (5%).

Realizacja dominujacej
wizji

wartosci 0séb wchodzacych na
rynek w 2030 roku nie rysuje

Dlaczego warto myslec
o klientach przysztosci?
Tempo zmian w otaczajagcym
nas swiecie jest tak szybkie,
ze zanim sie obejrzymy, klient
nie bedzie juz chciat kupowac
tego, co dzisiaj chcemy mu
sprzedac. Stanie sie innym
klientem, z innymi potrzebami,
marzeniami, upodobaniami.

upodobaniami. Dlatego trzeba
zaczac¢ zmieniac organizacje juz
dzisiaj i nie czekac az bedzie za
podzno. Warto podejmowac
pierwsze eksperymenty juz te-
raz, zeby by¢ przygotowanym,
kiedy klient zmieni swoje na-
wyki. Niestety, wiele firm, tak-
ze tych duzych, powstrzymuje
przed zmianami lek przed
wprowadzeniem nowosci, in-
nowacyjnych rozwigzan. To
jest bariera, ktorg trzeba jed-
nak pokonac¢, zeby nie zostac
w tyle za konkurencja. Warto
wiec zastanowic¢ sie, jak banki
moga ewoluowac, by odpo-
wiedzie¢ na wyzwania przy-

pozytywnych scenariuszy. Jed-
nym z nich musiatoby by¢ po-
gorszenie sytuacji gospodarczej kraju, niosgce za sobg
wzrost nierdéwnosci dochodowych i zmniejszenie szans
przedstawicieli mtodego pokolenia, przypominajace sytu-
acje po kryzysie finansowym w 2008 roku, jednak o znacz-
nie wiekszej skali. Brak szans w uczciwej grze sktonitby oso-
by wchodzace na rynek finansowy do naginania zasad
w poszukiwaniu prostszych i bardziej efektywnych rozwia-
zan, bez wzgledu na koszty dla otoczenia.

W warunkach kryzysu gospodarczego nie mogtaby sie na-
tomiast rozwing¢ postawa radykalnego konsumpcjonizmu,
ktorej spodziewa sie po segmencie nowych klientéw ponad
jedna piata przedstawicieli sektora bankowego.
Zdecydowanie odmienne oczekiwania w zakresie postaw
zyciowych pokolenia dzisiejszych trzydziestolatkow i czter-
dziestolatkdw, maja uczestnicy omawianego badania. Blisko
jedna czwarta z nich uznata, ze w 2030 roku osoby w tym
wieku preferowaty bedg postawe wspinania sie po s$ciez-
kach kariery, a niewiele mniej rozpocznie proces akumulacji,
do czego beda przywiazywac najwyzsza wage. Wydaje sie,
ze nie sg potrzebne wielkie zmiany, aby mogta sie zisci¢ wi-
Zja ekspertéw, ktérzy spodziewaja sie, ze przyszli czterdzie-
sto i piec¢dziesieciolatkowie bedg koncentrowac sie na aku-
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sztosci.

Tworzac innowacje warto pa-
mietac, ze elementem koniecznym do ich rynkowego sukce-
su jest wygoda i tatwos¢ korzystania z nowatorskich rozwig-
zan. To wybieraja klienci, przyzwyczajeni do pozytywnych
doswiadczen z ustugami i aplikacjami, ktére pomagajg im
w codziennym zatatwianiu wielu spraw. Tego samego beda
tez oczekiwac od produktéw finansowych, a ich oczekiwa-
nia beda wciaz wzrastaty z kazdym rokiem. Innowacja ptat-
nicza nie podbije rynku, jezeli nie przekona do siebie uczest-
nikéw. Konsumenci przywykli do tego, ze technologia stoi
za nowymi produktami i ustugami - nie chcg wchodzic¢
w szczegdty nowych rozwigzan, ale chcg, zeby nowoczesna
technika dziatata i byta im przydatna. Dlatego komunikacja
z odbiorcami innowacji powinna podkresla¢, ze ich potrzeby
zostang spetnione, a korzystanie bedzie wygodne. Takie in-
nowacje powstang jednak tylko wowczas, kiedy dobrze po-
znamy klienta i nie poprzestaniemy na badaniu jego obec-
nych potrzeb, ale pomyslimy tez, czego bedzie, potrzebowat
za piec lub dziesiec lat.

Raport pokazat

ze osoby wchodzace na rynek finansowy w 2030 roku beda
chetnie siegaty po nowatorskie kanaty obstugi bankowej,
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jezeli tylko takie beda dostepne. Prawie jedna trzecia
uczestnikow badania wskazata, ze pozadane przez mtodych
klientow bankdw beda kanaty dostepu wykorzystujace roz-
szerzong rzeczywistosc. Jedna pigta wskazata na aplikacje
mobilne, a pozostali preferowali w odpowiedziach kanaty
obstugi wykorzystujace wirtualnych asystentéw ze sztuczna
inteligencja oraz bazujace na wirtualnej rzeczywistosci. Tyl-
ko znikoma liczba wskazan dotyczyta komunikacji telefo-
nicznej, natomiast nikt nie wybrat wizyty w oddziale banku
lub odwiedzin na stronie internetowe;.

Spetnienie wizji najbardziej nowoczesnych kanatéw komu-
nikacji wymagatoby jednak utrzymywania sie przez dtuzszy
czas dobrej koniunktury gospodarczej, ktéra umozliwitaby
z jednej strony finansowanie kosztownych prac badaw-
czych, a z drugiej znaczna modernizacje obecnej infrastruk-
tury, w relatywnie krotkim czasie.

Dziwi¢ moze brak wskazania kanatu dostepu za posrednic-
twem strony WWW w Internecie, ale tez tatwo wyobrazic¢
sobie sytuacje, w ktorej dla mtodziezy z 2030 roku bedzie
to juz archaiczny kanat dostepu do ustug finansowych, jak
chociazby bankowos¢ telefoniczna dla dzisiejszych nastolat-
kow.

W przypadku o0sdb rozpoczynajacych w 2030 roku proces
akumulacji finansowej, to ich otwartosc na innowacyjne ka-
naty dostepu do ustug bankowych byta zdecydowanie bar-
dziej sceptyczna, niz mtodych oséb. Potowa uczestnikow
badania wskazata, Ze beda sie oni postugiwali przede
wszystkim aplikacjami mobilnymi, a tylko nieco ponad jedna
czwarta uznata, ze beda to rozwigzania bazujace na wirtual-
nych asystentach wykorzystujacych sztuczng inteligencje.
Czy znikng wiec oddziaty bankowe i bankowos¢ telefonicz-
na? Pewnie pozostang z mys$lag o osobach starszych oraz
nielicznych sytuacjach, w ktérych jakiejs sprawy nie da sie
zatatwic¢ w inny sposéb. Badanie potwierdzito, ze emeryci
wcigz beda z checig wybierali kanat obstugi bazujacy na tra-
dycyjnych oddziatach bankowych, poniewaz ten kanat
wskazata blisko jedna trzecia badanych. Podobny wynik (28
i 26%) uzyskaty aplikacja mobilna i wirtualni asystenci. Eme-
ryci z roku 2030 to obecne osoby w wieku piecdziesieciu
i szescdziesieciu lat, ktore przekonaty sie do wygody zwia-
zanej z bankowoscig elektroniczng lub mobilng. Mozliwos¢
porozmawiania z wirtualnym asystentem w urzadzeniu mo-
bilnym (niekoniecznie smartfonie) moze okazac sie bardzo
przyjaznym kanatem obstugi. Osoby o gorszej mobilnosci
7z pewnoscig docenig wygode komunikacji gtosowej. Nie
dziwi natomiast to, ze emeryci pozostang niechetni nowin-
kom w postaci bankowosci za posrednictwem wirtualnej
i rozszerzonej rzeczywistosci, chyba, ze rozwigzania te oka-
73 sie w przysztosci bardziej przystepne i tatwiejsze w ob-
studze.

W przeciwienstwie do gtéwnych kierunkow

wydatkéw oraz postaw zyciowych, w przypadku pozada-
nych kanatow obstugi perspektywa bankow jest bardzo
zbiezna z perspektywa klientow. Jedyna rozbieznos¢ poja-
wia sie w przypadku oceny tradycyjnych oddziatéw banko-
wych (w perspektywie bankow ocena jest nieco korzystniej-
sza), ale réznica ta jest mato istotna z powodu ogdlnie stabej
oceny tego kanatu dostepu z obu perspektyw. Trudno sie
jednak temu dziwi¢, poniewaz dla klientow koniecznos¢ sta-
wienia sie w oddziale bankowym w celu zatatwienia jakiej$
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sprawy jest mato wygodna, natomiast dla banku wiaze sie to
ze znacznymi kosztami.

Zdaniem autordw raportu, na przestrzeni dwodch ostatnich
dekad formy ptatnosci, ktore sg dostepne dla klientéw, bar-
dzo sie rozwinety. Mozna wiec przypuszczaé, ze w ciagu
kolejnych dziesieciu lat beda one wcigz dostepne, chociaz
zaczng konkurowac z innowacjami ptatniczymi. Gotéwka,
ktorej kosztem zdobywaja rynek nowe formy ptatnosci,
prawdopodobnie nie odejdzie do lamusa. Ale mogg sie po-
jawi¢ cate grupy klientéw, dla ktérych bedzie ona petnita
role marginalna.

Wedtug uczestnikéw badania

dla mtodych klientéw w 2030 roku, najbardziej pozadanym,
a jednoczesnie prawdopodobnie dostepnym rozwigzaniem
pfatniczym, bedzie biometria. Eksperci wskazuja tez, ze
w najbardziej prawdopodobnym scenariuszu mtodzi ludzie
raczej nie siegng po kryptowaluty. Natomiast jako uzytkow-
nicy mediéw spotecznosciowych mogg korzystac¢ z ptatno-
sci oferowanych za ich posrednictwem. Wszystko wskazuje
na to, ze ani gotowka, ani karty ptatnicze nie beda atrakcyj-
ne dla mfodych klientow. Takze ptacenie kodem lub ptatno-
$ci mobilne w obecnym znaczeniu mogtyby zostac¢ znaczaco
zmarginalizowane przez powszechne przyjecie ptatnosci
biometrycznych. Warto tez pamieta¢, ze jesli rozwing sie
media spotecznosciowe oparte na wirtualnej rzeczywistosci
dostarczanej przez Google VR, to ptatnosci realizowane tym
kanatem mogg zaskoczy¢ swojg popularnoscia.

W ocenie ekspertow sektora bankowego, ktérzy wzieli
udziat w badaniu, najwazniejszymi sposobami ptatnosci
przez osoby akumulujgce kapitat finansowy za dziesie¢ lat
beda systemy biometryczne oraz ptatnosci mobilne. W uzy-
ciu z pewnoscia pozostang tez karty kredytowe i ptatnosci
kodem, jak rowniez gotdwka, chociaz nie beda to wiodace
sposoby ptacenia. Obecne tempo zmian technologicznych
niekoniecznie jednak musi sie utrzymad. Innowacje tech-
niczne wymagaja coraz wiekszych naktadéw finansowych,
a spowolnienie gospodarki Swiatowej moze przetozyc¢ sie na
ograniczenie tempa wynalazczosci.

Trzy typowe przestanki przemawiajg za przypisywaniem
starszym klientom konserwatywnych przyzwyczajen. Pierw-
sza z nich, to nabyta juz umiejetnosc¢ rozwigzan, ktéra wy-
ksztatca przyzwyczajenie. Druga stanowia stabnace mozli-
wosci poznawcze lub motoryczne, ktére ograniczajg mozli-
wos¢ nauczenia sie nowych form ptatnoéci. Trzecia to oba-
wa przed nowymi technologiami, zaréwno jako naruszajacy-
mi prywatnosc, jak i trudnymi do opanowania.

Emeryci z 2030 roku, to zréznicowana grupa konsumentow.
Mieszcza sie w niej zardwno osoby, ktore przekroczyty 80.
rok zycia i nadal utrzymuja indywidualng aktywno$¢, jako
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konsumenci, jak i osoby po szesc¢dziesigtce. Zdaniem uczest-
nikow badania, w 2030 roku emeryci, jako wiodace rozwia-
zanie ptatnicze wybiorg klasyczne karty ptatnicze lub kredy-
towe. Czesc bedzie korzystata tez z ptatnosci mobilnych, jak
réwniez bedzie postugiwata sie gotdéwka. Biometria nato-
miast nie budzi zaufania tej grupy konsumentéow. Eksperci
nie wierza w mozliwo$¢ upowszechnienia w tej grupie kryp-
towalut i ptatnosci w mediach spotecznosciowych, jak row-
niez ptacenia kodem.

Warto tez pamietac, ze zastgpienie emerytur wyptacanych
w gotéwece plastikowymi kartami ptatniczymi dotadowywa-
nymi przez Zaktad Ubezpieczen Spotecznych lub inne insty-
tucje emerytalne, zalatoby ten segment konsumentow roz-
wigzaniem ptatniczym, ktére nie dos¢, ze obowigzkowe, to
nie bytoby na tyle nowoscia,

Jedli do 2030 roku uda sie rozwing¢ i wdrozy¢ sprawny
,neurointerfejs”, to bedzie on mogt by¢ wykorzystywany
przede wszystkim do autoryzacji ptatnosci. Neuroptatno-
$ci, czyli ptatnosci mysla, w najprostszej postaci opierajace
sie na wyrazeniu w myslach akceptacji dla obcigzenia kon-
ta dang kwota $rodkéw, beda technologicznie mozliwe
znacznie wczesniej, niz przekazywanie bardziej ztozonych
dyspozycji lub zapytan.

Zaawansowang wersj3 dzisiejszych

e-portfeli sg integratory ptatnosci. Stanowityby osobiste,

uniwersalne konta rozliczeniowe, ktére nie bedac przypisa-

nymi do konkretnego banku, umozliwiatyby konsumentowi

zarzadzanie Srodkami znajdujacymi sie na réznych rachun-
kach w instytucjach finanso-

zeby wywotac jakies obawy
i odrzucenie. Plany takiej
transformacji ZUS zapowiada
od dawna i za dziesie¢ lat moze
sie to stac rzeczywistoscia.

W ocenie uczestnikéw bada-
nia, cele bankdéw i oczekiwania
klientow, co do wykorzystania
dostepnych dzi$ form ptatno-
$ci sg w zasadzie zbiezne. Wi-
dac tez preferencje bankow dla
ptatnosci mobilnych, ktérych
wdrozenie jest znacznym osig-
gnieciem. Chec¢ do czerpania
korzysci z tych inwestycji
w dtuzszej perspektywie cigzy
jednak na prognozach przy-
sztosci,  ktore  formutowali
uczestnicy badania. Wszystko

Sceptycyzm emerytéw co do
neuroptatnosci oraz implantow
jest w przypadku tej grupy
konsumentow zrozumiaty,
poniewaz sg to rozwigzania ostro
kontrastujace z tym, do czego
emeryci zdazyli sie przyzwyczaic
przez cate zycie. Moga tez budzic
negatywne skojarzenia zwigzane
z ingerencjag w ciato i uktad
nerwowy.

wych. Natomiast asystent za-
kupowy, to rozwigzanie oparte
na algorytmach sztucznej inte-
ligencji, ktore nie tylko odcigza
konsumenta od koniecznosci
dokonywania ptatnosci, ale
takze robi za niego proste, co-
dzienne albo powtarzalne za-
kupy i doradza w zakresie
wiekszych wydatkéw.

Przedstawiciele sektora banko-
wego spodziewaja sie, ze w za-
kresie nowych form ptatnosci
preferencje oséb rozpoczynaja-
cych akumulacje finansowa
beda sie istotnie rézni¢ od pre-
ferencji oséb wchodzacych do-
piero na rynek finansowy.
W szczegolnosci asystent zaku-

wiec zalezy od tego, czy spet-
nig sie zarysowane scenariusze
wydarzen, jak chociazby zastapienie emerytur doreczanych
przez listonoszy przez karty ptatnicze.

Wielkg niewiadomg rynku ptatnosci w 2030 roku s rozwig-
zania, ktére jeszcze nie istniejg, ale majg szanse pojawic sie
w nadchodzacej dekadzie. Chociaz wprowadzenie globalnej
waluty, jako uznanego s$rodka ptatniczego w perspektywie
nadchodzacych kilkunastu lat jest praktycznie niemozliwe,
to jednak realne wydaja sie alternatywne rozwiazania zbliza-
jace swiat do tego modelu. Jednym z nich jest ustanowienie
globalnego, elektronicznego $rodka ptatniczego.

Kolejnym pomystem jest cyfrowa tozsamos¢, jako analog
dowodu tozsamosci obowigzkowy dla kazdego obywatela.
Opierajac sie na technologii umozliwiajacej szybka i bez-
pieczng weryfikacje zdalng, osoby korzystajacej z urzadzen
elektronicznych, z powodzeniem realizowac by mogty funk-
cje ptatnicza w Swiecie wirtualnym i realnym.

Futurystycznym rozwigzaniem

wydaja sie by¢ implanty

czyli wszczepione pod skore chipy z modutem elektronicz-
nym lub inna technologia umozliwiajaca ptatnosci zblizenio-
we. Takie rozwiazania sg juz technologicznie dostepne. In-
nym rozwigzaniem przysztosci jest biometria w tle, a wiec
taka, ktéra poswiadcza tozsamosc¢ bez wymaganego udziatu
osoby podlegajacej weryfikacji.
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powy, czyli rozwigzanie wska-
zywane najczesciej w mtod-
szym segmencie, dla 0sdb starszych pojawiato sie rzadziej,
chociaz jest to forma ptatnosci, ktéra z duzym prawdopodo-
bienstwem bedzie dostepna w 2030 roku.

Sceptycyzm emerytéw co do neuroptatnosci oraz implan-
tow jest w przypadku tej grupy konsumentow zrozumiaty,
poniewaz sg to rozwigzania ostro kontrastujace z tym, do
czego emeryci zdazyli sie przyzwyczai¢ przez cate zycie.
Moga tez budzi¢ negatywne skojarzenia zwigzane z inge-
rencja w ciato i uktad nerwowy. Ponadto w perspektywie
dekady prawdopodobnie pozostang niedostepne z uwagi
na mozliwosci technologiczne.

Oczekiwania klientow i potrzeby bankéw odnosnie ptatno-
$ci jutra sg bardzo podobne. Najwieksze réznice pojawiaja
sie w przypadku cyfrowe] tozsamosci, ktora z perspekty-
wy bankéw bytaby zdecydowanie najbardziej pozadanym
w  przysztoéci rozwigzaniem wspierajgcym  ptatnosci.
Whprawdzie klienci nie sg catkowicie niechetni temu roz-
wigzaniu, ale majg obawy zwigzane gtéwnie z zachowa-
niem prywatnosci. W pozostatych przypadkach mozna
mowi¢ o petnej zgodnosci interesdw. Ale wcale nie jest
oczywiste, czy to zawsze dobra informacja dla tradycyj-
nych bankow. Aby tak byto, musiatyby one zadbac¢ o zdol-
nos¢ zaoferowania klientom tych form ptatnosci, ktérych
konsumenci pozadajg, zanim zrobig to firmy spoza trady-
cyjnego sektora bankowego. @
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FOT. BANK SPOEDZIELCZY W TORUNIU

Ambasadorzy

Mobilnego
przyspieszenia

Wedtug najpopularniejszej na swiecie encyklopedii internetowej - Wikipedii,

ambasador marki to znana osoba, ktorej wizerunek jest zwigzany z markg ze

wzgledu na jej styl zycia. Ambasador uzywa produktow lub korzysta z ustug

okreslonej marki, uczestniczy w waznych wydarzeniach zwigzanych z marka,
przedstawia marke w korzystnym swietle.

Jakub Wyparto,
SGB-Bank SA

szenia w Spdtdzielczej Grupie Bankowej. Ale co to

w ogble znaczy by¢ ambasadorem? Jaka idea przy-
Swiecata powotaniu szacownego grona ambasadorow?
Moze warto wnikliwiej przyjrzec sie definicji?
Markg jest oczywiscie Mobilne przyspieszenie w Zrzesze-
niu SGB, ktére ma przedstawi¢ banki spétdzielcze w zu-
petnie nowym Swietle. W roli definicyjnych znanych oséb
wystepuja pracownicy bankéw spdétdzielczych, a przez to
i same banki spotdzielcze. Produktami i ustugami sa nowe
mobilne rozwigzania takie jak: BLIK, Google Pay, Apple
Pay, Garmin Pay czy aplikacja mobilna. Wszystko to jest,
lub niebawem bedzie, dostepne w ofercie bankow spdt-
dzielczych. Ambasadorzy uczestniczg w warsztatach, ba-
daniach, organizujg konferencje i majg wczesniejszy do-
step do Swiezych materiatow. Przede wszystkim jednak
sprawuja patronat nad rozwojem marki w swojej okolicy.
W dzisiejszym Swiecie, ktéry przyttacza nas réznorodno-
Scig produktéw, ustug i rozwigzan, bardzo trudno dokonac
wtasciwego wyboru i dlatego coraz czesciej kierujemy sie
rekomendacjami innych ludzi. Sprawdzamy opinie innych
konsumentow kupujac telefon, pralke, buty, wycieczke wa-

N ie inaczej jest z Ambasadorami Mobilnego przyspie-
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kacyjna, pobierajac aplikacje mobilna, udajac sie do leka-
rza-specjalisty, czy wybierajac bank, w ktorym ulokujemy
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swoje $rodki. To tutaj wtasnie znajduje sie odpowiednia
przestrzen do pracy dla ambasadoréw. Dzielac sie swoimi
doswiadczeniami zaréwno z pozostatymi bankami spot-
dzielczymi, pomiedzy sobag, jak rowniez z klientami, stano-
wig idealne potgczenie teorii z praktyka. Samo wprowa-
dzenie nowych, nowoczesnych rozwiagzan to za mato. Naj-
istotniejsze jest, aby dobrze je pozna¢, zrozumiec i zaczac
z nich korzystac¢. Dopiero wtedy mozna z czystym sumie-
niem polecac je innym.

Wiedzac juz, skad wzigt sie pomyst powotania Ambasado-
réw Mobilnego przyspieszenia, warto spojrzec na to, co juz
udato sie im dokonad. Spotkanie inaugurujace odbyto sie
12 lipca br. w Poznaniu w centrali SGB-Banku SA. Obecni
byli m.in. prezes Zarzadu SGB-Banku SA - Mirostaw Skiba,
wiceprezes Zarzadu SGB-Banku SA - Btazej Mika, przed-
stawiciele czternastu bankdéw spoétdzielczych, ktorzy wyra-
zili che¢ zostania ambasadorami oraz pracownicy Departa-
mentu Klienta Indywidualnego i Bankowosci Mobilnej.
Podczas spotkania ambasadorom przestawiono szczegdto-
wy plan operacyjny zwigzany z uruchomieniem nowych
ustug oraz ich specyfike. Ta swoista konferencja przybrata
charakter otwartej dyskusji, ktéra okazata sie byc¢ bardzo
owocna. Udato sie wspdlnie ustali¢ plan masowe] adaptacji
nowych rozwigzan w Zrzeszeniu.

Jednym z najwazniejszych efektdw spotkania inauguracyj-
nego okazaty sie by¢ pierwsze tematyczne warsztaty zor-
ganizowanie w dniu 9 sierpnia br. przez ambasadoréw
z Banku Spétdzielczego w Koronowie. Wzieto w nich
udziat dwadziescia zaprzyjaznionych, okolicznych bankéw
spotdzielczych.

Niedtugo pozniej, 6 wrzesnia br. w sali wyktadowej Wyz-
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szej Szkoty Bankowej w Toruniu, ambasadorzy z Banku
Spotdzielczego w  Toruniu zorganizowali warsztaty dla
siedmiu okolicznych bankéw spétdzielczych. Organizacja
stata na bardzo wysokim poziomie, co zostato réwniez
uwiecznione na zdjeciach. To wtasnie takie inicjatywy

utwierdzaja  zwolennikédw  mobilnego  przyspieszenia
w przekonaniu o stusznosci podjetych dziatan.

Bycie ambasadorem to jednak nie tylko obowiazki, ale
réwniez przywilej realnego wptywu na oferowane nowo-
czesne rozwiazania, poprzez mozliwos¢ wczesniejszego
ich testowania, uczestnictwo w badaniach, czy pracach
rozwojowych. Wtasnie ambasadorowie mieli m.in. dostep
do pilotazowych wersji aplikacji mobilnej z BLIK-iem,
a takze umieszczani byli na tzw. specjalnych biatych listach
- zaufanych oséb testujacych cyfrowe portfele Google
Pay i Apple Pay.

Ambasadorami marki wcale nie muszg by¢ znane osoby
udzielajace wywiaddw w telewizji. Duzo wazniejsze jest,
aby byli to ludzie, ktérzy utozsamiaja sie z dana marka, kto-
rym na tej marce naprawde zalezy. Tylko bedac szczerze
zadowolonymi uzytkownikami nowych aplikacji mobilnych
mozemy z powodzeniem oferowac je innym: wspotpra-
cownikom, rodzinie i znajomym. Przyznajcie szczerze, czy
nie odczuwamy satysfakcji, mogac poleci¢ komu$ produkt
lub ustuge, z ktérej sami korzystamy i ktéra zmienia nasze
zycie na lepsze? | czy w ten schemat nie wpasowuja sie
idealnie wtasnie ptatnosci mobilne, ktére przeciez tak bar-
dzo utatwiaja nam codzienne zycie?

Reasumujac, to wtasnie dzieki ptatnosciom mobilnym,
wszystko, czego potrzebujemy, wychodzac z domu, to
smartfon. Klienci Spotdzielczej Grupy Bankowej moga do-
dac¢ swoja karte ptatnicza zarowno do Google Pay, Apple
Pay jaki i Portfela SGB. Dzieki temu, moga ptaci¢ wszedzie
tam, gdzie akceptowane s3 zblizeniowe ptatnosci Visa
i Mastercard. Z poziomu aplikacji mobilnej dostepne sa dla
nich rowniez szybkie i bezpieczne ptatnosci BLIK, nieoce-
nione przy transakcjach internetowych.

Nie jeste$ do konca przekonany? Postuchaj racji Ambasa-
dorow Mobilnego przyspieszenia. Oni wiedza, co mowia.
A jesliim nie wierzysz, to... sprawdz sam. Jednym stowem,
sam zostan ambasadorem! @
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W cyfrowej
rzeczywistosci

Automatyzacja i cyfryzacja, wzrost liczby regulacji prawnych, to wyzwania,
ktore stojg dzis przed bankami spotdzielczymi. Oznacza to potrzebe
pozyskiwania nowych pracownikow o okreslonych kompetencjach, a takze
koniecznosc intensywnego doksztatcania juz posiadanej kadry.

Robert Azembski

tak dynamicznym rozwoju technologii, jaki obserwu-

jemy obecnie, pracownikéw w bankach catkowicie
zastgpi sztuczna inteligencja. Rozmaite boty, wirtualni do-
radcy wyruguja z rynku pracy cztowieka. Jednak wydaje
sie, ze na dtugo jeszcze pozostanie to w $wiecie fantazji.
Ludzie posiadajg bowiem cos, czego trudno wymagac na-
wet od najlepiej wyuczonego robota - empatie, pewna
znajomos¢ zawitosci ludzkiego umystu i tatwos¢ dostoso-
wywania sie do zmian i nietypowych sytuacji. Sg w stanie
tez zareagowac wiasciwie na sygnalizowane watpliwosci
i pojawiajace sie w rozmowie dygresje i pytania dotyczace
réznych dziedzin, niekoniecznie zwigzanych z gtownym
tematem rozmowy.

Zaldadajac najfantastyczniejszy ze scenariuszy: przy

Nowoczesny klient, nowoczesne rozwigzania
Dynamiczne zmiany technologiczne, cyfryzacja, a takze po-
wstanie FinTech-6w, to duze wyzwanie dla bankéw. Specja-
lisci chcacy pracowac w tym sektorze, juz dzi$ wiec zmusze-
ni sa doksztatcac sie, by naby¢ umiejetnosci, ktore do tej
pory nie wydawaty sie wazne dla tej branzy. Ich role i zada-
nia zmieniajg sie bowiem bardzo szybko. Musza nadazac,
a nawet wyprzedzac¢ zmiany. Bo tego oczekuje klient, coraz
chetniej korzystajacy z rozmaitych technicznych nowinek,
postugujacy sie sprawnie urzadzeniami mobilnymi i rzadko
juz zaskoczony faktem, ze na stronie, ktérg otwiera w Inter-
necie, pojawia sie wirtualny doradca. Zwtaszcza, ze na ryn-
ku, jak grzyby po deszczu, powstajg FinTech-y wykorzystuja-
ce najnowsze zdobycze technologiczne w $wiadczeniu
ustug finansowych. Ich produkty rozwijane sa tak, by by¢ jak
najbardziej przyjazne w uzytkowaniu, by klient chciat z nich
korzystac i chetnie to robit. Ma to z pewnoscia wptyw na
caty sektor bankowy, ktéry chcac by¢ konkurencyjny, musi
ciggle sie zmieniac.
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- ,Konkurencja ze strony Finlech-éw bedzie katalizowac zmia-
ny w strone inteligentnych rozwiqzan. Wszystkie banki nad tym
pracujq. Zmiany byty zawsze, choc dzis wielu intelektualistow
rozpoznaje w tych obecnych zmianach cos, czego jeszcze nigdy
nie byto. Chodzi o to, ze big data, Artificial Inteligence, machine
learning mogq spowodowac zmiany nie tylko w porzqdku spo-
teczno - polityczno - ekonomicznym, ale tez wptynqc¢ na ewo-
lucje naszego gatunku” - twierdzi Bartosz Kublik, prezes za-
rzadu Banku Spoétdzielczego w Ostrowi Mazowieckiej. Za-
Znacza, ze jest to juz dostrzegalne w spektakularnej zmianie
oczekiwan i zachowan klientow i ludzi w ogéle.

Zupetnie inny bank

Nowoczesnos$¢ nie ominie takze bankow spdtdzielczych.
Chociaz wiele z nich dziata w matych, tradycyjnych $rodo-
wiskach, powoli nastepuje wymiana pokoleniowa. By by¢
konkurencyjne muszg wdraza¢ nowe technologie, w tym
bankowo$¢ mobilng. Zwtaszcza, ze nawet mieszkajacy
w nieduzych miejscowosciach dwudziesto- i trzydziestolat-
kowie catkiem swobodnie korzystaja z nowinek technolo-
gicznych, doceniajac fakt, ze utatwiajg im one zycie. Niemal
wszyscy serfuja po Internecie, posiadaja laptopy i smartfo-
ny, a i gospodarstwa rolne coraz czesciej korzystajg z nowo-
czesnych rozwigzan informatycznych.

Czasy, gdy bank kojarzyt sie z miejscem, ktére w duzej mie-
rze sprowadza sie do posrednictwa miedzy klientem, a jego
pieniedzmi, bezpowrotnie minat. Teraz, zainteresowany
ustugami takiej placowki oczekuje réwniez doradztwa i po-
mocy w kierowaniu finansami, umiejetnosci inwestowania
jego pieniedzy. A takze dostarczenia mu wygodnych, bez-
piecznych narzedzi, by nie wychodzac z domu, czy nie wy-
siadajac z samochodu, mogt sam decydowad, co dzieje sie
ze zgromadzonym na kontach i lokatach majagtkiem. Tym
bardziej, ze wielu Polakow wrecz preferuje bankowos¢
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mobilng. Jak wynika z raportéw PRNews, na koniec pierw-
szego potrocza 2018 r. korzystato z niej juz 10 miIn klientow
bankéw. Blisko 3 min z nich miato status ,mobile only”, czy-
li logowali sie na swoje konta wytacznie z poziomu urzadzen
mobilnych. Pomimo tego zywy pracownik banku wcigz jest
i pozostanie potrzebny. Pojawi sie jednak przed nim wiele
nowych wyzwan, co wymusi koniecznos$¢ podnoszenia
kompetencji:

- Schodzqc na lokalne terytorium: cyfryzacja jest szansg na
podniesienie wydajnosci, przetamanie problemoéw dzisiejszego
rynku pracy, wzrost gospodarczy, rozwoj wielu nowych firm
i catych obszardw biznesu oraz zmniejszenie szarej strefy w go-
spodarce. Oddziaty bankowe zostang miejscami, gdzie swiad-
czone bedzie wysokiej klasy do-

nia, a duza z nich czesc jest pochtania przez dziatania zwia-
zane z wdrazaniem nowych kadr”. Jednak biorgcy udziat
w badaniach eksperci maja podzielone zdania, co do tego,
czy liczba dziatan dotyczacych podnoszenia kwalifikacji pra-
cownikdéw jest wystarczajaca, czy tez nie. W opinii jednych
podejmowane jest ich sporo. Inni z kolei uwazaja, ze banki
dbaja o rozwdj swojej kadry niewystarczajaco. Co ciekawe,
w wielu przypadkach sami pracownicy odbierajg szkolenia,
jako przykry obowigzek, a nie szanse na rozwdj. A to btad!
Jest to o tyle niezrozumiate, ze w sektorze bankowo-fi-
nansowym dominujg osoby dobrze wyksztatcone i stosun-
kowo mtode. 70% posiada wyzsze wyksztatcenie. Srednia
wieku wynosi 37 lat, a kadry kierowniczej zaledwie 5 lat

wiecej. Przewazaja kobiety

radztwo - uwaza prezes Bar-
tosz Kublik.

W dobie rozwinietych techno-
logii, nie tylko umiejetnosc
sprawnego korzystania z nich,
ale tez miekkie kompetencje
spoteczne staja sie elementami
niezbednymi w pracy osob za-
trudnionych w instytucji finan-
sowej. Klient, ktory wiekszos¢
potrzebnych spraw na co dzien
i tak zatatwia w sieci. Jesli de-
cyduje sie na zywy kontakt
z pracownikiem banku wyma-
ga od niego uwaznosci i sku-
pienia sie na problemach i po-
trzebach, z ktorymi przyszedt
do banku. Firmy natomiast
oczekuja nowatorskich rozwia-
zan w zakresie ptatnosci.

Pracownik

w ,szkolnej tawie”
Poniewaz ciagle pojawiaja sie
nowe rozwigzania i mozliwosci,
jakie daja nowoczesne techno-
logie, zmieniajg sie i wymagania
klientéw. Kadra banku musi by¢
wiec przygotowana do pracy
w szybko ewoluujagcym srodo-
wisku. By sprawnie wdrazac in-

Nowoczesnosc nie ominie takze
bankow spotdzielczych. Chociaz
wiele z nich dziata w matych,
tradycyjnych srodowiskach, powaoli
nastepuje wymiana pokoleniowa.
By byc¢ konkurencyjne musza
wdrazac nowe technologie, w tym
bankowos¢ mobilng. Zwtaszcza, ze
nawet mieszkajacy w nieduzych
miejscowosciach dwudziesto-

I trzydziestolatkowie catkiem
swobodnie korzystajg z nowinek
technologicznych, doceniajac fakt,
ze utatwiajg im one zycie. Niemal e
wszyscy serfujg po Internecie,
posiadajg laptopy i smartfony,

a i gospodarstwa rolne coraz
czesciej korzystajg z nowoczesnych
rozwigzan informatycznych.

(75-90%). Niemal s moze sie
poszczyci¢ praca dla swojej in-
stytucji dtuzsza niz 15 lat, ale
Srednio pracownicy zatrudnie-
ni sg ok. 9 lat. Nie jest to duzy
staz, co moze by¢ spowodo-
wane sporg rotacja zatrudnio-
nych.

Nowe zastgpi stare

W dobie rozwoju technologii
i cyfryzacji oczywiste jest, ze
banki szukaja nieco innego
typu pracownikéw, niz byto to
przed kilkoma jeszcze laty. Ro-
Snie przede wszystkim zapo-
trzebowanie na pracownikow
szeroko pojetej sfery IT. Przy-
bywa¢ beda etaty dla osoéb
wprowadzajacych nowe tech-
nologie i dbajacych o utrzyma-
wdrazanych  systemow.
Czes¢ zatrudnionych zastgpi
sztuczna inteligencja, a wiele
czynnosci zostanie zautomaty-
zowanych. Ci, ktérzy zostang,
powinni posiadac duze kompe-
tencje umozliwiajgce im bada-
nie i diagnozowanie potrzeb
odwiedzajacych bank osob.
Oznacza to réwniez lepsza ko-

nowacje skierowane do klien-
tow, konieczne staje sie tak po-
siadanie wiedzy o biznesie, jak tez kompetencji technologicz-
nych. A to oznacza ciggta gotowos¢ do nauki. Nauka nie
ominie tez kadry zarzadzajacej, gdyz to ona przede wszystkim
musi rozumie¢ istote zachodzacych zmian i tymi zmianami
zarzadzad. Tylko wtedy bedzie potrafita przystosowac do
nich sposob zarzadzania nowego typu pracownikami i roz-
maitego rodzaju sztuczng inteligencjg oraz zorganizowac na
nowo prace na wszystkich szczeblach struktury banku.

Niestety, wedtug raportu ,Branzowy Bilans Kapitatu Ludz-
kiego w sektorze finansowym” (opracowanego przez zespot
Centrum Ewaluacji i Analiz Polityk Publicznych Uniwersyte-
tu Jagiellonskiego w ramach projektu realizowanego przez
Polska Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci) instytucje fi-
nansowe przeznaczaja ,relatywnie niskie budzety na szkole-
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munikacje z klientem, ktéry co-
raz czesciej oczekuje ustug
szytych ,na miare”. Zmusi to banki spotdzielcze do szybkie-
go dostosowywania sie do istniejgcych i nadchodzacych
trendow. Zwtaszcza, ze konkurencja ze strony FinTech-ow
nie $pi.

Sporym hamulcem dla cyfryzacji instytucji finansowych
w Polsce moze okazac sie jednak niedobdr na rynku osob
o wysokich kompetencjach cyfrowych. Banki musza
opracowac wiec strategie pozwalajace nie tylko wytowic
i przyciagna¢ prawdziwe talenty w tej dziedzinie, ale tez
zatrzymac takich pracownikéw na dtuzej. Wedtug Euro-
statu, stanowia oni w naszym kraju nieduzy odsetek, bo
tylko 24% zatrudnionych. To mato, szczegdlnie na tle
panstw ,starej” Unii Europejskiej, gdzie ten odsetek wy-
nosi 40%. @
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FOT. SGB-BANK SA

Zyjemy w $wieci

VUCA

Rozmowa z Anng Jaszczak,
dyrektor Departamentu Rozwoju Kadr,
SGB-Bank SA

Jak wazny jest kapitat ludzki
w bankach spétdzielczych?

- Ludzie, niezaleznie od branzy, s3
najwazniejsi. To ludzie tworzg wspot-
czesny swiat, ktory podaza w kierun-
ku coraz wiekszej automatyzacji, cy-
fryzacji, robotyzacji, sztucznej inteli-
gencji i rzeczy, ktorych dzis nie jeste-
Smy w stanie przewidzie¢. Bazujac
na moim bogatym doswiadczeniu,
jest mysl, ktéra sie sprawdza. Kom-
petencje, wiedze, umiejetnosci mo-
zemy zastgpi¢ w rozny sposob, czto-
wieka ze swoja fascynujgca naturg,
emocjami i relacyjnoscia trudno jest
zastapic.

Polecam literature o sztucznej inteli-
gencji i ciekawy eksperyment Face-
booka, ktéry polegat na testowaniu
mozliwosci negocjacji sztucznej inte-
ligencji. Eksperyment zostat przerwa-
ny, poniewaz owe myslace maszyny zaczety postugiwac sie
jezykiem, ktory byt niezrozumiaty dla ludzi. Zmiana, ktérej
jestesmy uczestnikami wymaga od nas potaczenia wiedzy,
kompetencji spotecznych z mozliwosciami, jakie daje nam
obecna technologia. | jak zawsze w tym tkwi metoda, jak
skutecznie i madrze moze wspoétdziatad cztowiek i techno-
logia?

To, co na pewno moge stwierdzi¢ to na przestrzeni kilku lat
zmienia sie profil poszukiwanych pracownikéw. Wiele me-
tod sprawdzato sie doskonale przed laty, ale aktualnie cze-
sto zaczynajg nas zawodzic. Za kolejnych ,x” lat lub szybciej
zapewne okazg sie zupetnie archaiczne. Wiekszosci z nas
trudno jest zaakceptowad fakt, ze po prostu cos, co byto
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dobre kilka lat temu, nie sprawdza
sie obecnie i nie odpowiada na po-
trzeby pracownika i klienta.

Nikt nie da juz nikomu gwarancji
stabilizacji i braku zmian. Moim zda-
niem, to jest wielkie wyzwanie dla
organizacji (wielu branz), poniewaz
wiekszos¢ ludzi juz tak ma, ze zmia-
ny nie sg dla nich zjawiskiem poza-
danym i potrzebuja czasu, zeby je
zaakceptowaéd. Zyjemy w $wiecie
VUCAZ Jest to swiat bardzo zmien-
ny, niepewny, nieprzewidywalny,
ztozony i petny dwuznacznosci. Lu-
dzie w tym Swiecie sg czesto zagu-
bieni, maja poczucie, ze s bombar-
dowani réznymi sprzecznymi, czy
wrecz wykluczajacymi sie informa-
cjami i mnogosécia zadan. Pracowni-
cy poszukuja miejsc pracy, ktére
maja relacyjna kulture organizacyjng
i pozwalajg im na tworzenie rozwigzan oraz ich wtasny roz-
woj.

| tu kluczowa jest rola lidera/menedzera, ktory w dzisiej-
szych czasach powinien mie¢ wysoka rezyliencje?, strate-
gicznie zarzadza¢ dwuznacznoscig i szumem informacyj-

[N

. VUCA - pochodzi od stéw: volatility (zmiennosc), uncertainty (niepewnosc),
complexity (ztozonos$¢) i ambiguity (niejednoznacznosc). Termin odnosi sie do
sytuacji na wojnie i w miare szybko zaadaptowano VUCA na grunt biznesu -
odnoszac go do rozwoju, sposobu zarzadzania organizacjami i réznymi dziedzi-
nami spotecznymi.

2. Rezyliencja - umiejetnos¢ lub proces dostosowywania sie do zmieniajacych

sie warunkow, adaptacja w stosunku do otoczenia, uodpornianie sie, plastycz-

nos¢ umystu, zdolnos$¢ do odzyskiwania utraconych lub ostabionych sit i od-
pornosc na stres.
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nym, przetamywac stereotypy, faczy¢ tradycje z nowocze-
snoscig, dawac autonomie i relacyjnie komunikowac sie
z zespotem. Bycie liderem w tak zmiennym otoczeniu wy-
maga statego rozwoju min. poprzez wymiane doswiadczen.
Ostatnio uczestniczytam w bardzo ciekawym spotkaniu or-
ganizowanym przez BODIE, gdzie z przedstawicielami kadry
zarzadzajacej bankéw spotdzielczych rozmawialismy o kom-
petencjach lidera/menedzera w bankowosci spoétdzielcze).
Jednym z wnioskéw byto, ze koncentrujgc sie na biznesie,
zbyt mato czasu poswiecamy na rozwdj kompetencji lider-
skich/menedzerskich. Licze, ze uda nam sie to zmienig,
szczegdlnie, ze w bankach pracuja Swietni ludzie o wysokich
kompetencjach, ktérzy maja w sobie energie do dziatania.

Czym s3 tzw. kompetencje cyfrowe? W jaki sposéb do-
skonali sie je w tych ban-
kach, ktore doceniaja ich

czajacy sposob rozwiniete kompetencje cyfrowe. Dlatego
firmy tworza wewnetrzne programy rozwojowe, aby ksztat-
ci¢ pracownikéw przysztosci, np.: UX designer®, programi-
stéw, znajacych nowe technologie.

Teraz, gdy méwimy o mobilnym przyspieszeniu w spotdziel-
czosci, bez kompetencji cyfrowych trudno bytoby nam roz-
wijac i promowac nasze produkty bankowe. Doswiadczenie
innych bankow, ktére majg za sobg wdrazanie wielu nowo-
czesnych rozwigzan, pokazuje, ze gtéwnym wyzwaniem nie
sg technologie tylko postawa i wiedza pracownikéw. Czesto
przywiazani do starych rozwigzan i sprawdzonych metod
pracownicy obawiajg sie rozmawia¢ o nowych produktach.
| tu kluczowe staja sie rowniez kompetencje cyfrowe i spo-
teczne. Jednym z dobrych pomystow jest powotanie grupy
ambasadoréow mobilnego przyspieszenia w bankowosci
spotdzielczej, ktéra ma uczyc
i przekonywac pracownikow

znaczenie?

- Jak wspominatam wczesniej
w tak szybko zmieniajacym sie
otoczeniu zmienia sie profil po-
szukiwanych pracownikéw. Na
czele stoja kompetencje cyfro-
we i spoteczne. Czym s3 kom-
petencje cyfrowe? To umiejet-
nosci korzystania ze wszystkich
zasobéw technologicznych, ja-
kie mamy do dyspozycji. Jest to
tez umiejetnos$c¢ pewnego kry-
tycznego spojrzenia na wszyst-
kie technologie, bo tu, cokol-
wiek sie dzieje w otoczeniu,
potrzebna jest pewna zyciowa
madrosc. Jak nowe mozliwosci
technologiczne zastosowac do
bardzo konkretnego $rodowi-
ska, dopasowac¢ do potrzeb
klientéw, jak przygotowac do
korzystania z tych narzedzi
pracownikow?  Kompetencje

Jednym z dobrych pomystéow
jest powotanie grupy ambasadorow
mobilnego przyspieszenia
w bankowosci spotdzielczej,
ktora ma uczyc i przekonywac
pracownikow do nowe]
technologii. Coraz wieksza
popularnos¢ zyskuje mentoring
odwrocony, gdzie osoby
mtodszego pokolenia sg mentorami
i ucza sposobu myslenia
I korzystania z nowych
technologii swoich kolegow
z dtuzszym stazem pracy.

do nowej technologii. Coraz
wiekszg popularnoé¢  zyskuje
mentoring odwrdcony, gdzie
osoby mtodszego pokolenia sa
mentorami i ucza sposobu my-
Slenia i korzystania z nowych
technologii  swoich kolegow
z dtuzszym stazem pracy.
Zmiana w sposobie dziatania
cztowieka nie nastepuje szyb-
ko, w przeciwienstwie do po-
stepu cyfryzacji. Moze to ro-
dzi¢ obawy, brak zrozumienia
i tesknote za stabilnoscia i po-
wrotem do przewidywalnych
sytuacji.

Mysle, ze ten powrét nigdy
nie nastapi...

- Majac dostep do sieci, stale
zasypywani jestesmy informa-
cjami. Dlatego bardzo wazna
jest umiejetnosc tzw. tworczej

cyfrowe to jest tez pewna
umiejetnos¢ adekwatnego za-
stosowania i wykorzystania nowych technologii, ktore stajg
sie dostepne na rynku. Cyfryzacja to nie jest tylko postep
technologiczny, jest to réwniez zmiana sposobu uczenia sie
i rozwoj spotecznej komunikacji, jak np.: portale spoteczno-
Sciowe Facebook, Linkedin, Praca za Rogiem, itp.
Kompetencje cyfrowe pozwalajg nam uczy¢ sie i rozumiec
zmieniajace sie cyfrowe otoczenie. Rozwijajac te kompeten-
cje zyskujemy dostep do wiedzy i doswiadczen z catego
Swiata. Pokusze sie o podsumowanie, ze kompetencje cy-
frowe zapewniajg nam rozwoj w obszarze intelektualnym
i biznesowym, (co?), a kompetencje spoteczne pozwalajg na
rozwoj relacji i sposéb komunikacji, (jak?).

Znaczenie kompetencji cyfrowych wida¢ wsrdd mtodych
i dzieci - m¢j 9-letni syn, gotujac pierwszy raz owsianke nie
byt zainteresowany moja pomoca. Wystarczyt filmik na
YouTubie i troche wtasnej fantazji. Jak duzy wptyw ma ten
sposéb dziatania na przysztosé naszych przysztych pracow-
nikow, ktorych sami obecnie, jako rodzice wychowujemy?
Na rynku pracy wcigz brakuje oséb, ktére majg w wystar-
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selekcji szumu informacyjnego.
Jesli wpiszemy w wyszukiwar-
ke internetowq ,kompetencje cyfrowe”, to wyswietli sie nam
cate mnéstwo haset i definicji. Kazdy szef powinien odpo-
wiedzie¢ sobie na pytanie, jakich kompetencji potrzebuje
u siebie i w zespole? Konieczno$¢ rozwoju dotyczy wszyst-
kich pracownikéw w organizacji, od prezesa po wszystkie
stanowiska. Inaczej nie bedziemy rozumie¢ pracownikéw,
ani potrzeb klientow. A bez zadbania o doswiadczenie pra-
cownika, nie osiggniemy wysokiej jakosci obstugi klienta we-
whnetrznego i zewnetrznego.

Czy powinno sie edukowac klientow bankéw w zakre-
sie mozliwosci korzystania z oferowanych produktéw
i ustug?

- Czasami od doradcéw z réznych bankéow stysze, ze to
klienci zaczynaja edukowac doradcow. Dzieje sie tak, bo

3. UX Designer - budowa aplikacji i strony WWW, w sposéb kreujacy pozytyw-
ne doswiadczenie klienta. Dobra strona czy aplikacja uwzglednia nie tylko
aspekty wizualne, ale przede wszystkim tresci, strukture poszczegélnych ele-
mentdw oraz potrzeby klientow.
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dzieki réznym Zrédtom informacji, klienci maja szeroki do-
step do informacji o produktach i ustugach bankéw. Dlate-
go warto dzielic¢ sie wiedza z klientami. To jest Swietny spo-
sob na utrwalanie relacji z nimi i budowanie wizerunku ban-
ku odpowiedzialnego spotecznie i dbajacego o réznorod-
nos¢. Obecnie proponujemy szkolenia dla klientéw bankdow
np. cyberbezpieczenstwo. Poza odpowiednimi technologia-
mi, wazna jest wiedza i czujnos$c pracownikéw oraz klientow
banku. Jak powinienem zachowac sie, kiedy dostrzegam, ze
istnieje zagrozenie dokonania fraudu? Wszystkie banki maja
zabezpieczenia technologiczne, a jednak fraudy sie zdarza-
ja. Dlaczego? Jednym z powododw jest, niestety, brak wiedzy
lub spdZnione reakcje pracownikow. Dlatego kompetencje
cyfrowe, to jedne z kluczowych kompetencji dzisiejszych
czasow, jak i przysztosci.

Oczywiscie, zawsze mozna

dejmowanie dziatah w bankach zaprocentuje nam w przy-
sztosci. Pamietam pewien konkurs dotyczacy sprzedazy ustug
mobilnych, ktéry wygrata kobieta 50+. Trzeba sobie jasno
powiedziec, ze bankowos¢ dzisiaj, to nie jest juz tylko akwizy-
Cja, pozyskiwanie wcigz nowych klientéw i bazowanie na re-
lacjach twarza w twarz. Bankowos¢ to réwniez silny rozwdj
technologii. Coraz czesciej mozna spotkac definicje, ze banki
stajg sie firmg technologiczng. Aby sprosta¢ oczekiwaniom
klientéw musimy zadbac¢ o rozwoj kompetencji naszych pra-
cownikow poprzez wymiane doswiadczen, programy rozwo-
jowe, mentoring, prace witasna. Inaczej trudno bedzie nam wy-
roznic sie i byc¢ atrakcyjnym pracodawca, a tym samym byc
atrakcyjnym dla klientéw. Uwazam, ze mamy wewnatrz Zrzesze-
nia wszystkie atrybuty, ktorych w petni jednak obecnie nie wy-
korzystujemy. Z jednej strony moze ze wzgledu na model bizne-

sowy, z drugiej by¢ moze dlatego,

podja¢ zyciowa decyzje, ze
chce by¢ spotecznym buntow-
nikiem i cyfrowym ignorantem.
Tylko trzeba wtedy odpowie-
dzie¢ sobie na pytanie, czy je-
stem w dobrym miegjscu i co
chce osiggnac?

Czy sektor posiada lub jest
w stanie zwerbowaé¢ wy-
starczajaca ilos¢ pracowni-
kow, ktorzy mogliby - takze
przy pomocy wewnatrzsek-
torowych firm oraz firm
outsourcingowych - podo-
ta¢ praktycznemu wdroze-
niu nowoczesnych rozwia-
zan IT?

- Rozumiem, Zze to pytanie
oznacza: czy sektor bankowo-
$ci spotdzielczej jest w stanie

Banki, jako takie, szczegolnie
dla mtodego pokolenia, przestaty
by¢ atrakcyjnym miejscem
pracy. Dzieje sie tak z kilku
powodow: zbyt sztywna
I hierarchiczna kultura
organizacyjna, mato innowacyjne
miejsce pracy, zbyt duza
niestabilnosc, cele sprzedazowe itp.
Warto wiec budowac roznorodne
zespoty, gdzie pracujg osoby
wchodzace na rynek i 40+.

ze nie widzimy korzysci?

Co trzeba zrobi¢, aby sie wy-
réznié na rynku?

- Ciekawe dane mozemy zna-
lez¢ w raporcie Deloitte, Glo-
bal Human Capital Trends
2019, ktére przedstawiaja, co
jest istotne dla pracownikéw
i naile firmy sg na to przygoto-
wane w Polsce. W pierwszej
tréjce mamy: szkolenia i roz-
woj, doswiadczenie pracowni-
ka oraz przywoédztwo. Czesto
te aspekty pozostawia sie na
dole piramidy potrzeb, bo trak-
tuje sie je, jako koszt firmy. Nie
wielu szeféw patrzy na te ob-
szary, jako dtugoterminows in-
westycje. W pracy spedzamy
wiekszos¢ naszego zycia i kto

posiadac¢ odpowiednio wykwa-

lifikowane kadry?

W bankowosci spotdzielczej pracuje krotko (przesztam tu-
taj z tzw. komercji) i jeszcze duzo musze poznad, ale juz
zdazytam zauwazy¢ i poznac ciekawych ludzi z kompeten-
cjami, ktorzy maja pomysty, zapat do zmian, tworzenia
i wspotpracy.

To, z czym mierzy sie bankowos¢, zaréwno spotdzielcza, jak
i komercyjna, to w jaki sposdb chcemy dbac o doswiadcze-
nie pracownika? Banki, jako takie, szczegélnie dla mtodego
pokolenia, przestaty by¢ atrakcyjnym miejscem pracy. Dzieje
sie tak z kilku powodoéw: zbyt sztywna i hierarchiczna kultu-
ra organizacyjna, mato innowacyjne miejsce pracy, zbyt
duza niestabilnos¢, cele sprzedazowe itp. Warto wiec budo-
wac réznorodne zespoty, gdzie pracujg osoby wchodzace na
rynek i 40+. Do czego zmierzam? Wszyscy musimy byc
Swiadomi demografii, a zwtaszcza kadra menedzerska po-
winna by¢ na to uwrazliwiona. Budzet wynagrodzen ma
swoje ograniczenia, a budowanie zespotéw tylko z eksper-
tow z rynku zewnetrznego nie zawsze daje oczekiwane re-
zultaty. Kluczem jest identyfikowanie mocnych stron na-
szych pracownikow i wrecz egzekwowanie od nich rozwoju
i nabywania coraz szerszych kompetencji cyfrowych i spo-
tecznych. Odpowiedzialnos$¢ za rozwdj kazdego z nas i po-
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Z nas nie marzy o tym, aby pra-

cowa¢ w dobrej atmosferze,
miec¢ szefa, ktoéry inspiruje, buduje partnerskie relacje i po-
zwala na dziatanie, ktéry stawia na prace zespotowa, nie
poréwnujac pracownikéw, ale dajac przestrzen na rozwdj.
Warto zadawac sobie pytanie, gdzie jestem w tych trzech
obszarach na skali od 1 do 107 Na rynku pracy, wsréd kan-
dydatow, bankowosc spotdzielcza ma swaoj stereotyp, bank,
ktory obstuguje rolnikéw i dziata, jak bankowos$¢ sprzed lat.
To jest wyzwanie dla nas, pokazanie jak wiele ciekawych
zmian dzieje sie w spotdzielczosci, ze jestesmy blisko klien-
ta, dziatamy na rynku lokalnym i mozemy aktywnie reago-
wac na potrzeby klientdw. Wtasnie to potgczenie nowocze-
snosci i tradycji, wzmocnienie marki pracodawcy w trzech
obszarach; szkolenia i rozwdj, doswiadczenie pracownika
oraz przywodztwo moze dac spotdzielczosci site wyrdznia-
jaca na rynku. Coraz wiecej 0séb z rynku pyta mnie, o0 moz-
liwosci rozwoju w spoétdzielczosci. W wielkich firmach wiek-
szo$¢ pracownikow jest anonimowa i ma ograniczony
wptyw na dziatanie. Spoétdzielczos¢ jest w momencie, ktéry
daje cztowiekowi mozliwos¢ tworzenia, rozwoju i wptywu
na efekt. A kazdy z nas szuka sensu wtasnej pracy w $wiecie
VUCA. @

Rozmawiat: Jerzy Sygidus
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Cyfrowy klient
wyzwaniem dla biznesu

Na konkurencyjnym rynku dostawcy towardw i ustug muszg stale walczyc
o swoich klientow. Juz od wielu lat polskie firmy deklarujg, ze klient jest
w centrum uwagi, ale wcigz szukaja tez odpowiedzi na pytanie, co powoduje,
ze konsument wybiera i rekomenduje dang marke i jej produkty. Klienci oceniajg
marki przez pryzmat catego spektrum doswiadczen, zaczynajac od ich poznania,
poprzez zakupy i obstuge, az do momentu zakonczenia relacji z dang firma.

umiejetnos¢ skutecznego zarzadzania doswiadcze-
niami klienta. Wymaga to jednak zrozumienia czynni-
kow ksztattujacych motywacje klienta i sposédb podejmowa-
nia przez niego decyzji, jak réwniez umiejetnego wdrazania
rozwigzan, ktoére efektywnie poprawiaja jego doswiadcze-
nia.

Firma doradcza KPMG, podobnie jak w roku ubiegtym,
przygotowata raport, na podstawie przeprowadzonego ba-
dania, ktory zawiera liste stu marek ocenianych najwyzej
przez polskich konsumentow. Badanie pozwolito tez na
zgromadzenie wielu warto$ciowych informacji o oczekiwa-
niach polskich konsumentow, ich preferencjach, trendach,
przyczynach frustracji oraz rozwigzaniach, ktore sg wyjatko-
wo zadowalajgce, biorac pod uwage specyfike réznych
branz. Analizy, jakie powstaty na podstawie badania moga
stanowi¢ dobrg podstawe do zaprojektowania i wdrozenia
skutecznej transformacji przedsiebiorstwa, zorientowanej
na poprawe doswiadczen konsumentéw.

Badanie pokazato, ze polscy konsumenci majg coraz wiek-
sze wymagania, jesli chodzi o oferowane im doswiadczenia
i przenoszg swoje oczekiwania miedzy markami i branzami
spodziewajac sie, ze wszystkie marki beda tak samo dbaty

D latego do wygrania bitwy o klienta najwazniejsza jest
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o nich, jak ci, ktorzy robig to najlepiej. Potrzeby polskich
konsumentow sg podobne do tych, jakie majg klienci na naj-
bardziej rozwinietych rynkach. Szybki sukces na polskim
rynku osiagaja przede wszystkim globalni dostawcy ustug
i produktéw cyfrowych, ktorzy skutecznie stosujg w swoim
biznesie rozwigzania sprzyjajace konsumentom, sprawdzo-
ne juz na najbardziej rozwinietych rynkach. Trzeba jednak
pamietac, ze jestesSmy krajem, w ktérym marze sa nizsze, co
ma wptyw na ograniczone mozliwosci inwestycji marek
w budowe rozwiazar ukierunkowanych na poprawe do-
Swiadczen klienckich.

Autorzy raportu uwazaja

ze marki, ktére oferujg w Polsce najlepsze doswiadczenia
swoim klientom maja wyzsze wzrosty przychodow niz ich
konkurenci. Analiza pokazata, ze dynamika wzrostu przy-
chodéw lideréw w oferowaniu do$wiadczen klienckich, byta
w badanych latach 2015-2017, wieksza o 8 punktéw pro-
centowych rocznie.

Zbieranie i przetwarzanie danych klienta jest jedynym sku-
tecznym rozwigzaniem dla zrozumienia pojedynczego kon-
sumenta i skuteczne] personalizacji oferty oraz oferowa-
nych mu odpowiednich doswiadczen. Regulacja RODO,
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chronigca dane osobowe konsumentow, wprowadzita roz-
wigzania, ktére w istotny sposéb ograniczajg mozliwosci
marek do zbierania i wykorzystywania danych, jesli organi-
zacja nie jest w stanie pozyska¢ odpowiednich zezwolen
klienta. Dlatego kluczem do sukcesu marki w erze RODO
jest jej wiarygodnos¢, ktéra w potaczeniu z ofertg dodatko-
wych wartosci dla klienta, przekona go do udzielenia odpo-
wiedniej zgody, dzieki czemu firma bedzie mogta lepiej per-
sonalizowac swojg oferte.

Znaczacy wzrost wagi elementu personalizacji wynika z fak-
tu, ze Polacy staja sie coraz bardziej dojrzatymi konsumenta-
mi i coraz czesciej korzystaja z cyfrowych rozwigzan, a $wiat
cyfrowy uczy ich, ze produkty i interakcje z markami moga
by¢ nie tylko prostsze, szybsze i wygodniejsze, ale takze le-
piej dopasowane do ich indywidualnych potrzeb. Konsu-
menci, ktérzy doswiadczyli za-

obstugi dostosowany do ich indywidualnych potrzeb i pre-
ferencji. Wynika to przede wszystkim z masowego wrecz
korzystania z cyfrowych urzadzen przez naszych rodakow
i tym samym coraz czestszego korzystania z informacji,
ustug i obstugi dostepnych w $wiecie cyfrowym oraz prze-
noszenia swoich pozytywnych doéwiadczen z tego $wiata

do innych branz.

Liczba oséb korzystajacych z Facebooka
w Polsce wzrosta z 12 min w 2015 roku do ponad 16 min
w 2018 roku. Przy czym az 15 min z nich korzysta z platfor-
my przy pomocy urzadzen mobilnych. Polacy spedzajag dzis,
kazdego dnia, ponad 3,5 godziny korzystajac ze swoich
smartfondw. Przedsiebiorstwa, ktére chcg skutecznie do-
ciera¢ do swoich klientow, musza wiec by¢ widoczne tam,
gdzie ci klienci przebywaja

awansowanej personalizacji
oferowanej przez cyfrowych
dostawcow ustug, oczekuja
takze tego, ze marki dziatajace
w innych branzach zaoferuja
im podobne udogodnienia.

Analizy pokazaty, ze najwiekszy
obecnie wptyw na skfonnos¢
polskich konsumentéw do re-
komendacji marki, wzglednie do
checi pozostania z nig, maja ta-
kie czynniki, jak wiarygodnosc
i personalizacja. Klienci wyma-
gajg, zeby marki w Polsce byty
godne zaufania i takze dziataty
dla ich dobra, jak rowniez zeby
produkty, ustugi i sposéb ob-
stugi tej marki byty bardziej
spersonalizowane pod katem
dopasowania do ich indywidu-
alnych potrzeb i oczekiwan.

Podobnie, jak w wielu innych
krajach, zaufanie do marki sta-
nowi w Polsce fundament rela-
cji miedzy dang firma i klien-
tem. Wciaz dla naszych roda-
kow duze znaczenie ma prze-
Swiadczenie, ze dana marka

Raport pokazat, ze cyfryzacja
jest obecnie wiodgcym trendem
rynkowym, ktory coraz bardziej
zmienia konsumenta, jego
zachowania, preferencje oraz
sposob podejmowania decyzji.
Polscy konsumenci bedg coraz
bardziej cyfrowi, coraz czesciej
bedg korzystac¢ z mozliwosci
I udogodnien swiata cyfrowego
I bedg tez coraz bardziej
wymagajacy. Rozwoj technologii
cyfrowych pozwala zastosowac
coraz bardziej zaawansowane
rozwigzania cyfrowe dla
skutecznej budowy pozytywnych
doswiadczen klienta.

i musza im dostarcza¢ najlep-
sze mozliwe mobilne doswiad-
czenie.

Dzieki zrozumieniu przestrzeni
mobilnej, wykorzystaniu takich
narzedzi, jak Facebook czy In-
stagram oraz personalizacji ko-
munikatu, marki moga w zna-
czacy sposob podniesé poziom
zadowolenia klientdw. Rewolu-
Cja mobilna juz sie dokonata
i wniosta zasadniczg zmiane
w tym, jak ludzie wykorzystujg
media, jak komunikujg sie ze
sobg oraz z instytucjami i fir-
mami, czy w koncu, w jaki spo-
sob podejmuja decyzje zaku-
powe.

Polscy konsumenci nauczyli
sie, ze w Swiecie cyfrowym
personalizacja jest tatwa i wy-
godna. Dostawcy tresci i ustug,
a takze sklepy elektroniczne
zbieraja dane na temat zacho-
wan i preferencji klienta oraz
analizuja je, dostarczajagc mu
w zamian coraz bardziej sper-
sonalizowane rozwigzania, czy

jest znana, godna zaufania
i traktuje swoich klientéw, jako
réwnorzednych partnerdw. Polscy konsumenci zrazaja sie
do marek w sytuacjach, w ktérych rzeczywiste doswiadcze-
nia nie sg spojne z jej obietnica, jak rowniez, kiedy sg niemi-
le zaskakiwani przez dodatkowe optaty, czy tez w sytu-
acjach, gdy dostrzegaja, ze w wyniku sporu, ich interes nie
jest odpowiednio uwzgledniony. Cyfryzacja stwarza dodat-
kowe wyzwania w budowie wiarygodnosci, poniewaz, jak
wynika z badania, Polacy coraz rzadziej bezkrytycznie wie-
rza temu, co sami znajdg i przeczytaja w Internecie,
a w szczegdlnosci w mediach spotecznosciowych.

Zdecydowanie rosnie tez rola

personalizacji w budowie pozytywnych doswiadczen klien-
ta. Polscy konsumenci z coraz silniejszym przekonaniem
oczekujg, ze dostawcy bedg im oferowali produkty i sposob
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rekomendacje. Personalizacja
w kanatach cyfrowych jest co-
raz bardziej trafna, poniewaz dostawcy analizujg coraz wiek-
sze zasoby danych, wykorzystujgc dodatkowo systemy
oparte na matematycznych algorytmach i sztucznej inteli-
gencji. Poza tym konsumenci, ktorzy doswiadczyli juz zalet
personalizacji w kanatach cyfrowych oczekuja, ze taka sama
wygoda zostanie zaoferowana im przez inne branze, nawet
te, ktore dziatajg przede wszystkim w Swiecie fizycznym.

Wiarto tez zadac wazne pytanie, jakie wymierne korzysci daje
skuteczne zarzadzanie doswiadczeniami klientéw. Aby odpo-
wiedzie¢ na to pytanie, KPMG podobnie jak we wczesniej-
szych badaniach, poréwnato poziom wzrostu przychodow
osiaganych przez lideréw zarzadzania doswiadczeniami klien-
tow, w odniesieniu do spoétek z tych samych branz, notowa-
nych na Gietdzie Papieréow Wartosciowych w Warszawie.

Analiza ta pokazata, ze skuteczne zarzadzanie doswiadcze-
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niami klientéw idzie w parze z osigganiem zdecydowanie
szybszego wzrostu przychodow. Marki, ktore znalazty sie na
liscie stu marek ocenianych najwyzej, w ostatnich 3 latach
rozwijaty sie zdecydowanie bardziej dynamicznie, osiggajac
co roku o ponad 9 pkt. proc. wyzszy wzrost przychoddw, niz
$redni wzrost przychododw dla poréwnywalnych spotek no-
towanych na GPW. Poréwnanie dynamiki wzrostu przycho-
dow pokazato, ze prawie we wszystkich branzach optaca sie
skutecznie zarzadzac¢ doswiadczeniami klientow.

W coraz bardziej cyfrowym $wiecie znaczenie wiarygodno-
$ci marki, ktore jest fundamentalnym filarem doswiadczen
klientow na catym $wiecie, nabiera specjalnego znaczenia.
Wiarygodnosc jest nie tylko budowana na bazie marki i jej
historii, produktow i ustug, czy nawet identyfikacji z warto-
Sciami, jakie oferuje marka, lecz obejmuje zaufanie do pro-
cesu zbierania danych oraz sposobu ich przetwarzania i wy-
korzystania przez dana organizacje. Tylko marki zachowuija-
ce nalezytg staranno$¢ w dbaniu o bezpieczenstwo danych
mogg liczy¢ na to, ze klienci bedg im ufac i zdecyduja sie
dzieli¢ nowymi informacjami o sobie wierzac, ze ich prywat-
nos¢ bedzie wcigz chroniona.

W ocenie KPMG aspekt satysfakcji pracownika jest nie tyl-
ko jedng z podstaw dla dbania o klienta, ale staje sie réw-
niez najwazniejszym czynnikiem wyrdzniajacym, na coraz
trudniejszym dla pracodawcéw rynku pracy w Polsce.
Z tego wzgledu warto zwrdci¢ uwage na inicjatywy, ktére
moga znaczaco wspomoéc budowanie pozytywnych do-
Swiadczen klientow.

Optymalna obstuga klienta

mozliwa jest, kiedy pracownik jg realizujacy posiada odpo-
wiednig doze autonomii w zakresie podejmowania dziatan
i decyzji dotyczacych obstugi problemdéw zgtaszanych przez
klientow. Kluczowe okazuje sie stworzenie Srodowiska pra-
cy, w ktérym ramy dziatarh pracownika sa jasno okreslone,
tak aby zachowac¢ wymagany poziom kontroli, ale réwno-
cze$nie zapewni¢ mu odpowiedzialno$¢ za podejmowanie
przez niego dziatania wspierajagce pozytywne doswiadcze-
nia konsumenckie.

Umiejetnosci, ktore wyrdzniajg pracownikéow, a przez to
tworzg unikalng wartos¢ firmy, podlegaja ciggtym zmianom.
Obecnie stawia sie silny nacisk na wymagania zwigzane ze
zdolnosciami poznawczymi, takimi jak m.in. rozwigzywanie
réznych problemoéw, krytyczne myslenie, kreatywnosé, czy
inteligencja emocjonalna. Dzieki okresleniu wtasciwego ze-
stawu wymaganych umiejetnosci i kompetencji w przyszto-
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$ci oraz wdrozeniu ich w procesie rekrutacji i rozwoju pra-
cownikéw, firmy sg w stanie wyznacza¢ nowe standardy
w jakosci obstugi klienta i przejmowac pozycje lideréw.
Waznym czynnikiem, ktory marki musza bra¢ pod uwage
jest fakt, ze konsumenci ksztattuja swoja opinie na temat
marek nie tylko na podstawie bezposrednich relacji z nimi,
ale takze kieruja sie opiniami innych klientow, a w szczegol-
nosci swoich znajomych, ktorym zwykle najbardziej ufaja.
W globalnym Swiecie cyfrowym sieci spotecznosciowe nie-
samowicie wzmocnity site gtosu klienta. Cyfryzacja sprawia
tez, ze praktycznie kazda interakcja z klientem moze byc
bardzo tatwo zarejestrowana. A publikacja w przestrzeni cy-
frowej zapisdw jakichkolwiek negatywnych interakcji na sty-
ku marka - klient, moze btyskawicznie zniszczy¢ reputacje
marki.

W ubiegtorocznym badaniu

sektor ustug finansowych zostat oceniony przez polskich
konsumentow gorzej niz wiekszos¢ innych branz. Mimo to
widac¢ wyrazng poprawe oceny poszczegdlnych czynnikow
sktadajacych sie na pozytywne doswiadczenie klienta. Wyz-
sza ocena wiarygodnosci az o 5% pokazuje, ze branza coraz
skuteczniej poprawia pozytywne doswiadczenia oferowane
swoim klientom. Warto tez zwrdci¢ uwage, ze ocene catego
sektora zdecydowanie zaniza opinia konsumentdw na temat
sektora ubezpieczeniowego.

W tej chwili polskie banki naleza do lideréw europejskich
funkcjonalnosci cyfrowych oferowanych klientom. Kazdy
bank posiada zaawansowany system bankowosci interneto-
wej wraz z dedykowang aplikacjg mobilng, ktdra umozliwia
szybkie logowanie, mozliwos¢ wgladu w stan konta, szybkie
i wygodne wykonywanie przelewow i innych transakcji, czy
tez informacje o promocjach dostepnych w sieciach partne-
réw banku. Polscy konsumenci przyzwyczaili sie do tych
wszystkich udogodnien, uznajac je de facto za obligatoryjne
elementy ustug bankowych.

W ocenie KPMG, instytucje finansowe maja mozliwosc
zbierania wielu danych cyfrowych na temat konsumentow,
ich aktywnosci transakcyjnej, wykonywanych ptatnosci, czy
poszukiwanych informacji. Jednak personalizacja oferty
i sposob obstugi klienta nadal jest dos$c ograniczona, co wy-
nika z ograniczen regulacyjnych, a takze dos¢ tradycyjnego,
statycznego podejscia do segmentacji klientéw. Jak pokaza-
ty badania KPMG, konsumenci najchetniej dzielg sie swoimi
danymi osobowymi z bankami, wiec majg one olbrzymi po-
tencjat do zbierania i inteligentnego przetwarzania tych da-
nych oraz wykorzystania algorytmow sztucznej inteligencji
w celu zaoferowania mocno spersonalizowanego doradz-
twa oraz oferty ustugowe;j.

Raport pokazat, ze cyfryzacja jest obecnie wiodgcym tren-
dem rynkowym, ktory coraz bardziej zmienia konsumenta,
jego zachowania, preferencje oraz sposdb podejmowania
decyzji. Polscy konsumenci beda coraz bardziej cyfrowi,
coraz czesciej beda korzysta¢ z mozliwosci i udogodnien
Swiata cyfrowego i beda tez coraz bardziej wymagajacy.
Rozwoj technologii cyfrowych pozwala zastosowac coraz
bardziej zaawansowane rozwigzania cyfrowe dla skutecz-
nej budowy pozytywnych doswiadczen klienta. Skuteczne
zarzadzanie dos$wiadczeniami coraz bardziej cyfrowych
klientéw, to jedno z najwazniejszych strategicznych wy-
zwan biznesowych. @ Jor
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FOT. SGB-BANK SA

FORUM LIDEROW BANKOW SPOtDZIELCZYCH

ielone banki na rzecz
zielonej ekonomii

Czy rok 2019 bedzie rokiem przetomu dla sektora bankowosci spotdzielczej?
Podczas 6smej edycji Forum Liderow Bankow Spoétdzielczych,
ktore odbyto sie w dniach 17-18 wrzesnia w Warszawie,
jedno mogto zaskakiwac - ogromna wiekszos¢ debatujacych
mowita gtéwnie o podejmowanych dziataniach i przysztosci...

Roman Szewczyk, SGB-Bank SA,
Rafat topka, SGB-Bank SA

prezes SGB-Banku SA, Mirostaw Skiba: ,Koncentruje-
my sie wreszcie nie na diagnozie i analizach przesztosci,
lecz na strategicznym planowaniu i realnych dziataniach. One
przynoszq konkretne skutki. Jednym z nich jest bankowos¢ mo-
bilna, ktérej poziom np. w Spoétdzielczej Grupie Bankowej powo-
li doréwnuje komercyjnej konkurencji. To nasze zadanie na kolej-
ne miesiqce i lata: niwelowac opdZnienia, wdrazac¢ najnowocze-
sniejsze technologie i oferowac je mieszkancom najmniejszych
miast i wsi - dotychczas pozbawionych dostepu do cyfrowych
platform mobilnych. To jest zadanie catego sektora bankowosci
spotdzielczej, bankow i zrzeszen, ale przede wszystkim - wielki
obowiqzek liderow”.

Krzysztof Pietraszkiewicz, prezes Zwigzku Bankdw Polskich,
podkreslit, iz banki spotdzielcze maja wzglednie wysokg efek-
tywnos$¢ spoteczng i korzystny, zorientowany na interesy lo-
kalnych spotecznosci, wizerunek. Ale najwiekszym wyzwa-
niem jest osiagniecie odpowiedniej efektywnosci ekonomicz-
nej. Gdzie kryja sie nadzieje na jej poprawe? Przede wszyst-
kim w umocnieniu wzajemnej pewnosci i zaufania, w okresle-
niu zasad wspotpracy miedzy bankami spotdzielczymi, a zrze-
szeniami petnigcymi funkcje back office w sferze produktow,
marketingu, wsparcia prawnego i ksztatcenia kadr.

D obitnie ocenit to w pierwszym panelu dyskusyjnym

Wspoétpraca i realne dziatania

Watek wspoétpracy pomiedzy bankami i zrzeszeniami poja-
wiat sie w trakcie trwania Forum wielokrotnie. Mdéwiono
o pierwszych wspdlnych sukcesach w sferze Mobilnego
przyspieszenia, budowaniu konsorcjow, szkoleniach, wspdl-
nej kampanii reklamowej i inicjatywach tak cennych dla $ro-
dowiska, jak projekt BS API. Nawigzywata do tej miedzyban-
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kowej wspdétpracy miedzy innymi prof. Matgorzata Iwanicz-
-Drozdowska, zastepca przewodniczacego UKNF, apelujac
do bankow, by czesciej siegaty po do$wiadczenia bankowo-
Sci spotdzielczej w krajach Europy Zachodniej - Francji, Ho-
landii, Niemiec i Skandynawii:

,Kluczowe dla bankéw spotdzielczych jest zarzqdzanie ryzy-
kiem, rozumiane nie tylko jako optymalizacja ryzyka finansowe-
go, ale takze reputacyjnego. Stqd tak wazna jest kazda bankowa
inwestycja w cyberbezpieczenstwo, kazde zaangazowanie
w rozwoj kapitatu ludzkiego, a takze w edukacje klientéw. Moz-
na tu siegac po liczne wzory zagraniczne, mozna szukac pol-
skich sciezek rozwoju - wazne, by podejmowac realne dziata-
nia, zapewniac klientom doktadnie to, czego oczekujq”.
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Banki spotdzielcze maja jednak - czego dowiodty wyniki ba-
dan zespotu prof. Lecha Kurklinskiego - wiele zahamowan
w podejmowaniu wspotpracy wewnatrz zrzeszen. ,Nie ma
poczucia, ze jesteSmy sobie wzajemnie potrzebni...” Decy-
duje strach przed utratg autonomii, przekonanie o stabosci
merytorycznej bankdéw zrzeszajacych, brak pozytywnych
doswiadczen we wspdtpracy konsorcjalnej, a takze niedo-
statki w funkcjonowaniu tadu korporacyjnego. Dominuje
postawa ,na przeczekanie’, strategia trwania i unikania ryzy-
ka zmian. Efekt? W ciggu minionej dekady polski rynek ban-
kowy urést o 73 procent, tymczasem wzrost w sektorze
bankowosci spétdzielczej to zaledwie 12 procent...

Kto boi sie ryzyka?

Znamienne, ze prof. Kurklinski przywotat uczestnikom Fo-
rum opinie Marka Zuckerberga, zatozyciela Facebooka:
W Swiecie, ktéry zmienia sie naprawde szybko, jedyna stra-
tegig, ktoéra gwarantuje porazke, jest niepodejmowanie ry-
zyka”. Miedzy innymi o potrzebie takiej wiasnie pozytywnej
aktywnosci mowili uczestnicy jednego z paneli dyskusyj-
nych - Maciej Palej, prezes zarzadu BS w Muszynie-Krynicy
Zdrdj oraz Przemystaw Pilarski, prezes BS w Mosinie. Wdro-
zenie aplikacji mobilnych, stworzenie platformy BS API
i projektowana wspodlna kampania reklamowa obu zrzeszen,
to pierwsze jaskotki mocnego ozywienia w bankowosci
spotdzielczej.

Potencjalnie duze pola do wspdtpracy miedzy bankami
tkwia w tworzeniu wspodlnego zaplecza infrastruktury infor-
matycznej, marketingowej i szkoleniowej, outsourcingu
ustug typu kadry-ptace i back office, konsolidacji bankéow
w celu ograniczania kosztow, wspolnego budowania ofert
i promocji produktéw.

Bankowcy dobrze ocenili dziatania podejmowane w mysl
wspolnych ustalen z Konwentu na rzecz Wspdtpracy i Roz-
woju Bankowosci Spotdzielczej, ktory zorganizowano w Jo-
zefowie. Krzysztof Pietraszkiewicz oraz uczestniczacy
w czesci obrad minister rolnictwa Jan Krzysztof Ardanowski
podpowiadali liderom, ktére projekty na styku z administra-
Cja publiczna i samorzadowa moga stac sie w przysztosci
kotem napedowym dla bankowosci spotdzielcze).

To miedzy innymi obstuga programow spotecznych beda-
cych poktosiem projektow rzadowych i unijnych, dziatan
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Agencji Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa, obstuga
przedsiewzie¢ w obszarze termomodernizacji, odnawial-
nych Zrédet energii, walki ze smogiem itp. Padto nawet ha-
sto ,zielone banki na rzecz zielonej ekonomii”, bardzo do-

brze przyjete przez uczestnikdéw Forum.

Wartosci deklaratywne czy autentyczne?

Czy dobrze przemyslana wizja modernizacji, ktéra wielo-
krotnie dato sie dostrzec podczas warszawskiego spotkania
bankowej spétdzielczosci, nie jest zanadto optymistyczna?
Nie - jesli zwazyc, ze oparto jg o realne tegoroczne dokona-
nia. To naprawde dobry prognostyk, lokujgcy banki spét-
dzielcze w awangardzie bankowosci. Problemem moze by¢
natomiast stabngce poczucie spotdzielczej solidarnosci:
Wartosci spétdzielcze i spotdzielcza solidarnosc sq deklaratyw-
ne, a nie realne - argumentowat prof. Kurklinski. - Spotdziel-
czos¢ statfa sie stowem-wytrychem, ktore usprawiedliwia bier-
nosc¢ i zachowawczos¢ postaw. Wszelkie proby konsolidacji
i integracji oceniane sq jako ,zdrada srodowiska”. Jednym z naj-
wazniejszych staje sie wiec dzis pytanie ,jak zneutralizowac de-
strukcyjng mniejszosc i jak zaktywizowac inercyjng wiekszosc”?
Jak zwiekszac baze cztonkowskq bankdéw spotdzielczych i akty-
wizowac jej cztonkéw?”

Osme Forum Lideréw Bankéw Spoétdzielczych debatowato
rowniez nad stanem przygotowania nowej platformy IT jako
bazy dla cyfrowego banku spotdzielczego dziatajacego lo-
kalnie, o szansach bankéw spoétdzielczych wynikajacych
7 udziatu w programie PPK, a takze o nowych wyzwaniach,
ktore czekajg bankowos¢ w lokalnych spotecznosciach. @
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Sport | pozytywne
emocie’
To dziata...
na wynik!

Wspotpraca sponsorska pomiedzy Bankiem Spotdzielczym w Toruniu, ktory wspottworzy
Spotdzielcza Grupe Bankowa i Klubem Zuzlowym KS Torun trwa juz jedenasty sezon.
Czy taki model partnerstwa sie optaca? Co zyskuje bank, co zyskujg jego partnerzy
i klienci? Jaka jest dzisiaj rola marketingu sportowego w dziatalnosci bankow?

Grzegorz Flanz, wiceprezes Zarzadu
Banku Spdtdzielczego w Toruniu

wym zawsze podkreslalismy, ze postrzegamy jg w dtu-

goterminowej perspektywie. Sport to liczace sie narze-
dzie wspotczesnego marketingu, a marketing dawno juz prze-
stat by¢ oceniany wytacznie w kategorii kosztow: to dobra
inwestycja wizerunkowa i doskonaty instrument stuzacy
zwiekszaniu zainteresowania marka i wzrostowi przychodow.
W tej przestrzeni miesci sie wiele cennych inicjatyw — banki
wspotfinansujg kluby pitkarskie, daja swoje logo stadionom,
sponsoruja siatkarki i siatkarzy, sport na najwyzszym pozio-
mie i wydarzenia sportowe w lokalnej skali mikro.
BS Torun angazuje sie w wiele sportowych inicjatyw. Nie-
ktére z nich maja bardziej charakter dobroczynny - wspie-
ramy Chetminianke Chetmno i pasjonatéw minimotocykli
MX Otopit, pomagamy finansowo i organizacyjnie w impre-
zach sportu amatorskiego i szkolnego. Ale nie da sie ukry¢,
7e zuzlowa druzyna KS Torun, obok koszykarskiej ekipy
Twardych Piernikdw, to nasz pierwszoplanowy partner
w marketingu sportowym.

Rozpoczynajac wspotprace z torunskim klubem zuzlo-
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Wykorzystac dobra energie

Po kilku latach partnerstwa i obowigzywania umowy spon-
sorskiej mozna postawi¢ pytanie o optacalnos¢ takiego
wyboru. Czy dobrze zainwestowaliémy? Moim zdaniem -
znakomicie. KS Torun to nie tylko klub o wielkiej sportowej
renomie. To jeden z symboli Torunia, wspomagany tysigca-
mi gardet dopingujacych zuzlowcédw podczas kazdego spo-
tkania. Zuzel to najpopularniejsza dyscyplina sportu w To-
runiu i jego okolicach. To rowniez wielkie emocje, integru-
jace lokalng spotecznoé¢, wywotujgce pozytywna atmos-
fere.

Kazda marke warto kojarzy¢ z pozytywnymi wibracjami.
Mysle jednak, ze w naszej branzy - tak szczegdlnie narazo-
nej na rzeczowy chtdd relacji, wskaznikéw i danych - dobre
emocje majg wartos¢ podwdjng. Bank angazujacy sie po
stronie sportowcow, to skojarzenie nad wyraz trafne. Jeste-
Smy tam, gdzie rodzi sie dobra energia. Wspomagamy lokal-
ny klub. Jestesmy stale na oczach mieszkancéw miasta i re-
gionu. Wspdéttworzymy wspdlnote.
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FOT. BS W TORUNIU

Lista korzysci

Rzecz jasna, kazdy sponsoring ma wymiar czysto biznesowy.
Musi optacac sie obu stronom. Benefity klubu sportowego
sg oczywiste, a jaki pozytek uzyskuje bank?

BUDOWA SWIADOMOSCI MARKI. Kibicom sportu zuz-
lowego w miescie zaoferowali$my specjalng karte kredyto-
wa - poza tym, ze na jej awersie mieli swoj ulubiony klub, to
jeszcze czes¢ dochodow z interchange zasilat budzet klubu.
Reklama naszej firmy i naszych produktow obecna jest na
stadionie, na kevlarach torunskich zawodnikow. Docieramy
tym samym do Swiadomosci mieszkancéw, pozytywnie za-
pisujemy sie w ich pamieci w skojarzeniu ze zwyciestwem,
emocjami, sukcesem.

ZAINTERESOWANIE MARKA. Marketing pokochat sport.
Media, nie tylko te tradycyjne, ale tez blogerzy, influencerzy
oraz serwisy spotecznosciowe udostepniaja oferte banku
bardzo czesto w sposéb intuicyjny. Wystarczy zdjecie za-
wodnika z naszym logo, nawet daleki plan na stadionie,
Z nazwa sponsora. To czysta reklama. S3 nig réwniez - co
warto podkresli¢ — udostepniane przez kibicéw zdjecia. Pet-
no ich na Facebooku, Twitterze i Instagramie, na stronach
internetowych klubu. Wszedzie tam tatwo dostrzec logo BS
Torun i Spotdzielczej Grupy Bankowej. To reklamowy bonus
nie do pogardzenia przez kazda marke.

WIZERUNEK MARKI. JestesSmy ze sportowcami KS Torun
na dobre i na zte. Sponsorzy oczekuja wynikéw, to jasne,
ale... sport to tylko sport, porazki wpisane sa w jego historie.
JesteSmy marka odpowiedzialng, nie zostawiamy partneréow
w potrzebie. Takze teraz, gdy druzyna notuje najgorsze wy-
niki w historii, my jestesmy z nig. Solidnos¢, rzetelnosc, suk-
ces, spoteczna odpowiedzialnos¢, lider, partner, pozytywne
emocje - taki przekaz kryje sie za obecnoscig marki Bank
Spotdzielczy na stadionie. Dobrze sie kojarzymy, a to w fi-
nansach wyjatkowa cecha.

NIESZABLONOWE FORMY PROMOCII. Wspomniane
zdjecia na Facebooku to jedno z takich niestandardowych
narzedzi. A przeciez mozna do nich dotaczy¢ wiele innych
- wypowiedzi sportowcow i dziataczy klubowych, ogtosze-
nia informacyjne na stadionie, wszelkie formy ,kartoniady”
czy chocby marketing szeptany, najkorzystniejszy instru-
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ment w przypadku ustug finansowych.

Pozyskac satysfakcje klientow

Jesli w wyniku sponsoringu zainteresowanie produktami
marki wzrasta, znak to, ze marketing sportowy zdaje swdj
egzamin. Bank Spétdzielczy w Toruniu nie bez przyczyny
konsekwentnie wdraza produkty i ustugi zwigzane ze spor-
tem i druzyna KS Torun. Karta kredytowa to jedna z takich
form, ale warto przypomnie¢ uruchomiong przed laty pro-
mocje ,Lokaty Mistrzowskiej”, ktorej oprocentowanie wzra-
stato wraz z kolejnymi zwyciestwami ,Krzyzakoéw”. Warto
przypomnie¢ najnowsza propozycje naszej progresywnej
JTwardej Lokaty”, nawigzujacej do koszykarskich zwyciestw
druzyny Twardych Piernikdw. Twarzami tej akgcji sa koszyka-
rze Tomasz Snieg i Krzysztof Sulima. Z kolei Pawet Przed-
petski, znany polski zuzlowiec, jest znakomitym ambasado-
rem konta ,Moc Korzysci”, ktére przynosi profity wszystkim
stronom: klientowi, sportowcowi i bankowi.

Te skojarzenia sg naturalne i dobrze rejestrowane w Swia-
domosci odbiorcéw, majg przetozenie na wyniki finansowe
osiggane przez bank. Jestesmy jednym z liderow Spotdziel-
czej Grupy Bankowej - dynamicznie rosnie skala naszej
dziatalnosci, notujemy naprawde niezte zyski. Nie demoni-
Zujac znaczenia marketingu sportowego, musze wyraznie
zaznaczy¢, ze jest to jeden z istotnych czynnikdw wzrostu.

Najwazniejsza w naszej dziatalnosci jest jednak satysfakcja
klientéw. Bank Spdétdzielczy w Toruniu robi regularne bada-
nia satysfakgji, osiggajac wyniki na poziomie 83 procent. To
wysoki wskaznik. Cieszy nas jednoczesnie, ze ros$nie satys-
fakcja z ustug i oferty banku w grupie oséb do 24. roku zy-
cia - najbardziej aktywnych w roli kibicow torunskiego spor-
tu.

Marketing sportowy

jest wiec dla banku jedng z licznych dzwigni decydujacych
o wzroscie wynikéw finansowych, a poniewaz traktujemy
go bardzo serio i perspektywicznie, mozna uzna¢, ze ta in-
westycja dobrze nam sie optaca. Swoja cegietke do wspol-
nej satysfakcji doktadaja sami sportowcy i kibice, tworzac

wokot klubow i banku wspaniata, petng emocji atmosfere -
czy w biznesie moze byc¢ co$ piekniejszego? @

40



SPECJALNIE DLA WAS EINTSY:Iel1sr4laXerA’

Raport
o wirtualnych
ustugach bankowych

Polska jest liderem, nie tylko w Europie Srodkowo-Wschodniej, pod wzgledem
dynamicznego rozwoju kart, ptatnosci internetowych, mobilnych i zblizeniowych.
Nasze banki zapewnia przy tym wysokie bezpieczenstwo transakcji, o czym
Swiadczy stosunkowo niska ilos¢ fraudow. Sektor bankowy jest wrecz skazany
na innowacje. Takze ten - spotdzielczy.

Robert Azembski

Karty ptatnicze

W portfelach Polakéw znajduje sie juz 41 min kart ptatni-
czych. Jak grzyby po deszczu wyrastaja miejsca, w ktorych
mozna zaptaci¢ ,plastikiem”. Takich, miejsc, sklepdw, punk-
tow ustugowych i réznych instytucji, jest juz w Polsce 590
tysiecy (0 25% wiecej niz rok wezesniej).

Wociaz jednak s3 biate plamy na mapie Polski, gdzie bez go-
towki ani rusz. Szczegdlnie dotyczy to mniejszych miejsco-

wosci i wsi; w jednych wojewddztwach jest to bardziej wi-
doczne, w innych — mniej. O tym m.in. opowiada o tym je-
den z naszych rozméwcow, dyr. Wojciech Mataszewicz
z First Data Polska.

Z najnowszych danych NBP wynika, ze w | kw. 2019 r. Po-
lacy dokonali 149 min wyptat z bankomatéw. Przy tym
zwraca uwage fakt, ze liczba bankomatéw sukcesywnie spa-
da, ale i tak jest ich okoto dwa razy wiecej, niz w latach
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Karty ptatnicze bez funkcji zblizeniowej

2017 2017 2017 2017
Qi1 Q2 Q3 Q4

40 1

m Karty ptatnicze z funkcjg zblizeniowg

2018 2018 2018 2018 2019
o1 Q2 Q3 Q4 Qi

Karty zblizeniowe w latach 2017-2019 (I kw.).
Zrodto: NBP.

2007-2008. Chociaz bankomat w wielu miejscowosciach
jest wcigz niezbedny, dominujacy trend kaze przenosic¢
transakcje w strefe obiegu bezgotéwkowego.
Liczba wyptat z ATM jest podobna jak przed 11 laty, wiec
mozna pokusi¢ sie o stwierdzenie, ze dzi$ bankomaty sg
zdecydowanie rzadziej uzywane. Dane NBP na ten temat
komentuja analitycy Expandera stwierdzajac, ze z banko-
matéw Polacy korzystajg coraz rzadziej i coraz bardziej tracg
one na znaczeniu na rzecz ptatnosci bezgotdwkowych. Tym
bardziej, ze transakcje bankomatowe obcigzone sg odczu-
walnymi prowizjami, o czym klienci mieli juz okazje sie prze-
konac. Z kolei ilo$¢ transakcji bezgo-
towkowych wzrosta w ciggu tych kil-
kunastu lat az 10-krotnie. Przy tym
ubyto ok. 1000 bankomatdw, a zara-
zem przybyto ponad 96 tys. sklepow
i punktow ustugowych, w ktorych
mozna wyptacac¢ gotéwke za pomo-
cq ustugi ,cash back”. Ta réwniez sta-
nowi atrakcyjng konkurencje dla wy-
bierania pieniedzy ,ze Sciany”. W | kwartale br. 4 mIn wyptat
miato charakter ,cash back”.
Jak sie dowiadujemy z raportu banku centralnego, obecnie
wszystkie terminale ptatnicze w Polsce sg przystosowane
do ptacenia zblizeniowego przy pomocy wiekszosci wyda-
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nych kart. Udziat kart z funkcja pta-
cenia zblizeniowego wynosi 85%
(w | kwartale br. zrealizowano
w ten sposdb transakcje na 35 min
zt, z 41,2 min wszystkich). Na ko-
niec | kwartatu 2019 r. na rynku do-
stepnych byto 822 tys. terminali
POS (dane pozyskane od samych agentéw rozli-
czeniowych). W ciggu pierwszych trzech miesiecy przybyto
35,8 tys. sztuk (5% wzrost). W ciggu ostatniego roku liczba
terminali POS na rynku polskim zwiekszyta sie 0 166,7 tys.
urzadzen (wzrost o 25%). Narodowy Bank Polski pozytyw-
nie ocenia wptyw Fundacji Polska Bezgotéwkowa i catej
akcji promocji ptacenia bez gotdwki na rozwdéj obrotu bez-
gotowkowego w Polsce.

Raport NBP przekazuje takze, ze od dtuzszego czasu rosnie
Srednia  warto$¢ pojedynczej transakcji  zblizeniowe].
W | kwartale 2019 r. byto to 53 zt (kwartat wczesniej 56 z1).
Klienci uzywajg funkcji zblizeniowej karty nie tylko przy
transakcjach rzedu 50 zt, lecz tak przy regulowaniu nalezno-
sci na wyzsze kwoty, przekraczajgce 50 zt, czyli takie, powy-
zej ktorej wymagane jest w tej chwili podanie kodu PIN.

Bankowosc¢ internetowa i mobilna,

ptatnosci bezgotéwkowe

Wedtug ostatniego raportu Net@Bank Zwiazku Bankéw
Polskich, liczba rachunkow klientéw indywidualnych umoz-
liwiajacych korzystanie z bankowosci elektronicznej siegne-
taw | kwartale 2019 r. 38,72 miIn, z czego ,17,49 min uzyt-
kownikow co najmniej raz w miesigcu loguje sie do e-ban-
kowosci”. Aktywnych uzytkownikéw bankowych aplikacji
mobilnych jest juz 9 miliondéw (wzrost o 3,22% wzgledem
IV kwartatu 2018 r.). Liczba aktywnych uzytkownikow ban-
kowych aplikacji mobilnych na koniec | kwartatu 2019 roku
przekroczyta 9 milionédw. Wzrost jest niezbyt szybki, ale
systematyczny. Juz co drugi aktywny uzytkownik bankowo-
Sci elektronicznej aktywnie korzysta z tych aplikacji
(51,43%). Wzrasta tez zaréwno liczba, jak i wartos$¢ ptatno-
$ci bezgotowkowych, szczegdlnie tych odnotowanych
w systemie Express Elixir.
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Co moze by¢ dalej?

Rozwoj platform mobilnych wpisuje sie
w strategie coraz wiekszej liczby bankow,
takze spoétdzielczych. Niektore, instalujac
je po raz pierwszy moga ,skokowo” poko-
na¢ pewne progi technologiczne i miec
narzedzia dla klientow bardziej przyjazne,
intuicyjne w uzytkowaniu i lepiej zabezpie-
czone, niz te starszej generacji, ktorymi dyspo-
nujg banki komercyjne. Jest to wartos¢ sama w so-
bie trudna do przecenienia. Eksperci wskazuja pozadane
i oczekiwane kierunki tzw. ucyfrowienia bankéw, tj.: handel
Jkontekstowy”, czyli profilowanie oferty skierowanej do
klienta zgodnie z obserwacja jego dotychczasowej aktyw-
nosci w Internecie oraz wprowadzenie tzw. interface, czyli

,smart agents” - wirtualnych doradcow.
Jak juz sie przekonalismy, mtodzi klienci korzystaja coraz
bardziej i chetniej z nowych technologii. Nie zawsze s3 jed-
nak $wiadomi zwigzanych z tym ryzyk, a nie ma przeciez
rézy bez kolcow. Wydaje sie, ze banki powinny w wiekszej
mierze korzysta¢ z mozliwosci doszkalania sie, ale i outso-
urcingu, ktéry przerzuca cze$¢ odpowiedzialnosci za ewen-
tualne wpadki technologiczne na outsourcera. Jakkolwiek
to kontrowersyjnie brzmi, warto sie zarazem edukowad, jak
i w ten sposéb zabezpieczy¢. Warto jednak docenic¢ i to, co
jest szczegdlnie wartosciowe w bankach komercyjnych
i wydaje sie by¢ stusznie obrana droga: - juz ok. 60% ich
obecnych przychoddéw pochodzi z rozwiazah opartych
o nowe technologie. Zeby jednak zblizy¢ sie do takiego wy-
niku w sektorze bankowosci spétdzielczej, wymagac to be-
dzie sporo inwestycji i cierpliwosci. Za innowacyjnymi tren-
dami stoja wydatki. | to niebagatelne, a duzej czesci bankdow
na nie po prostu nie sta¢. Wazna role maja tu do odegrania

Banki spotdzielcze mogg byc
innowacyjne m.in. w obszarze tzw. ,face
recognition”, czyli w sytuacji, gdy nie
trzeba byc klientem banku, a mozna
udac sie do niego i otworzy¢ w nim
rachunek. W przestrzeni wirtualnej
mogg tez oferowac tzw. rachunki
pakietowe, konfigurowane wspolnie
z klientami. Konstruowanie tego rodzaju
innowacyjnych produktow jest mozliwe
wtasnie dzieki nowym technologiom,
wcigz niedocenianym przez czesc
bankow. Warto przy tym pamietac, ze
to banki umozliwity Swiatowa rewolucje
cyfrowa w wielu obszarach gospodarki
(np. detalicznej, e-commerce itd.).
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zrzeszenia oraz nowe, ale dobre pomysty na dokapitalizo-
wanie bankdéw spotdzielczych.

Banki spotdzielcze moga byc¢ innowacyjne m.in. w obszarze
tzw. ,face recognition”, czyli w sytuacji, gdy nie trzeba by¢
klientem banku, a mozna udac sie do niego i otworzy¢
w nim rachunek. W przestrzeni wirtualnej moga tez ofero-
wac tzw. rachunki pakietowe, konfigurowane wspdlnie
z klientami. Konstruowanie tego rodzaju innowacyjnych
produktow jest mozliwe wtasnie dzieki nowym technolo-
giom, wcigz niedocenianym przez czes¢ bankow.

Warto przy tym pamieta¢, ze to banki umozliwity swiatowg
rewolucje cyfrowa w wielu obszarach gospodarki (np. deta-
licznej, e-commerce itd.).

Kolejna istotng kwestig do silniejszego podjecia jest eduka-
cja klientow. Jest to ogromne pole do dziatania dla bankdw,
ale i regulatora. Przyjdzie czas, gdy pojawia sie inteligentne
banki - na zachodzie juz takie sg. Beda wykorzystywac
sztucznych doradcow oraz korzysta¢ z algorytmow prze-
twarzania informacji, wystawiajgc ocene konsumenta na
podstawie social scoringu wykonywanego przez roboty.
Wazne, by tego czasu nie zlekcewazy¢ i nie przespac.
Jednak bez procesu konsolidacji sektora, zmniejszenia
wskaznika relacji kosztéw do dochoddéw, poniesienia du-
zych naktadéw zrzeszen na rzecz informatyzacji bankow
spotdzielczych, dalszy rozwdj sektora lokalnych instytucji
finansowych bedzie zagrozony. Banki spotdzielcze maja
ogromny potencjat, duza sie¢ placéwek, lecz niezbedne
sa znaczne naktady, aby zapewni¢ dalsze, efektywne
funkcjonowanie. Warto ten potencjat umiejetnie i dyna-
micznie wykorzysta¢. @
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RAPORT ACCENTURE

Konsument
chce byC¢ na pledestale

Na przestrzeni najblizszych kilku lat Generacja Z stanie sie kluczowg grupa
konsumentow, dlatego firmy juz dzisiaj powinny koncentrowac swoje dziatania na
poznawaniu jej zachowan oraz budowaniu najlepszej strategii odpowiadajacej
potrzebom tej grupy, zwtaszcza, ze rozni sie ona od starszych pokolen.

Janusz Ortowski

d kilkunastu lat jestesmy swiadkami, jak rynek han-
O dlu detalicznego reaguje na potrzeby i oczekiwania

pokolenia millenialsow, odpowiadajac na postepuja-
ca cyfryzacje otaczajgcego nas Swiata. Tymczasem na hory-
zoncie pojawifo sie nowe pokolenia konsumentow - Gene-
racja Z, czyli pokolenie urodzone po 1995 roku. W Stanach
Zjednoczonych Generacja Z do 2020 roku stanowic¢ bedzie
az 40% wszystkich konsumentow, ksztattujgc wydatki na
poziomie 4 mld dolaréow.
W 2016 roku firma doradcza Accenture przeprowadzita bada-
nie rynku ,Global Customer Journey Survey” wsréd respon-
dentéw z wybranych krajéw (m.in. Stanéw Zjednoczonych,
Chin, Niemiec, Wielkiej Brytanii i Australii) w celu zbadania
zachowan konsumentow wsrdd dwaoch grup wiekowych: mil-
lenialsow i Generacji Z. Chcac zrozumied, jak Generacja Z za-
chowuije sie na rynku polskim i czy jej zachowania sg podobne,
czy tez rézne od réwiesnikdw z innych krajow, Accenture Pol-
ska przeprowadzita w 2019 roku podobne badanie w Polsce.
Generacja Z, to pokolenie oséb urodzonych po 1995 roku,
ktérym nieznane jest zycie bez Internetu, dorastaty bowiem
w otoczeniu dynamicznie rozwijajacych sie technologii, kto-
re z tatwoscig adoptowaty w swoim codziennym zyciu. Mie-
dzy innymi, tym Generacja Z rézni sie od pokolenia mille-
nialséw, ktore w wiekszodci pamieta czasy bez mediéw spo-
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tecznosciowych, smart fonéw, czy tatwego dostepu do mo-
bilnego Internetu.

Pomimo tego, ze zaledwie jedna trzecia przedstawicieli Ge-
neracji Z jest aktywna zawodowo, to deklaruja oni wydatki
na podobnym poziomie, jak pracujacy juz milleniasi, zwtasz-
cza w zakresie wydatkow na dobra luksusowe. Generacja Z,
z podobna czestotliwoscia jak milleniasi decyduje sie na za-
kup produktow luksusowych (produktéw, ktore sg czesto
drozsze od ich odpowiednikéw, a ich posiadanie jest oznaka
statusu). Generacja ta jest pokoleniem, ktére ceni wysoka
jakos¢ produktow i jest gotowa zaptaci¢ za nie duzo wiecej.
Wyrdznia sie pod tym wzgledem na tle pozostatych grup
wiekowych.

Konsumenci z Generacji Z w wiekszym stopniu niz pozosta-
te grupy zwracajg tez uwage na postawe spoteczng i odpo-
wiedzialnos¢ firm, ktorych produkty kupuja. Sa dwa razy
bardziej sktonni, niz millenialni, ponies¢ wyzsze koszty zaku-
pu produktu firmy wspierajacej lokalne spotecznosci i inicja-
tywy, jak réwniez produktu wytworzonego zgodnie z ideg
sprawiedliwego handlu.

Tacy konsumenci oczekuja od firm

zaangazowania w ochrone srodowiska, przejawiajgcego sie
w postaci konkretnych dziatan, chociazby poprzez zwiek-
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szenie wykorzystania materiatéw z recyklingu. Chodzi tu
0 ograniczenie wptywu produktéw na srodowisko, a konsu-
ment powinien by¢ aktywnym uczestnikiem tego procesu.
Ciekawym przyktadem wzrostu znaczenia spotecznej odpo-
wiedzialnosci firm jest rosngca popularnos¢ australijskiej
aplikacji ,Good On You”, oceniajacej poszczegdlne marki
oraz produkty pod katem etycznosci. Aplikacja ta wykorzy-
stuje ogodlnie dostepne dane, w efekcie czego firmy, ktore
nie udostepniajg powszechnie szczegdtdw swoich praktyk,
otrzymuja nizsze oceny.

Badanie pokazato, ze przed podjeciem decyzji o zakupie
Generacja Z korzysta z opinii wielu oséb. W pierwszej kolej-
nosci bierze pod uwage opinie najblizszej rodziny, znajo-
mych oraz weryfikuje opinie uzytkownikéw w Internecie.
Przedstawiciele najmtodszej generacji sa rowniez bardziej
sktonni niz millenialsi do konsultowania zakupu w trakcie
jego realizacji i zasiegania opinii innych kupujacych. Szesciu
na dziesieciu badanych respondentéw, deklaruje, ze prosi
0 opinie inne osoby, ktore sa

kryzysowi zaufania konsumentow. Wiekszos¢ Generacji
Z ponad potowe swoich kluczowych zakupow dokonuje
w Internecie.

Najmtodsi konsumenci kupuja on-line
w podobnym stopniu, jak millenialsi, jednak znacznie cze-
$ciej niz pokolenie ich rodzicow (Generacja X od 45 do 55
lat). Polscy reprezentanci Generacji Z czeéciej niz ich rowie-
$nicy na Swiecie robig zakupy on-line.
Odwiedzanie sklepéw staje sie doswiadczeniem spotecz-
nym. Traktowane jest przez najmtodsze pokolenia, jako spo-
sob spedzenia wolnego czasu w wiekszym stopniu, niz ma
to miejsce w przypadku millenialséw. Aby przyciagnac Ge-
neracje Z, sklep powinien wiec by¢ usytuowany w miejscu,
w ktérym mozna wspdlnie ze znajomymi atrakcyjnie spedzic¢
wolny czas. Wizyta w sklepie jest réwniez dla najmtodszej
generacji konsumentéw okazja do zaciggniecia opinii innych
0sob na temat produktéow lub ustug.

Zmiana nawykow wigze sie

w sklepie, a trzech na dziesie-
ciu robi to przez telefon - wy-
sytajac wiadomos¢, dzwonigc
lub wykorzystujagc media spo-
tecznosciowe.

Tylko 4% osdb badanych z Ge-
neracji Z w ogéle nie korzysta
z medidw spotecznosciowych.
Najmtodsi konsumenci najcze-
Sciej traktujg je, jako zrddto
podstawowych informacji, ta-
kich jak aktualne promocje czy
trendy. W pordéwnaniu do in-
nych grup wiekowych Genera-
Cja Z czesciej przyznaje, ze opi-
nie vlogeréw i blogeréw sg dla
nich istotne - blisko jedna trze-
cie (29%) wskazuje je, jako je-
den z kluczowych czynnikdw,
ktore bierze pod uwage przed
zakupem.

Jednoczesdnie warto zauwazyc,

Nawet tak tradycyjne produkty
dla branzy finansowej, jak kredyty
konsumenckie mogg zostac
w niedtugim czasie zastgpione
przez zewnetrznych dostawcow.
Pokazuje to przyktad szybkiego,
globalnego rozwoju internetowych
pozyczkodawcow, takich jak
Wonga, ktora prowadzi ekspansje  dia
dzieki modelowi dziatania
opartemu na minimalnych
formalnosciach i sprawnej
platformie informatycznej.

takze z tym, Zze tradycyjne
funkcje doradcy sklepowego
dla Generacji Z przestajg miec
znaczenie, poniewaz konsu-
ment przychodzi do sklepu
Swiadomy i przygotowany, bo
wie, czego szuka. Nie potrze-
buje podstawowych informacji
o produkcie, bo juz je ma.

Zdaniem autoréw badania, do-
Swiadczenia cyfrowe nie sta-
nowia juz centralnego punktu
kontaktu z markg. Okresowe
interakcje z marka poprzez me-
cyfrowe zmieniaja sie
w ciagta komunikacje przez
zintegrowane punktu styku
z klientem - réowniez przez
sklepy. Odwiedzajac je, naj-
mtodsze pokolenie szuka atrak-
cyjnych  doswiadczen, ktére
marki starajg sie im zapewnic.

ze najmtodsze pokolenie jest
znacznie bardziej krytyczne niz
starsze generacje, co moze wynika¢ z tego, ze dorastato
w $wiecie przesyconym informacja. Od influencerow (lide-
row opinii, publikujacych swoje oceny i poglady w sieci)
oczekuje przede wszystkim autentycznosci i informacji, czy
dana komunikacja jest sponsorowana. Cecha ta wyrdznia
Generacje Z wzgledem innych pokolen, w tym millenialséw,
ktorzy cenig autentycznosc i transparentnosc, ale tez przy-
wigzuja mniejsza wage, niz najmtodsze pokolenia konsu-
mentow, do popularnosci influencerow.

Zdaniem autoréw badania

firmy powinny pracowac nie tylko nad czestotliwoscig kon-
taktow z klientem, ale tez skupi¢ sie na ich jakosci. Jakos$¢
kontaktéw z klientem i budowane przez nie zaufanie musza
stac sie elementami wyraZnie adresowanymi, juz na etapie
projektowania interakgji. Istniejgce systemy i procesy bizne-
sowe beda musiaty ulec uproszczeniu i redefinicji, aby przez
swojg wiekszg transparentnoé¢, przeciwdziatac rosngcemu
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Robig to, na przyktad, poprzez
atrakcyjne pod wzgledem wi-
zualnym wyposazenie wnetrza, gwarantujace zrobienie cie-
kawego zdjecia i zamieszczenie go w mediach spoteczno-
Sciowych.

Generacja Z chce sie wyrdznia¢ w szybko zmieniajacym sie
Swiecie. Bardzo krotki czas dzieli moment, kiedy co$ jest
trendy od momentu, kiedy staje sie to mainstreamowe. Dla-
tego tez najmtodsze pokolenie przywiazuje duzg wage do
tego, aby mie¢ produkt jak najszybciej, nawet jeszcze przed
oficjalng premiera.

Polscy przedstawiciele Generacji Z podejmujg decyzje zaku-
powe w tempie zblizonym do tego, w jakim robig to ich ré-
wiesnicy z innych krajow. Podjecie decyzji o zakupie nie
stanowi jednak konca procesu zakupowego - istotnym ele-
mentem wptywajacym na dos$wiadczenia klienta w przy-
padku zakupu on-line jest dostawa. Generacja Z jest skton-
na zaptaci¢ za dostawe duzo wiecej niz starsze pokolenia,
aby tylko otrzymac produkt szybciej, nawet w ciggu kilku
godzin od momentu ztozenia zamdwienia.
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Pokolenie, ktore dorastato w otoczeniu rozwigzan cyfro-
wych, jak pokazato badanie, ma mniejszy opor przed ich wy-
korzystaniem. Podpiecie karty ptatniczej do aplikacji jest dla
niego norma - czyms, nad czym wiasciwie sie nie zastana-
wia (w przeciwienstwie do starszych pokolen). Jest to poko-
lenie w najwiekszym stopniu zainteresowane innowacjami
takimi, jak nowe modele dystrybucji.

W ocenie autoréw badania, firmy juz dzisiaj powinny zmie-
nia¢ swoj model dziatania, aby dostosowac go do oczeki-
wan nowego pokolenia. W niedalekiej przysztosci produk-
ty nie bedg juz postrzegane gtéwnie przez pryzmat swojej
wartosci uzytkowej, lecz bedg reprezentowac wartosci
bliskie konsumentom. Znacznie wazniejsze niz obecnie
stanie sie poszanowanie zasad etycznej produkcji, a takze
umiejetnos¢ dostarczania klientom indywidualnie dopaso-
wanych ofert oraz realizacji szybkiej dostawy.

Proces zakupowy bedzie opierac sie na spersonalizowanych
doswiadczeniach, wzmacnianych przez autentyczng komu-
nikacje, a sama transak-
cja bedzie odbywac sie
w tle.

Firma Accenture juz we
wczesniejszych  swoich
badaniach zwracata
uwage, ze nowe pokole-
nia  klientéw, urodzo-
nych w latach 80.i 90,
to osoby pewne siebie,
niecierpliwe, przedsie-
biorcze i internetowe,
nie rozstajace sie z ta-
bletami i smartfonami.
Majac ciagty dostep do
sieci, wymagaja takze
natychmiastowe] reakcji
i obstugi ze strony firm.
Zadaja, aby otaczajace je
przedsiebiorstwa dosto-
sowaty swojg oferte do
ich konkretnych wyma-
gan i chcg mie¢ do niej natychmiastowy i cyfrowy dostep.
Nie interesujg ich procedury, czy tez wewnetrzne regula-
cje. Jesli nie pasuje im produkt, jakos¢ obstugi, czy nie ro-
zumieja, za co ptaca, to po prostu z tego rezygnuja.

Tacy klienci sg zwykle swietnie poinformowani i swiado-
mi. Moga w kazdej chwili poréwnac koszty i zweryfiko-
wac opinie, co wigze sie z ich wrazliwoscia na ceny po-
wszechnie dostepnych ustug i produktow. Jesli maja do
wyboru kilka podobnych rozwigzan i zadne nie bedzie
rzutowato na jego spoteczny wizerunek, wybiorg tansze.
Dla nowych pokolen takze tradycyjnie pojmowane marki,
Z niesionymi przez nie hastami, majg coraz mniejsze zna-
czenie.

Nowy klient, poza tym, ze posiada

dostep do wiedzy, sam tez chetnie dzieli sie informacja-
mi. To, co kupuje, jakie ustugi wybiera, staje sie czescia
jego Swiata. Dla bankéw oznacza to koniecznos¢ dbania
0 swojg reputacje nie tylko w tradycyjnie rozumianych
mediach, lecz przede wszystkim w kontekscie mediéw
cyfrowych i spotecznosciowych. Dla organizacji ciggta
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walka o wtasciwy wizerunek w cyfrowym srodowisku jest
trudna.

Miejsca, w ktorych skupiaja sie konsumenci
zmieniaja sie dynamicznie. Nastroje mierzone liczbg ko-
mentarzy i udostepnien potrafig eksplodowac¢ nawet od
pojedynczej informacji. Czesto tez wewnetrzne przygo-
towania do podjecia dziatania mogg trwac dtuzej, niz sam
trend i przez to organizacje nie sg w stanie zarzadzac
tego typu zjawiskami. Tutaj takze odpowiedzig jest prze-
budowanie myslenia na temat roli klienta w strukturze
firmy.

Nowe pokolenia klientéw nie czekaja, aby bank zaofero-
wat im konto, karte, czy kredyt. Zarzucaja instytucjom fi-
nansowym, ze oferuja produkty zamiast odpowiadac na
ich potrzeby. Nie ufajg biurokracji, nie chca chodzi¢ do
oddziatéw, a doradztwa oczekuja nie od pracownika, tyl-
ko przez narzedzia online.

Mozna powiedzie¢, ze
najmtodsi klienci juz nie
muszg korzysta¢ z pro-
duktow bankowych. To
banki potrzebuja ich, jako
klientéw. Oni nie musza
przychodzi¢ do oddzia-
téw bankow po konto, bo
odpowiednie rozwigza-
nia oferujg im Google
albo Facebook. Ptatnosci
realizujg przez systemy
PayPal, PayU, mobilny
SkyCash lub wirtualnymi
bitcoinami. Tak jest szyb-
ciej, wygodniej i bardziej
intuicyjnie.

Nawet tak
tradycyjne produkty
dla branzy finansowej,
jak kredyty konsumenc-
kie mogg zosta¢ w niedtugim czasie zastgpione przez ze-
wnetrznych dostawcdw. Pokazuje to przyktad szybkiego,
globalnego rozwoju internetowych pozyczkodawcow, ta-
kich jak Wonga, ktéra prowadzi ekspansje dzieki modelo-
wi dziatania opartemu na minimalnych formalnosciach
i sprawnej platformie informatycznej.

Branzy finansowej co chwila odbierany jest kolejny frag-
ment rynku. Niedostosowanie oferty do potrzeby oséb za-
dtuzonych lub zarabiajgcych w walutach obcych spowodo-
wat btyskawiczny rozwdj kantorow internetowych, ktore
wygrywaja konkurencje ceng, prostotg uzytkowania, mobil-
noscia, a takze dzieki odpowiednio prowadzonej reklamie
telewizyjne;j.

Jak przeciwstawic sie takiej konkurencji bardziej elastycz-
nych i czesto innowacyjnych firm spoza branzy? W oce-
nie ekspertéw Accenture odpowiedzig powinna by¢
transformacja w bankach, ktére przestang koncentrowac
sie na sobie i swoich produktach. Postawia natomiast
klienta w centrum wszystkich decyzji, poczawszy od no-
wej misji, wizji i strategii po taktyczne dziatania dnia co-
dziennego. ®
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Wszystkiego najlepszego
na emeryturze,
czyll na nowe] drodze zycia

nna Jantar $piewata: ,To co mam, to radosc najpiek-
Aniejszych lat, to co mam, to serce ktore jeszcze na

wszystko sta¢”. Dedykujemy ten cytat wszystkim
Swiezo upieczonym emerytom w naszym Zrzeszeniu. Ten
rok jest szczegdlnym rokiem w SGB, bowiem wielu wielce
zastuzonych dla zrzeszenia prezeséw odeszto na zastuzong
emeryture. Tylko jeden z nich zdecydowat, Zze mimo przystu-
gujacego mu prawa do emerytury, nadal chce petni¢ obo-
wigzki prezesa. Chinskie przystowie mowi: ,Jest czas towie-
nia ryb i jest czas naprawy sieci”. Mozna je zrozumie¢ w ten
sposéb, ze po czynnym zyciu zawodowym, przychodzi czas
na zwolnienie tempa, refleksje i rados¢ z pogodnej jesieni
zycia. Redakcja ,Banku Spétdzielczego”, niejako na pozegna-
nie wszystkich panéw prezeséw odchodzacych na emerytu-
re, oprocz solennych zyczen zdrowia i wszelakiej pomysino-
$ci na nowej, emeryckiej drodze zycia, zadata im te same
trzy pytania:

Prosimy o wymienienie jednego wydarzenia, najwazniejsze-
g0 dla sektora spdtdzielczosci bankowej, z czasdw pana pre-

zesury?

Prosimy o podanie jednego wydarzenia, pana zdaniem, naj-
wazniejszego dla panskiego banku?

Jakie ma pan plany na dalszy czas, na zycie na emeryturze?

A oto, co nam odpowiedzieli byli panowie prezesi:
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Zygmunt Mietki,
wiceprezes zarzadu SGB-Banku SA

Ad 1. Caty okres po transformacji gospodarki kraju i do-
stosowania jej do funkcjonowania w warunkach gospodar-
ki rynkowej to dynamiczny rozwdj i dostosowywanie sie
bankdéw spotdzielczych do wyzwan rynkowych i oczeki-
wan stawianych przez ten rynek i klientéw. Moim zdaniem,
nie byto i nie ma jednego, konkretnego zdarzenia, ktore
mogtoby zdecydowac o obecnej pozycji sektora bankowo-
sci spotdzielczej na rynku. Najwazniejszym wyzwaniem
dla bankéw spotdzielczych, wynikajagcym z éwczesnych
przemian gospodarczych, byto sprostanie nowopowstatej,
komercyjnej konkurencji. Nastepnym wyzwaniem dla na-
szego sektora byto dostosowanie sie do nowych warun-
kéw i znalezienie swojego miejsca, niszy, gdzie mozna by
zaspokaja¢ potrzeby klientéw $rodowisk lokalnych. Pomi-
mo, ze wyzwania byty spore, a konkurencja komercyjna
ogromna, sektor bankowosci spdétdzielczej sprostat tym
wyzwaniom. Wiele branz spotdzielczych, funkcjonujacych
w $rodowiskach lokalnych, przestato wtedy istnie¢. Na
tym tle upadkow i likwidacji sektor bankowosci spotdziel-
czej przetrwat trudny okres transformacji. Dostosowat sie
do nowych warunkéw na rynku. Uwazam, ze wtasnie to
przetrwanie sektora jest najwazniejszym wydarzeniem na
przestrzeni ostatnich 30 lat. Wprawdzie zmniejszyta sie
liczba bankoéw spoétdzielczych, ale nie ulegta zmniejszeniu
skala ich dziatalnosci. Banki spotdzielcze dziatajg w kazdej
gminie. Wzmocnity sie kapitatowo i wizerunkowo i stano-
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wig dzisiaj wazny segment sektora bankowego w Polsce.
Uczestniczg i dziatajg przede wszystkim w srodowiskach
lokalnych, ktére wspieraja nie tylko finansowo, ale takze
organizacyjnie. Waznym wydarzeniem ostatnich lat dla
sektora byto takze wypracowanie koncepcji i utworzenie
systemdw ochrony (IPS). Jest to rozwigzanie instytucjonal-
ne, w postaci odrebnego podmiotu prawa, ktdérego pod-
stawowym celem jest podnoszenie poziomu bezpieczen-
stwa funkcjonowania sektora, przede wszystkim przez
podejmowanie dziatarh prewencyjnych w odniesieniu do
tych bankow, w ktorych nastgpity objawy zwiekszonego
ryzyka prowadzonej dziatalnosci. Przychodza wtedy z kon-
kretng pomoca finansowa w celu wsparcia i poprawy kon-
dycji ekonomicznej bankdéw (uczestnikow systemu) potrze-
bujacych takiej pomocy i tym samym zapobiegajg ogtasza-
niu ich upadtosci. Za istotny uwazam takze udziat SGB-
-Banku SA w konsolidacji sektora poprzez przytaczenie
3 bankoéw regionalnych, zrzeszajgcych banki spétdzielcze.

Ad 2. Bardzo waznym wydarzeniem, wedtug mnie, byto wy-
pracowane strategii integracji teleinformatycznej zrzesze-
nia. W ramach realizacji tej strategii opracowano koncepcje
i wdrozono w banku zrzeszajacym i kilkunastu bankach
spotdzielczych zintegrowany system informatyczny. Dzieki
temu stworzono mocne podstawy do integracji teleinfor-
matycznej sektora bankowosci spotdzielczej poprzez mozli-
wos¢ przytaczania do tego rozwiazania kolejnych bankdéw
spotdzielczych. Wdrozenie zintegrowanego rozwigzania
zrzeszeniowego w catym sektorze stwarza duze mozliwosci
podniesienia poziomu bezpieczenstwa i rozwoju nowych
produktow dla wszystkich bankéw spotdzielczych. A osta-
tecznie umozliwi to wprowadzenie nowych technologii in-
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formatycznych, wedtug jednolitego standardu, dla wszyst-
kich bankdéw spotdzielczych.

Ad. 3. Planéw mam wiele, byle zdrowie dopisywato, to po-
mystow na aktywnos$¢ mi nie brakuje. Chociazby praca
w rodzinnym ogrodzie dziatkowym i uprawa ekologicznych
warzyw i owocow. Wreszcie tez moge poswieci¢ wiece]
czasu dla rodziny, zwtaszcza dla wnukow. Mysle takze
o uporzadkowaniu notatek z okresu pracy zawodowej i by¢
moze napisaniu, w oparciu o nie, wspomnien i historyczne-
g0 rysu przemian, jakie nastgpity w bankowosci spotdziel-
czej. Jednym z kolejnych moich plandw jest chec przeczyta-
nia przynajmniej czesci ksigzek z bardzo licznego ksiego-
zbioru domowego.

Janusz Pawlak,
prezes zarzadu Banku Spétdzielczego
Ziemi Wielunskiej, z siedzibg w Biatej

Ad 1. Byt to rok 1990, kiedy banki spétdzielcze staty sie
znéw niezalezne i samodzielne. Zdjeto z nich ,pregierz”
w postaci BGZ. Banki spétdzielcze mogty sie samodzielnie
rozwija¢, nie pytajac BGZ o nawet banalne sprawy. Nieste-
ty, moim zdaniem, cze$¢ bankdéw spotdzielczych stracita
wtedy rozum i zachowata sie nieodpowiedzialnie, gdy nie
miata nad sobg kontroli zewnetrznej. Byty to czasy transfor-
macji i niektore banki zaczety udzielac kredytow, ktore wie-
lokrotnie przewyzszaty ich mozliwosci. Poprzez takie dziata-
nie wiele BS-6w upadto. W 1990 roku dziataty w Polsce
1663 banki spotdzielcze - obecnie jest ich okoto 550.

Ratunkiem dla bankow spotdzielczych byto utworzenie nie-
zaleznych bankow zrzeszajacych. W 1995 r. Bank Spotdziel-
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czy w Biate] podpisat umowe zrzeszeniowg z GBW S.A.
w Poznaniu.

Ad. 2. W celu stworzenia silniejszej grupy bankowej od lipca
1996 r. trwaty rozmowy w bankach spétdzielczych: w Bia-
tej, w Czarnozytach, w Patnowie i w Skomlinie (oraz jeszcze
w kilku innych bankach) na temat potaczenia tych bankéw
na zasadach prawa spdétdzielczego. W sierpniu 1996 r. Za-
rzady i Rady Nadzorcze tych bankoéw podjety uchwaty
o woli potaczenia, a nastepnie Nadzwyczajne Zgromadze-
nia Przedstawicieli tych bankow spdtdzielczych podjety
uchwaty o potgczeniu sie z Bankiem Spétdzielczym w Bia-
tej. 18 wrzesnia 1996 roku Nadzwyczajne Zgromadzenie
Przedstawicieli Banku Spotdzielczego w Biatej podjeto
uchwate w sprawie potaczenia sie BS w Czarnozytach, Pat-
nowie i Skomlinie z Bankiem Spétdzielczym w Biatej z dniem
1 pazdziernika 1996 roku. W 2010 r. bank zmienit nazwe na
Bank Spoétdzielczy Ziemi Wielunskiej (byta to sugestia KNF,
poniewaz istniaty banki o takiej samej nazwie).

Ad. 3. Mam zamiar nadal zwiedzac Polske i inne kraje. Marzg
mi sie podréze dalekie i bliskie. Moze sie spetnig, a moze
zostang w sferze marzen. Bardzo lubie przebywac na swojej
dziatce. Uwielbiam jezdzi¢ na rowerze. Dzier\ bez roweru
jest dla mnie dniem straconym :). Dostatem od SGB-Banku
SA na pozegnanie hulajnoge elektryczng, wiec réwniez bede
na niej smigat swoimi Sciezkami.

Moim hobby jest fotografowanie oraz filmowanie, a takze
stuchanie dobrej muzyki. Od moich wspotpracownikéw do-
statem drona, ktory rowniez filmuje i robi zdjecia. Préby fil-
mowania dronem s3 niesamowite. Mysle, ze zrobie troche
filméw z innej perspektywy tzn. z lotu ptaka. Od kolezanek
i kolegdw prezesdw bankéw spdtdzielczych ,Choragwi Sie-
radzkie]” dostatem kamere do samochodu, ktéra ostrzega
przed radarami. Mimo, ze jezdze ostroznie, na pewno mi sie
przyda w moich podrézach. Mam takze zamiar sporo czasu
spedza¢ z moimi czterema wnuczetami, no i oczywiscie
z zona. Korzystajac z okazji, pragne w tym miejscu serdecz-
nie podziekowac wszystkim za mitg wspotprace, wyrozu-
miatosc i zyczliwosé. Z racji tego, iz kazdy cztowiek popetnia
btedy, chciatbym przeprosi¢ za wszystkie moje pomytki
i niedoskonatosci.

Zbigniew Krasicki, prezes zarzadu Banku
Spotdzielczego w Kowalewie Pomorskim

Ad. 1. Moim zdaniem, oprdcz przemian ustrojowych na
przetomie lat 80. i 90. tamtego stulecia, bardzo wazne byto
wprowadzenie w Polsce gospodarki rynkowej oraz wejscie
naszego kraju do Unii Europejskiej. Natomiast bardzo waz-
nym dla polskiej bankowosci spétdzielczej byto utworzenie
Spétdzielczego Systemu Ochrony SGB (IPS), ktéry jako
pierwszy powstat 23 listopada 2015 roku w Poznaniu, do
ktorego przystapito ponad 190 bankéw spdtdzielczych
(SGB-Bank SA w Poznaniu). Podstawa utworzenia IPS byto
rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego nr 575/2013
(CRR) i Ustawa o funkcjonowaniu bankow spétdzielczych,
ich zrzeszaniu sie i bankach zrzeszajacych, z ktorych wyni-
ka, ze uczestnikami systemu muszg by¢ wszystkie banki
spotdzielcze wraz z bankami zrzeszajacymi. Celem powota-
nia IPS byto gwarantowanie ptynnosci i wyptacalnosci
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uczestnikéw, a tym samym zapobiezenie upadtosci, poprzez
udzielenie pomocy finansowej. Kazdy z uczestnikéw, pro-
porcjonalnie do wielkosci sumy bilansowej gromadzi srodki
w funduszu pomocowym zarzadzanym przez |IPS-SGB.
W okresach kwartalnych uczestnicy otrzymuja szczegdtowe
informacje jak monitorowane i sklasyfikowane sa ryzyka, ja-
kie sa dziatania prewencyjne, jakie sa stosowane sankcje dla
tych, ktorzy podejmujg nadmierne ryzyko. W zaleznosci od
sytuacji u poszczegdlnych uczestnikow zespodt audytorow
przeprowadza okresowe, bardzo szczegdtowe kontrole,
w zakresie przede wszystkim ryzyka bankowego.

Ad. 2. Bardzo waznym wydarzeniem dla bankdéw spotdziel-
czych byt proces potaczenia trzech bankéw tj. BS w Kowa-
lewie Pomorskim, w Radominie i w Radzikach Duzych, ktory
nastapit 1 stycznia 1999 roku. Owczesna Komisja Nadzoru
Bankowego podjeta uchwate o posiadaniu przez bank spét-
dzielczy kapitatu zatozycielskiego w wysokosci powyzej 300
tys. ecu. Od tego momentu nastepuje dynamiczny rozwoj
naszego banku, w 1999 r. jego suma bilansowa wynosita
okoto 10 milionow zt, w 2009 r. wzrosta znaczaco do kwoty
45 miliondw zt, a w roku obecnym opiewa na sume 97 mi-
liondw zt. Nalezy réwniez podkresli¢, ze za caty okres 20-le-
cia wskaznik kredytow zagrozonych wynosit 0% przez wiele
lat do 1%. Obecnie ten wskaznik wynosi 0,5%. Mysle, ze
jeszcze jedna bardzo pozytywna informacja w dziatalnosci
bankowej, otdéz w okresie analizowanym nie korzystalismy
z ustug komornika, w celu wyegzekwowania naleznosci.
Uwazam, ze na ten stan rzeczy bardzo duzy wptyw miaty
nastepujgce czynniki: kredytobiorcami (powyzej 90%) byli
i sg rolnicy indywidualni, ktorzy zmotywowani tym, ze za-
bezpieczeniem kredytu na czas sptaty zobowigzania wraz
z odsetkami sg grunty rolne, ktére dla nich stanowig dobro
najwazniejsze. Podejmujacy decyzje i pracownicy dokonuja-
cy analizy wnioskéw kredytowych doskonale znaja sytuacje
poszczegdlnych podmiotéw ubiegajgcych sie o kredyty.
Dziatalnos$¢ kredytowa ograniczamy do najblizszego rejonu
(gmin), w ktorych mamy swoje placowki. Zarzad bardzo ela-
stycznie podchodzi do okreslania warunkéw, na jakich moz-
na uzyskac¢ kredyt, szczegolnie inwestycyjny. Sam proces,
analizy, podjecie decyzji ograniczamy do niezbednego mini-
mum. W sytuacjach zagrozenia sptaty kredytu stosujemy
daleko idace formy restrukturyzacji bez angazowania w ten
proces stuzb komorniczych.

Ad 3. Moim planem na najblizsza przysztos¢ jest, oczywi-
Scie, jesli zdrowie na to pozwoli, zajac sie turystyka. Mam
zamiar, wraz z moja zong, odwiedzac szereg miejsSCOWOSCi
i rejonéw naszego pieknego kraju. @

(oprac. Jerzy Sygidus)




m BANK SPOtDZIELCZY

Materiat ukazat sie w najnowszym numerze Gtosu Bankoéw Spotdzielczych

Wyzwanie dla

bankowosci spotdzielczej i...
klientow

Cyfryzacja, komunikacyjne przyspieszenie, podobienstwo wielu bankowych
ofert i fatwosc¢ zmiany banku wynikajaca z zapisow dyrektywy PSD2
to czynniki, ktore juz teraz wywieraja znaczacy wptyw na sposob budowania
przewagi na rynku ustug finansowych.

W rywalizacji wygraja te banki, ktore w umiejetny sposob, szybko

I sprawnie stworza sobie silne, bezposrednie relacje z klientami. W tej grupie,
dzieki pottorawiekowym zwiazkom z lokalnymi spotecznosciami,

ogromne szanse majg banki spotdzielcze.

Btazej Mika,
wiceprezes zarzadu SGB-Banku SA

edtug czerwcowego raportu PwC ,Bank oczami
\/\/klienta - konieczne narzedzie czy zaufany part-

ner?’ az 7 milionéw Polakéw poszukuje odpo-
wiedniego dla siebie, nowego banku. Jedna czwarta klien-
tow polskiej bankowosci rozwaza zmiane dostawcy ustug
finansowych. Te dane obrazujg skale przeobrazen, ktéra
czeka nas na rynku i do ktérej wszystkie banki przygotowu-
ja sie zaréwno od strony technologicznej i organizacyjnej,
jak i marketingowo-regulacyjnej.

Dobre relacje sie optacajg

Trzeba otworzy¢ sie na kontakty z nowymi klientami, budo-
wac siec silnych, trwatych relacji, lojalizowac i wyprzedzac
oczekiwania klientéw. Jak przekonujg autorzy raportu, pozy-
tywne doswiadczenia klientéw sa dla bankow bardzo opta-
calne. W 20% prowadza do rozwoju kontaktow z bankiem,
a co drugi klient poleca ustugi banku, z ktérym ma dobre
relacje.

Czy Banki Spotdzielcze majag w tym zakresie wtasne atuty?
Z jednej strony, patrzac przez pryzmat Spotdzielczej Grupy
Bankowej, zdecydowanie tak. 1,5 miliona statych klientow,
obecnos$¢ z oddziatami i placowkami w setkach polskich
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miast i miasteczek, wieloletnie partnerstwo z grupami
przedsiebiorcéw, samorzadow, organizacji pozarzadowych
- tego moze pozazdrosci¢ niejeden bank komercyjny.

Ale z drugiej strony sektor bankowosci spotdzielczej zma-
ga sie z wieloletnimi opdznieniami we wdrazaniu nowo-
czesnych technologii, nadrabia stracony czas w tworzeniu
cyfrowych kanatéw sprzedazy i mierzy sie z koniecznoécia
integrowania rozproszonych systeméw informatycznych.
Skala probleméw wynikajacych z przesztosci wzmacniana
jest przez koniecznos¢ biezacego dostosowywania ban-
kow do regulacji prawnych wynikajgcych z przepisow pra-
wa krajowego czy chocby dyrektywy PSD2. Nie ma zatem
mozliwosci odkfadania czego$ na pdzZniej; rownolegle
z tworzeniem aplikacji mobilnych i mysleniem o rozwoju
musimy spetnia¢ bardzo sztywne uwarunkowania ustawo-
we. Obok pracy nad tokenizacja ustug wdrazamy rozwigza-
nia systemowe, ktére porzadkuja infrastrukture informa-
tyczng bankéw.

Przede wszystkim: integracja!

Banki Spotdzielcze majg czterech gtownych dostawcodw sys-
teméw bankowych i bankowosci elektronicznej. Zadaniem
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tych systeméw jest zapewnienie komunikacji pomiedzy
bankami spotdzielczymi i zrzeszeniem, a jednoczesnie udo-
stepnienie mozliwosci korzystania z zewnetrznych baz
danych, ktére zapewniaja dostep do informacji
o klientach z innych instytucji finansowych. Wyni-
kajace z PSD2 mozliwosci analiz danych gwarantu-
ja instytucjom finansowym i okotobankowym do-
stepnos¢ do bardzo duzego zasobu informacji,
ktore sg wystarczajgce do oceny klienta. | to
jest dobre. Ale takie rozwigzanie utatwia
réwnoczesnie  mozliwos¢  przejmowania
klientow przez konkurencje, na co musimy
by¢ dobrze przygotowani.

Banki spotdzielcze zostaty wskutek wdrozenia dyrektywy
zmuszone do wiekszej integracji systemowej, ktora przy-
$piesza ich rozwdj i odcigza od wielu biezacych obowigz-
kéw. Checemy wykorzystac mozliwosci otwartych systemow
bankowych takze wewnatrz naszego zrzeszenia, udoskona-
lic na ich bazie wtasne rozwigzania, ktére ze wzgleddéw
technologicznych powinnismy wprowadzac jak najszybciej.
Jednym z dziatan wynikajgcych z PSD2 byto wprowadzenie
Tokena SGB - aplikacji mobilnej, ktora wykorzystu-
je certyfikaty niekwalifikowane i jest przeznaczo-

na dla klientow indywidualnych oraz matych

i Srednich przedsiebiorstw. Gtownym celem biz-
nesowym tego projektu byto dodanie i udostep-
nienie klientom bankowosci elektronicznej no-
wej metody logowania oraz autoryzacji, dziataja-
cej w oparciu o aplikacje mobilng. Mobilna autory-
zacja to dzisiaj rynkowy standard. Jest bezpieczniej-
sza niz kody wysytane SMS-ami, narazone na dziatania zto-
Sliwych wirusow przechwytujacych tres¢ komunikatéw.
Wdrozylismy rowniez ustuge 3D Secure, czyli darmowe za-
bezpieczenie ptatnosci dokonywanych przez klientow w In-
ternecie. Kazda transakcja potwierdzana jest kodem, co
zwieksza bezpieczenstwo uzytkownikéw i skutecznie ogra-
nicza potencjalne dziatania przestepcze.

Rozwijamy Portfel SGB

Jednym z najbardziej istotnych elementdow dyrektywy PSD2
jest standaryzacja ustug finansowych i ich personalizacja,
czyli dostarczanie klientowi takich ustug i produktéw, ktére
w mozliwie najwiekszym stopniu dopasowane sa do jego
indywidualnych potrzeb, uwzgledniajac czas oraz miejsce,
w ktorym on sie znajduje.

Z perspektywy banku oraz samego klienta najbardziej istot-
nym rozwigzaniem jest dostarczenie mu takich funkcjonal-
nosci, aby mégt dokonywac wszelkich operacji finansowych
za pomocg jednej aplikacji. W naszym przypadku bedzie to
Portfel SGB, ktory zaczeliSmy intensywnie rozwijac i be-
dziemy mocno promowac nie tylko w relacjach

z naszymi klientami. Pod tym wzgledem dy- D
rektywa PSD2 zadziatata na nasze banki bar- Y
dzo mobilizujaco. Budujemy w ramach strate- Ig
gii Mobilnego przyspieszenia nowoczesny wi- .
zerunek bankowosci spotdzielczej, wykorzy-

stujgc  rozwigzania technologiczne znane

i sprawdzone w $wiecie - BLIK, Google Pay, Apple

Pay czy Garmin Pay. Ich wdrozenie, w chwili, gdy pisze te
stowa, to kwestia dni, ktére musimy poswieci¢ na testy.
Klienci bankéw spoétdzielczych zyskaja dzieki tym aplika-
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cjom i dzieki Portfelowi SGB dostep do najnowoczesniej-
szych technologii. Paradoksalnie, wskutek naszych wcze-
Sniejszych opdznien mozemy przejs¢ przez te probe
znacznie spokojniej niz wielu naszych komer-
cyjnych konkurentow, nie powielajac ich bte-
dow i problemow ,wieku dzieciecego” sa-
mych aplikacji.
Wdrozenie dyrektywy PSD2 postawito przed
bankami spoétdzielczymi wiele wyzwan, ale
patrzac juz z pewnej odlegtosci na dziatania,
ktore musielismy wykonac i ktore obecnie kontynuujemy,
moge przyznac, ze miato pozytywny wptyw na rozwdj na-
szego sektora. Banki spotdzielcze dziatajagce w ramach zrze-
szenia SGB s3 przygotowane do spetnienia wszelkich wy-
mogow PSD2, wiekszos¢ z nich zakupita juz stosowne cer-
tyfikaty. Dyrektywa zmusita je do integracji, poszukiwania
wspolnych rozwigzan, ktére zwiekszaja bezpieczenstwo,
ograniczajg koszty, unowocze$niajg relacje z klientami
i zwiekszajg skale biznesowego dziatania. Sita naszego po-
tencjatu tkwi we wspdlnocie, nie tylko tej finansowej, ale
przede wszystkim organizacyjnej, informatycznej. Sitg jest
od lat spétdzielcza misja, ale takze umiejetnos¢ po-
rozumiewania sie i wspotpracy w ramach zrze-
szen.

PSD2: wyzwanie takze dla klientéw
Bank zrzeszajacy dziata w tym uktadzie jako in-
tegrator dla bankow spoétdzielczych, konsolidu-

je grupe, dostarcza wszystkim bankom takie

same mozliwosci dziatania, zgodne z unijng

dyrektywa. Ta aktywnos¢ obejmuje trzy

podstawowe obszary: inicjowanie ptatnosci,

dostep do historii rachunki i salda oraz weryfikacja do-

stepnosci okreslonej kwoty na rachunku. Kolejny obszar,

szalenie istotny z punktu widzenia klientow, to bezpie-

czenstwo danych i transakcji. Do tego dochodzi katalog

ustug zwiagzanych z PSD2, jak choc¢by mozliwos¢ korzysta-

nia przez banki z opracowan instytucji zewnetrznych, ak-

tywne wykorzystanie baz danych w celu lepszego perso-

nalizowania ofert bankowych, dopasowania ich do lokal-
nych potrzeb i mozliwosci finansowych klientow.

Wspomniatbym o jeszcze jednym, istotnym elemencie dy-

rektywy, ktoéry czesto umyka naszej uwadze. Dyrektywa

PSD2 postawita wiele wyzwarh bankom spotdzielczym

i bankowosci jako takiej. Mysle, ze dobrze wywiazujemy sie

Z naszych obowigzkow, jestesmy przygotowani do wypet-

nienia postawionych przez te regulacje zadan. Ale zwracam

uwage, ze PSD2 to wyzwanie rowniez dla klientéw banko-
wosci. Bedg sie pojawiaty coraz liczniejsze podmioty $wiad-
czace w ich imieniu ustugi finansowe w Internecie,
pojawi sie wiele nowych rozwigzan, wiekszy wybor
produktéw, pewnie nie zawsze doskonatych.
Nasza wspdlng rolg jest zadba¢ o odpowiednia
edukacje, o zwiekszenie Swiadomosci konsu-
menckiej nie tylko w sferze cyberbezpieczen-
stwa, ale takze zasad i mozliwych skutkéw
korzystania z nowych ustug, aplikacji i firm.
To duza odpowiedzialnos$¢, ktéra cigzy na
wszystkich dostawcach ustug, réwniez na
instytucjach panstwa. Nie powinnismy o tej
powinnosci zapominacé. @
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Artykut przygotowany we wspotpracy z ' mastercard.

Jak ptatnosci karta zmienity sie
po 14 wrzesnia 2019? -
kompendium Mastercard

14 wrzesnia 2019 r. weszta w zycie dyrektywa PSD2, ktora zmienia sposob,
w jaki bedziemy ptacic¢ za zakupy. Nowe przepisy majg na celu zwiekszyc
bezpieczenstwo finansow klientow w dobie postepujacej cyfryzacji. W zwigzku
z tym, ze pojawia sie wiele pytan i watpliwosci, jak beda wyglagdac ptatnosci
w sklepach fizycznych i online od drugiej potowy wrzesnia, Mastercard przygotowat
praktyczny przewodnik, w ktorym odpowiadamy na najwazniejsze pytania.

Zakupy w sklepach stacjonarnych

Czy to prawda, ze konieczne jest potwierdzanie PIN-
-em transakgcji takze tych nieprzekraczajacych kwoty
50 PLN?

Od 14 wrzesnia® kodem PIN trzeba autoryzowac réwniez
niektore transakcje na kwoty nieprzekraczajgce 50 PLN. Ban-
ki s3 zobowigzane do stosowania tzw. silnego uwierzytelnie-
nia klienta (ang. strong customer authentication, SCA) przy co
szostej transakcji (pigta moze by¢ bez SCA) lub jesli skumulo-
wana wartosc transakcji bez silnego uwierzytelniania prze-
kroczy 150 euro. Kazda transakcja powyzej 50 PLN, ktéra
automatycznie wymaga kodu PIN spowoduje, ze licznik
transakgji (lub kwoty) bedzie startowat od poczatku.

Skad bierze sie ta zmiana? Dlaczego ptace teraz inaczej?
Zmiany sg efektem nowych przepisow. Nieustajgcy rozwoj
cyfrowosci i pojawiajace sie nowe rozwigzania w zakresie
ptatnosci wymagaja jednoczesnie nowych zabezpieczen.
Zmiany w sposobie autentykacji ptatnosci wynikaja z dyrek-
tywy PSD2, ktéra wprowadza jednolity rynek ptatnosci we
wszystkich krajach Unii Europejskiej.

W jakich przypadkach/kiedy terminal poprosi mnie
o autoryzacje transakgc;ji?

Zalezy to od zastosowanego kryterium przez bank-wydaw-
ce karty. Pierwszym z nich jest autoryzacja kodem PIN co
szostej transakcji - o ile wczesniej nie zapfacimy za co$
kwoty powyzej 50 PLN, co automatycznie wymaga kodu
PIN i zeruje licznik.

Drugie kryterium dotyczy tacznej wartosci kolejnych ptatno-
Sci karta. Gdy przekroczy ona prog 150 euro, autoryzacja
PIN-em bedzie wymagana. 150 euro jest jednak kwotg
maksymalng, a wydawcy kart, czyli przede wszystkim banki,

N

. Na podstawie wytycznych Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego, Komi-
sja Nadzoru Finansowego moze wprowadzi¢ okres przejsciowy dla uczestni-
kéw rynku, w zwiazku z czym opisane w dokumencie sytuacje moga zaczac by¢
wdrazane w niektorych przypadkach juz po 14 wrzednia br.
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moga ustali¢ dla swoich kart prég ponizej 150 euro. Jesli
bank zastosuje to wtasnie kryterium, to - jak wynika ze sta-
tystyk Mastercard - patrzac z perspektywy konsumenta
niewiele sie zmieni. Zanim bowiem drobne transakcje prze-
krocza limit 150 euro (ponad 600 PLN), klient statystycznie
zrobi transakcje przekraczajacg wartos¢ 50 PLN, ktora i tak
wymaga podania kodu PIN.

Kazda transakcja z PIN ,zeruje licznik” (zarbwno w przypad-
ku stosowanego kryterium liczby transakcji, jak i tacznej
kwoty transakgcji bez SCA).

Kto decyduje o tym, jakie kryterium wymogu autoryza-
cji (liczba transakcji lub ich suma) bedzie zastosowane?
Decyduje o tym wydawca karty. O szczegdty warto wiec

zapyta¢ w swoim banku/instytucji finansowej.

Czy transakcje zliczaja sie do széstej w skali jednego
dnia/tygodnia, czy tez wszystkich transakcji?

Brane sg pod uwage wszystkie kolejne transakcje ponizej 50
PLN. Przyktadowo, jesli trzy takie transakcje wykonamy
w poniedziatek, a dwie we wtorek, to pierwsza transakcja
na niska kwote w $rode bedzie wymagata autoryzacji kodem
PIN. Jednoczesnie ta transakcja ,zeruje licznik”, podobnie
jak kazda przekraczajaca kwote 50 PLN, ktéra automatycz-
nie wymaga wpisania kodu PIN na terminalu.

Chciatbym autoryzowa¢ transakcje doktadnie tak
samo, jak do tej pory (czyli tylko te przekraczajace
kwote 50 PLN). Czy to mozliwe?
Nie, nie bedzie to mozliwe. Nowe przepisy dotyczg wszyst-
kich uzytkownikéw kart ptatniczych.

Czy nowe wymogi obowiazuja takze dla zblizeniowych
ptatnosci mobilnych?

Tak, silne uwierzytelnienie obejmuje mobilne transakcje zblize-
niowe, gdy cyfrowy odpowiednik karty ptatniczej jest zapisany
w smartfonie, a ptatnosc jest realizowana za pomoca aplikagji
bankowej (standard HCE) lub tzw. portfela mobilnego, takiego
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jak np. Google Pay. Nawet jesli dany portfel mobilny nie stosu-
je uwierzytelniania dla wszystkich transakgji (za pomoca kodu
PIN, odcisku palca itp.), identyfikacja uzytkownika przy ptatno-
$ci na kwote ponizej 50 PLN moze by¢ konieczna.

Czy przy ptatnosciach Apple Pay, przy ktéorych kazda
transakcja jest autoryzowana biometrycznie, takze
beda obowigzywaty wymogi z potwierdzaniem PIN-
-em co széstej transakcji?

W przypadku Apple Pay wszystkie ptatnosci sg identyfiko-
wane biometrycznie, wiec dodatkowe uwierzytelnianie nie
jest potrzebne.

Czy beda jakies wyjatki od zastosowania tych wymogow?
Tak, wyjatkiem zostang objete transakcje w samoobstugo-
wych biletomatach (np. w komunikacji miejskiej), parkoma-
tach oraz samoobstugowych bramkach autostradowych.

Czy ptacac karta za granica beda obowigzywaty te
same wymogi, co w Polsce?

Przepisy dyrektywy PSD2 obowigzuja tylko w panstwach
Europejskiego Obszaru Gospodarczego (UE oraz Norwegia,
Liechtenstein i Islandia). Poza tym obszarem ptatnosci zbli-
zeniowe beda dziatac¢ tak, jak do tej pory.

Czy to oznacza, ze ptatnosci karta w sklepie beda teraz
bezpieczniejsze?

Juz wezesniej ptatnosci zblizeniowe byty bardzo bezpiecz-
ne. Warto wspomniec, ze oferujg one wyraznie wyzszy po-
ziom bezpieczenstwa niz te stykowe, a Polska od lat znaj-
duje sie na szczycie listy krajow europejskich o najnizszej
liczbie oszustw kartowych. Niezmiennie posiadacze kart sa
tez chronieni przez rozwigzania technologiczne (np. szy-
frowanie danych i standard EMV) oraz przez standardy
branzowe i przepisy prawa (np. ustuga chargeback, badz
ograniczenie odpowiedzialnosci posiadacza karty za nie-
uprawnione transakcje do kwoty 50 euro w ciggu 24 go-
dzin od zgtoszenia zaginiecia karty). Najnowsze zmiany
dodatkowo podnosza poziom bezpieczenhstwa, sprawiajac,
ze nawet gdy karta ptatnicza znajdzie sie w niepowota-
nych rekach, skutki w postaci ewentualnych strat finanso-
wych beda mniej powazne.

Czy to oznacza, ze ptatnosci karta w sklepie beda teraz
bardziej czasochtonne?

W dos$wiadczeniu uzytkownika zmieni sie to, ze przy szostej
kolejnej transakcji ponizej kwoty 50 PLN musi wpisa¢ kod
PIN, co trwa maksymalnie kilka sekund. Nie jest to wiec zbyt
czasochtonne, a z drugiej strony gwarantuje wieksze poczu-
cie bezpieczenstwa konsumenta. Warto pamieta¢, ze
w 2020 r. limit transakcji bez PIN w Polsce powinien wzro-
sna¢ do 100 PLN. To oznacza, ze ptatnosci wymagajacych
podania czterocyfrowego kodu bedzie mniej.

Zakupy w sklepach online

Jak wygladaja ptatnosci karta online po 14 wrzesnia
2019 r.?

Zmiany nastapity w zakresie autentykacji uzytkownika - od
tej pory bedzie ona musiata by¢ dwustopniowa, czyli obej-
mowac dwa rozne elementy opisane w przepisach.
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Silne uwierzytelnienie online

obowigzkowe od wrzesnia 2019 r.
— CO ono oznacza?

Proces ptatnosci sie zmieni...

Od 14 wrzeénia 2019 r. w petni obowigzywa¢ bedzie
nowy europejski wymaog prawny - silne uwierzytelnienie
klienta (ang. Strong Customer Authentication, SCA).
Ma on na celu egraniczenie oszustw i zwiekszenie
bezpieczenstwa platnosci internetowych.

Nowe prawodawstwo
zoktada uwierzytelnienie
wieloelementowe, wymagajgce
co najmniej dwéch z trzech
nastepujgeych technologii

- weryfikacji:
g‘\;sl Co$, co wiesz (np. hasto)

= Cos$, co posiadasz
Q (np. telefon komaérkowy)

= Wyjgtki:

Niewielkie kwoty transakcji,
do 50 zt

@ Cos, czym jestes
il (np. odcisk palca)

Transakeje o nis|
oszustwa - na podstawi

Bezpieczne ptatnosci
korporacyjne

Mastercard Identity Check na ratunek...
razem z EMV 3-D Secure

Aby utatwi¢ proces spetnienia wymagan SCA, branza ptatnicza
wprowadzita standard EMV 3-D Secure (3D52), ktéry stawia
kupujgcych w centrum procesu uwierzytelniania | dostosowuje sie

do najnowszych technologii wykorzystywanych przez konsumentéw.
Rozwigzanie Mastercard Identity Check opiera sig na tym standardzie
i, w odpowiednich sytuacjach, pozwala na stosowanie wyjgtkdw.

Identity Check polepsza doswiadczenie klienta:

Balll | of

sy raos Wieksze
Mniej zaktécen bezpieczeristwo

Mobilna
optymalizacja

Lepsze doswiadczenie
uzytkownika

Qgranicza oszustwa Metody
i sprawia, ze uwierzytelnienia
internetowe odpowiadajgce
konsumentom,
t). biometria
i jednorazowe kody

Wygodne ptatnosci
na smartfonie,
zgodnie z trendem
rozwoju ptatnosci
mobilnych

zy
poziom tych
btednie odrzuconych

bezpieczniejsze

Jak konsument moze przygotowac sie na zmiany?

n F 3
i1 @

Zasiegnij informacji Posiadacze kart mogg by¢ proszeni

o zmianach w procesie o zarejestrowanie sie w us: e
ptatnosci online u swojego Identity Check za pomocg numeru
banku-wydawey karty telefonu komérkowego lub aplikacji

Wdrozy¢ EMV 3-D Secure
i zaktualizowat interfejs platnosci

Sprawdzié z bankiem, jakie wyjgtki
mogq zostaé zastosowane

Zaktualizowaé warunki korzystania
zgodne z przepisami RODO

Poinformowaé swoich konsumentow
o zaistniatych zmianach tak szybko, jak to mozliwe

Kwiecien 2019

Na czym polega tzw. silne uwierzytelnienie klienta?

Silne uwierzytelnienie klienta polega na weryfikacji co naj-
mniej dwdéch elementéw nalezacych do trzech kategorii:
,wiedza” (co wie posiadacz karty, np. hasto zdefiniowane
przez klienta), ,posiadanie” (co ma posiadacz karty, np. tele-
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fon, na ktérym znajduje sie aplikacja bankowa) i ,cechy
klienta” (element biometryczny, np. odcisk palca).

Kto decyduje o tym, ktére z tych trzech elementéow
bede musiat zastosowac?

Decyduja o tym banki-wydawcy kart. Oczekuje sie, ze roz-
wijane beda rozwigzania bazujace na bankowej aplikacji mo-
bilnej i wybrane]j funkgji biometrycznej. O szczegdty warto
zapyta¢ w swoim banku.

Jak wyglada ptatnosé krok po kroku? Czy zawsze tak
samo?

W trakcie pfatnosci online konsument musi wprowadzic¢
dane swojej karty ptatniczej i klikna¢ przycisk ,Zaptac”.
W nastepnym kroku zrealizowane zostanie silne uwierzytel-
nienie, ktére moze miec nastepujacy przebieg:

- Uzytkownik otrzyma powiadomienie push z aplikacji ban-
kowosci mobilnej i bedzie musiat wprowadzi¢ swoj osobisty
kod mPIN lub uzytkownik otrzyma powiadomienie push
z aplikacji bankowosci mobilnej i bedzie musiat potwierdzic¢
swojg tozsamoéc za pomoca odcisku palca lub innych da-
nych biometrycznych.

- Jesli kod mPIN, odcisk palca (badZ inne dane biometrycz-
ne) lub kod jednorazowy SMS zostanie zidentyfikowany po-
myslnie, bank zatwierdzi ptatnosc.

Mam juz karte z aktywnym rozwigzaniem SecureCode
(3D Secure) i korzystam z haset jednorazowych otrzy-
mywanych w wiadomosciach SMS. Czy cos sie dla mnie
zmienito?

Zgodnie z nowymi przepisami banki mogg oferowac identyfi-
kacje przez swojg aplikacje mobilng, za pomoca odcisku palca
lub unikalnego kodu. Jesli natomiast klient nie ma odpowied-
niego urzadzenia z aplikacja banku, w dalszym ciggu musi
wprowadzac hasta otrzymywane w wiadomosciach SMS, ale
potrzebuje takze dodatkowej metody uwierzytelnienia. Zo-
stanie to okreslone przez wydawce karty. O szczegdty warto
wiec zapytac¢ w swoim banku.

Czy kazda transakcja online bedzie autoryzowana
z wykorzystaniem dwéch elementéw?

Z zatozenia tak, przy czym w kilku przypadkach jest mozliwe
zastosowanie wyjatkdow. Moga one dotyczyc¢: niskich kwot
transakgji (do 50 PLN), ptatnosci cyklicznych (np. abonament
za ustugi cyfrowe, optaty za rachunki), wybranych sklepow,
ktérym konsumenci ufajg, transakcji o niskim ryzyku oszu-
stwa czy tez bezpiecznych ptatnosci korporacyjnych.

Kupuje po raz kolejny buty w moim ulubionym sklepie
online. Co sie dla mnie zmienito po 14 wrzesnia?

W przypadku regularnych zakupdw u konkretnego sprze-
dawcy wydawcy kart ptatniczych mogg zastosowac jeden
z wyjatkow zdefiniowanych w dyrektywie PSD2. Réwniez
sprzedawcy wspdlnie ze swoim dostawcag ptatnosci moga
w takich sytuacjach zasugerowac bankowi wybrany wyja-
tek. Decyzja o zastosowaniu wyjatku nalezy do banku - wy-
dawcy karty, ale informacja od sprzedawcy, ze transakcja
jest bezpieczna, znaczaco zwieksza szanse odstapienia ban-
ku od silnego uwierzytelnienia.

Dlaczego potrzebne jest dodatkowe uwierzytelnienie?
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W dobie postepujacej cyfryzacji bezpieczenstwo w sieci
jest coraz wazniejsza kwestia i dlatego Unii Europejskiej za-
lezy na zwiekszeniu bezpieczenstwa ptatnosci i pieniedzy
konsumentéw. Stad tez dodatkowy element uwierzytelnie-
nia. Zgodnie z wynikami badania Mastercard az 76% pol-
skich konsumentéw uwaza, ze silna autoryzacja ptatnosci
online jest potrzebna, a 28% deklaruje, Zze dzieki temu be-
dzie czesciej robic¢ zakupy w e-commerce.

Co jesli nie mam przy sobie telefonu lub jego bateria sie
roztadowata?

W takim przypadku klient nie bedzie w stanie przeprowa-
dzi¢ silnego uwierzytelniania, wiec ptatnos¢ online nie zo-
stanie zrealizowana.

Czy teraz banki beda czesciej proponowac rozwigzania
biometryczne?

Banki majg teraz ku temu wieksze mozliwosci. Biorgc pod
uwage ich wysoki poziom innowacyjnosci oraz fakt, ze roz-
wigzania biometryczne sg bezpieczniejsze i bardziej wygod-
ne od haset i koddw, ktorych zdarza sie zapominac, mozemy
sie spodziewac¢ popularyzacji tej formy uwierzytelniania
w najblizszych latach. W efekcie, biometria pozwoli pogo-
dzi¢ bezpieczenstwo transakgcji, ktérego wymagaja przepisy,
oraz wygode i szybkos¢ ptatnosci, ktérych oczekuja klienci
e-commerce.

Jak dziataja rozwigzania biometryczne? Czy s bezpieczne?
Rozwigzania biometryczne polegajg na identyfikacji fizycz-
nych, unikalnych cech uzytkownika, takich jak odcisk palca,
zdjecie twarzy czy skan teczéwki oka. W niedawnym badaniu
Mastercard konsumenci uznali, ze odcisk palca jest bezpiecz-
niejszg metoda potwierdzania ptatnosci (75%) niz kody jed-
norazowe (66%), a juz niemal potowa ankietowanych (47%)
chciataby w ten sposdb uwierzytelniac ptatnosci karta.

Czy to oznacza, ze ptatnosci karta w sieci s3 teraz bez-
pieczniejsze?

Ptatnodci kartg w Internecie juz wczesniej byty bezpieczne,
a korzystajac z tej metody ptatnosci konsumenci mogli ko-
rzysta¢ m.in. z chargebacku (prawa do reklamacji w przy-
padku niepowotanej transakgji), czego nie zapewniajg inne
metody ptatnosci internetowych. Dodatkowo, ci ktérzy ko-
rzystali z portfeli cyfrowych, takich jak Masterpass, mogli
bezpiecznie zapisywac dane swoich kart. Od potowy wrze-
$nia dodatkowy poziom bezpieczenstwa, zwigzany z dwu-
elementowa autentykacja, tylko zwiekszyt nasza ochrone
przed oszukanczymi transakcjami.

Czy to oznacza, ze ptatnosci karta w sieci s3 teraz bar-
dziej czasochtonne?

Dla czesci klientow nie zmienito sie nic, poniewaz w wielu
sklepach ptatnosci sa uwierzytelniane przez wydawce karty
np. za pomoca jednorazowego hasta otrzymywanego
w wiadomosci SMS lub w aplikacji bankowosci mobilne;.
W efekcie wdrozenia dyrektywy PSD2 wprowadzone zo-
staty dodatkowe opcje uwierzytelniania, ktére moga przy-
spieszy¢ ten proces. Tak jest w przypadku uwierzytelnienia
biometrycznego, ktdore umozliwia konsumentom potwier-
dzenie tozsamosci przez zwykte dotkniecie palcem wtasne-
go telefonu. @
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Artykut przygotowany we wspotpracy z . mastercard.

ak PSD2 wptynie

na dziatalnosc
e-sklepow?

Internetowi sprzedawcy w najblizszych miesigcach bedg musieli sie zmierzyc
z nie lada wyzwaniem. 14 wrzesnia br. wszedt w zycie nowy standard bedacy
czescia unijnej dyrektywy w sprawie ustug ptatniczych, PSD2. Standard ten to
EMV 3DS 2.0, ktory ma zwiekszy¢ bezpieczenstwo konsumentow ptacacych

karta w sieci. Wielu internetowych sprzedawcow nie jest nawet Swiadoma
zmian, jakie czekaja ich w najblizszym czasie oraz jaki moga one miec¢ wptyw
na doswiadczenie zakupowe ich klientéw.

Maciej Kornatowski,
dyrektor w dziale rozwoju
nowego biznesu w polskim oddziale
Mastercard Europe

yzwaniem dla sprzedawcow bedzie zwiekszenie
\/\/bezpieczehstwa ptatnosci kartg w Internecie (co

jest wymagane przez nowe przepisy), przy jedno-
czesnym utrzymaniu wygody uzytkownika. Dla niego przy-
jemnym ma by¢ czas zakupdw, natomiast jesli chodzi o ptat-
nos¢, powinna ona byc¢ szybka, prosta, bezpieczna i bezpro-
blemowa. Powinna taka pozostac, nawet jesli uwierzytelnie-
nie, zgodnie z nowymi unijnymi regulacjami, powinno sie
sktada¢ z dwoch elementdw - czego$ co wiemy (np. hasto),
co mamy (np. token) lub kim jestesmy (np. odcisk palca).

nr 3 lipiec-wrzesien 2019

Odpowiedzig na wymogi regulacyjne w Swiecie ptatnosci
karta jest nowy standard uwierzytelniania transakcji karto-
wych EMV 3D Secure (EMV 3DS), ktéry umozliwia dostoso-
wanie sie do wymogdéw PSD?2 i utatwia zastosowanie naj-
wygodniejszych metod uwierzytelnienia opartych np. na
biometrii.

Biometria zyskuje na znaczeniu

W Mastercard chcemy pomagac internetowym sprzedaw-
com poprzez udostepnienie ich klientom rozwiazania opar-
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tego na biometrii. Jestesmy przekonani, ze jesli uzytkownik
swojg tozsamos¢ ma potwierdzi¢ nie tym, co pamieta, ale
tym kim jest i jakie ma cechy, bedzie to dla niego prostsze.
Potwierdzaja to nasze badania, wedtug ktérych az 93% kon-
sumentéw wolatoby autoryzowad swoja ptatnos¢ metoda
biometryczna, niz tradycyjnym hastem. W Mastercard Iden-
tity Check, naszym rozwiazaniu zgodnym z EMV 3DS, pro-
mujemy wykorzystanie biometrii i jestesmy przekonani, ze
zastapi ona wkrétce najbardziej popularng obecnie forme
autoryzacji opartg na kodach jednorazowych. Juz teraz, jak
wynika z naszego najnowszego badania ,Bezpieczne e-za-
kupy”, polscy e-konsumenci uwazaja, ze biometria jest bez-
pieczniejszg forma autoryzacji ptatnosci od kodéw jednora-
zowych.

Jednoczesnie nalezy podkresli¢, ze to, z jakich elementéw
uwierzytelnienia bedzie mogt korzysta¢ konsument, bedzie
zaleze¢ od banku-wydawcy jego karty. Co wiecej, bank
moze dla wybranych sprzedawcow i okre$lonych stron in-
ternetowych zastosowac wyjatki dopuszczone przez regula-
cje i dla transakgji, ktére uzna za bezpieczne, nie stosowac
dwustopniowego uwierzytelniania.

Wykorzystanie biometrii przez sprzedawcodw internetowych,
na przyktad do logowania do sklepu mobilnego, zwieksza
bezpieczenstwo transakcjii szanse, ze bank nie bedzie wyma-
gat dwustopniowego uwierzytelnienia. Mastercard oferuje
ustuge polegajaca na rozpoznawaniu twarzy, odcisku palca
lub innych danych biometrycznych, ktéra jeszcze lepiej chroni
konsumenta przed nieautoryzowanym uzyciem karty pod-
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czas ptatnosci online. Metoda ta wymaga osobistej obecnosci
kupujacego w trakcie potwierdzania ptatnosci.

Korzysci dla sprzedawcow

Z perspektywy sprzedawcy, wygodne i intuicyjne sposoby
autoryzacji ptatnosci przez klienta pozwalajg zdecydowanie
zmniejszy¢ liczbe porzuconych koszykow, przy jednocze-
snym wzroscie wskaznikow sprzedazy. Ryzyko, ze klient na
ostatniej prostej zrezygnuje z zakupu, m.in. z powodu ucigz-
liwego sposobu autoryzacji badz niestusznego odrzucenia
transakcji przez system, maleje.

W ostatnich miesigcach wspdlnie z wybranymi sprzedawca-
mi, a takze bankami-wydawcami kart, sprawdzaliémy, jak
odpowiednio mozna sie przygotowac¢ do nadchodzacych
zmian. W zwiazku z tym, ze w nowym standardzie uwierzy-
telnienia bedzie trzeba wymienia¢ wiecej danych dotycza-
cych transakcji niz dotychczas, cze$¢ sprzedawcow bedzie
musiata zaktualizowa¢ swoje potaczenia z dostawcami ptat-
nosci. Sprzedawcy beda musieli z nimi blisko wspoétpraco-
wac, bowiem tylko wtedy bedzie mozliwe petne wykorzy-
stanie usprawnien wprowadzanych przez nowy standard.
W procesie nadchodzacych zmian istotny bedzie takze ele-
ment edukacji klientéw i zwrdcenie uwagi na liczne korzysci,
jakie gwarantuje im biometryczna autoryzacja. Warto zrobic¢
to odpowiednio wczesniej, aby przygotowac ich na wpro-
wadzane nowosci, ktére ostatecznie pozwolg sprawic, ze
zakupy w danym sklepie beda jeszcze wygodniejsze i bez-
pieczniejsze. ®
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Bankowosc¢ internetowa
na NOwo

Od 14 wrzesnia 2019 r. zmienity sie zasady korzystania z bankowosci internetowej
oraz kart ptatniczych w Zrzeszeniu SGB. To efekt unijnej dyrektywy PSD2, ktorej
wejscie w zycie spowoduje, ze zardwno pienigdze powierzone klientom, jak i
realizowane przez nich transakcje bedg bezpieczniejsze.

Na jakie zmiany powinniSmy sie przygotowac¢?

) Zmieni sie sposéb logowania do bankowosci
internetowej:

« Dostepne bedzie logowanie z wykorzystaniem: Mobilne-
go Tokena SGB lub Kodéw SMS.

Nowa metoda logowania
do Bankowosci Internetowej

Po wpisaniu loginu i hasta poprosimy cie
o potwierdzenie logowania kodem SMS lub
mobilnym tokenem.

« Wycofane zostang: Tokeny RSA, Karty mikroprocesorowe
wraz z czytnikami.

Tokeny RSA oraz Karty mikroprocesorowe nie spetniaja wa-
runkow dyrektywy PSD2 (art. 32i znowelizowanej Ustawy
o ustugach ptatniczych). W trosce o bezpieczenstwo twoich
Srodkoéw zmieniamy sposob autoryzacji wprowadzajac wy-
magane przepisami tzw. silne uwierzytelnienie.

Nie skorzystasz juz z Tokenow RSA
oraz Kart mikroprocesorowych
wraz z czytnikami

Jesli korzystasz z Tokenéw RSA lub Kart chipowych,
to jak najszybciej zmien je na bezpieczniejsze:
mobilny token lub hasto state wraz z kodem SMS.

Zt6z wniosek w Bankowosci Internetowej lub
zadzwon na bezptatng infolinie albo udaj sie do
najblizszej placowki twojego banku!

Jesli tego nie zrobisz, to po 14 wrzesnia 2019 r.:
e nie zalogujesz sie do Bankowosci Internetowej,
e nie zlecisz zadnego przelewu ani operaciji.

) Konieczne bedzie potwierdzanie kodem PIN
niektdrych transakcji zblizeniowych (do 50 zt).
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Nowe zasady autoryzacji transakcji
wykonywanych kartami ptatniczymi

Czesciej bedziesz potwierdzaé transakcje
zblizeniowe kodem PIN.

Mozemy poprosic cie o potwierdzenie kodem PIN
niektorych transakgcji zblizeniowych ponizej 50 zt.
Zasady dla ptatnosci powyzej 50 zt sie nie zmieniaja.
Dotyczy to zaréwno transakcji dokonywanych
tradycyjna karta ptatnicza jak i tych dokonywanych
z wykorzystaniem aplikacji Portfel SGB i Google Pay.

) Woycofane zostang funkcjonalnosci dostepne
przez SMS oraz TeleSerwis.

Wiecej szczegdtdéw na ten temat znalez¢ mozna w specjal-
nie przygotowanej zaktadce poswieconej PSD2
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Rewolucja

czy ewolucja
placowek?

Gdy w ciagu trzech lat z mapy Polski znika ponad 1,5 tysigca placowek
bankowych nasuwa sie pytanie - co z resztg? Znikna, zmienig sposob
dziatania, czy moze niewiele juz sie zmieni? Opinie sg podzielone, wyglada
jednak na to, ze jesli nawet oddziaty bankowe przetrwaja, czeka je
rewolucja.

Robert Azembski

ddziaty bankoéw, szczegdlnie te w duzych miastach,
O pustoszeja. Coraz rzadziej zdarza sie klientowi cze-

ka¢ w kolejce, az obstuzy go ,pani w okienku”. Cze-
Sciej korzysta sie z pomocy doradcy, ale i tu dtugiego ocze-
kiwania na rozmowe, nie trzeba sie juz obawiac. Dzi$ klienci,
by zrobic¢ przelew, a nawet zaciggnac¢ pozyczke, nie wycho-
dza z domu - powszechnie bowiem korzystajg z bankowo-
$ci internetowej i mobilnej. Wiele operacji, kiedy$ wymaga-
jacych wizyty w banku, wykonuja samodzielnie.

Klient woli nowoczesnie

Te trendy dotycza nie tylko Polski, ale niemal catego $wiata
- wszedzie tam, gdzie docieraja nowe technologie. Ludzie,
bedac z natury wygodnymi, chetnie z nich korzystaja, coraz
rzadziej pojawiajac sie osobiscie w placéwce swojego ban-
ku. Wedtug raportu Europejskiej Federacji Bankowej, na
Starym Kontynencie, w ciggu tylko dziesieciu lat - od 2007

nr 3 lipiec-wrzesien 2019

do 2017 r. zlikwidowano az 21% oddziatéw bankowych.
Oznacza to, ze na mapie Europy nie znajdziemy juz 50 tysie-
cy placéwek. Na tej liczbie sie z pewnosciag nie skoriczy. Li-
derami w zamykaniu placéwek sa Hiszpanie, Niemcy i Wto-
si. Ci pierwsi, w ciggu dekady zlikwidowali az 18 tys. oddzia-
tow. Takze Wyspiarze coraz chetniej rozstajg sie z nimi. Jak
podaje Interia, bank RBS, zamykajacy najwiecej placowek
w Wielkiej Brytanii, sytuacje ttumaczy tym, ze ,od 2014
roku az o 40% spadta liczba klientéw korzystajacych z ustug
finansowych w oddziatach banku, a w tym samym czasie
mobilne ustugi bankowe odnotowaty 73% wzrost liczby
transakcji”.

Media donosza o podobne] sytuacji w Polsce. ,Fala za-
mknietych oddziatéw. Banki przenosza sie do wirtualnego
Swiata?” - zapytuje Forsal.pl. PRNews w swoim raporcie po-
daje, ze na koniec pierwszego pétrocza 2018 r. ankietowane
przez nich banki miaty tacznie 5888 placowek wtasnych.
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Byto ich 353 mniej, niz rok wczesniej. ,Rzeczpospolita” in-
formuje, ze od poczatku 2013 r. do konca 2017 r. ubyto
prawie 2,1 tys. oddziatow, filii i przedstawicielstw banko-
wych. Oznacza to, ze ich liczba zmniejsza sie srednio o 2,7%
rocznie.

Dwie postawy bankéw spétdzielczych

A jak z sektorem bankéw spoétdzielczych? Tu trudno doszu-
kac sie konkretnych danych. Oddajmy wiec gtos szefom nie-
ktorych BS-6w - | Transformacja oddziatéw bankowych
trwa juz od kilkunastu lat. Jej kluczowym przejawem jest
zdecydowane ograniczenie transakcyjnej roli zatrudnionej
w placowkach kadry, na rzecz

blik informuje, ze z ich obserwacji wynika, ze mieszkancy
wsi nadal nieco czesciej niz w duzych miastach uzywaja kar-
ty debetowej do wyptaty gotéwki. Przyznaje jednak rowno-
czesdnie, ze moze to by¢ zwigzane z powszechnoscig i lep-
szg dostepnoscia do terminali w duzych miastach. Ale i to
sie zmienia. Po tym, jak w latach 2016-2018 zainstalowali
u klientéw blisko 100 terminali, w przeciggu dwdch lat
zwiekszyta sie liczba transakcji kartami w punktach handlo-
wych i Internecie z 0,7 miliona do 1,1 miliona sztuk rocznie,
co przektada sie odpowiednio na kwoty 150 min zti 220
min ztotych.
Grzegorz Flanz, przygladajac sie catemu sektorowi, zauwa-
Za, ze jesli chodzi o bankowosc

funkcji doradczej i sprzedazo-
wej. Zdobycze technologii sa
dzi$ tatwiej dostepne, a przez
to tansze. Klienci sg tez coraz
bardziej sktonni z nich korzy-
sta¢. Stad tak dynamiczny roz-
woj bankowosci internetowe;,
ptatnosci  kartowych, banko-
wosci mobilnej. Placowek z ka-
sjerami i dysponentami potrze-
ba wiec coraz mniej. | ten
trend, w mojej ocenie, bedzie
dalej postepowat” mowi
Grzegorz Flanz, wiceprezes za-
rzadu Banku Spétdzielczego
w Toruniu.

Sytuacja BS-6w jest jednak tro-
che inna niz bankdw komercyj-
nych. Dziatajg gtdwnie na lo-
kalnych rynkach, a ich klient
jest czesto mniej zamozny,
mniej wyksztatcony, pochodzi
z bardziej tradycyjnie mysla-
cych $rodowisk, niz ten korzy-
stajacy z ustug komercyjnej
placéwki. Jednak i one widzg
koniecznosc¢ inwestowania
W nowoczesne rozwigzania
i ustugi. - ,Banki spotdzielcze
poddane sg tym samym tren-
dom, co bankowos¢ komercyj-
na. Jednoczesnie mamy wiecej
klientéw o konserwatywnym
podejsciu, wiec zmiany musimy

Niewatpliwie, mniejsza liczba
oddziatow, to duza oszczednosc
dla bankow. Jest jednak ciemna

strona tego trendu - to likwidacja
ogromne] liczby stanowisk pracy.
Czy ,ludzki” pracownik przestanie
by¢ bankom potrzebny? - ,Chce
wierzyc, ze zywy cztowiek bedzie
potrzebny zawsze i nie pozwoli sie
catkowicie wyprzec uczacym sie
algorytmom, a zmiany nie bedg tak
szybkie i rewolucyjne, jak wieszczg
to futurolodzy. Pewne jest jednak
to, ze liczba nieskomplikowanych
stanowisk pracy w bankowosci
bedzie szybko spadac. W cenie
zostang wiedza, doswiadczenie,
umiejetnosc wybierania i
interpretowania informacji oraz
zdolnosc¢ kooperowania, czy
umiejetnosci spoteczne.

spotdzielcza, dominujg dwie,
znaczgco odmienne, postawy.
Pierwsza z nich, ktéra nazywa
zachowawczg, to koncentro-
wanie sie na sprawnej obstu-
dze klientow, ale w sposéb
identyczny, jak dekade czy na-
wet dwie dekady temu. W tym
przypadku tolerowana jest sy-
tuacja, w ktore] wiekszosc
klientow nie korzysta z kart
ptatniczych i z jakich$ wzgle-
dow odmawia uzywania ban-
kowosci internetowej. Priory-
tety w dziatalnosci takich ban-
kow wyznacza woéweczas klient
,placéwkowy”, a bank koncen-
truje sie na sprawnym roztado-
waniu kolejki, zapewnieniu wy-
sokiego pogotowania kasowe-
g0 i petnej obsady kasjerskiej.
- ,Niestety, czesto wodwczas
ten sam Kklient, ktéry od nas
wymaga szybkiej obstugi, swo-
je oszczednosci przechowuje
w PKO BP, kredyty zacigga
w BNP, a jesli zdecyduije sie na
karte, to nie w BS-ie, lecz
w Santanderze” - przestrzega
wiceprezes torunskiego banku.
Jest tez drugie, odmienne po-
dejscie, ktore reprezentuje co-
raz wiecej bankéw - to strate-
gia odwagi i determinacji

przeprowadza¢ z  wiekszg
wrazliwoécig” - twierdzi Bar-
tosz Kublik, prezes zarzadu Banku Spdtdzielczego w Ostro-
wi Mazowieckiej. Uwaza, ze przejsciowo banki spotdzielcze
moga nawet obserwowac wzrost zainteresowania ustugami
gotéwkowymi, co jest spowodowane tym, ze banki komer-
cyjne bezwzglednie z gotéwka zrywaja. - ,Jest to jednak
sytuacja przejsciowa i rola tradycyjnych oddziatéw bedzie
sie zmniejsza¢” - zastrzega Bartosz Kublik. Ostrowiecki
bank rokrocznie obserwuje wzrost wykorzystania kanatow
elektronicznych do przelewania pieniedzy i ptatnosci
w punktach fizycznych oraz Internecie. Dzi$, ich klienci wy-
korzystujg kilkanascie tysiecy rachunkow z dostepem przez
Internet. Przyrasta ich $rednio o tysigc rocznie. Prezes Ku-
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w przeprowadzaniu zmian roz-
wojowych. W takim przypadku
instytucja koncentruje sie na tych obszarach, ktore skutkujg
zmiang regut wspdtpracy z klientami, wprowadzajac do tej
wspotpracy aspekty nowoczesnosci, kompleksowosci, pa-
trzenia w przysztos¢. - ,Tutaj sprawnosc obstugi ma zapew-
ni¢ doskonale dziatajgca bankowosc¢ zdalna, mobilne portfe-
le oraz sie¢ bankomatéw i wptatomatow. Jednoczesnie za
jakos¢ wspdtpracy z klientami ma odpowiadac wysoce wy-
kwalifikowana kadra doradcza, ceniona za profesjonalizm,
aktywnos¢, elastycznos¢ i dotrzymywanie obietnic. Miarg
sukcesu jest wysokie uproduktowienie klientéw i troska
o ich satysfakcje przy korzystaniu z produktow. W mojej
ocenie ten model dziatania ma przysztos¢, w takim kierunku
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rozwoju upatruje szans na sukces bankdéw na swoich lokal-
nych rynkach” - stwierdza Grzegorz Flanz.

W strone obrotu bezgotéwkowego

Zamykaniu oddziatow, a takze ich automatyzacji sprzyjac
bedzie coraz popularniejszy obrét bezgotédwkowy. Jesli jesz-
cze nie dzi$, to juz niedtugo gotéwka bedzie w odwrocie.
Juz obecnie znikaja w oddziatach kolejki do kas. Klienci dys-
ponujacy papierowym pienigdzem przyzwyczaili sie nato-
miast do korzystania z bankomatdw, coraz popularniejsze
stajg sie tez wptatomaty. Polacy pokochali rownoczesnie
ptatnosci kartami, a obecnie takze i smartfonami. Ponad
80% uwaza takie ptatnosci za wygodne. Tak wynika z bada-
nia zrealizowanego przez POLASIK Research na zlecenie
Fundacji Polska Bezgotéwkowa. | pewnie wigkszos$¢ trans-
akcji bytaby wykonywana bez udziatu banknotéw i monet,
ale brakuje wciaz odpowiedniej infrastruktury. —,Przy nor-
malnym rozwoju znaczenie gotowki bedzie jednak spadac,
poniewaz pienigdz niematerialny jest wygodniejszy, szyb-
szy. A przy ptatnosciach w Internecie nie ma alternatywy.
Jest tez lepszy z punktu widzenia rzaddw, poniewaz sprzyja
obrotowi rejestrowanemu, wiec zwieksza baze opodatko-
wania. - mowi prezes Bartosz Kublik.

Jaka przysztos¢?

Eksperci roznie postrzegaja przysztos¢ oddziatow. Specjali-
$ci z PwC, Marek Chlebicki i Wiktor Witkowski, w umiesz-
czonym na stronie organizacji podcascie, mowia raczej
o optymalizacji, niz likwidacji placéwek bankowych. Uwaza-
ja, ze obecnie poszerza sie zakres tematow, ktore klienci
chca poruszac z bankiem, a wiec i oczekiwan. Eksperci PwC
przyznaja, ze witasciciele kont coraz czesciej korzystaja z In-
ternetu. Jednak majg tez rozmaite potrzeby, ktére wolg za-
tatwic¢ na miejscu w placowce, a czasem po prostu poczuc
sie istotnym klientem swojego banku. Wazne jest w tej sy-
tuacji, gdzie oddziat bedzie sie znajdowac i jaka forme
w tym miejscu przyjmie, by zaspokoi¢ potrzeby konkretne-
go typu klienta. Bo to placéwka powinna sie dostosowywac
do najczesciej odwiedzajacych jg osoéb. Eksperci zwracaja
tez uwage na to, ze coraz czesciej w budynkach bankow
pojawiaja sie stanowiska samoobstugowe, pozwalajgce nie
tylko na wptacenie, czy wyptacenie gotéwki, ale tez zata-
twienie innych istotnych spraw. Zauwazaja, ze obecnie
wiekszos¢ placowek nawet nie wie, ilu klientow ich odwie-
dza. Specjalisci sg wiec przekonani, ze bardzo wazna dla
bankéw okaze sie wideo analityka pozwalajaca na uzyskanie
ogromnej wiedzy, o klientach, na podstawie obrazu z kamer
- ilu ich wchodzi do oddziatu, do jakich stanowisk sie udaja,
w jakich strefach sie gromadza, co przyciaga ich uwage.
System potencjalnie bedzie mdgt nawet analizowac ich twa-
rze, by rozpoznac emocje, jakie im towarzysza, a wiec i sto-
pien zadowolenia z ustug. Na tej podstawie tatwiej bedzie
bankowcom wprowadzac¢ odpowiednie modyfikacje w pla-
cowkach.

A jak wyobrazaja sobie bankowo$¢ przysztosci sami klienci?
Polacy lubig i oczekuja innowacji, a takze technologicznych
utatwien w kontaktach z bankiem - wynika z badania #fi-
nanseprzyszlosci przeprowadzonego przez IBRIS na zlece-
nie Banku Millennium. 90% sposrod ankietowanych uwaza,
ze w ciggu najblizszej dekady nie bedg musieli juz sktadac
witasnorecznego podpisu, bo zastgpi go ten elektroniczny,
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a niemal wszystko da sie zatatwi¢ mobilnie lub z domu przez
Internet. Takze zatozenie lokaty, czy wziecie pozyczki bedzie
wymagato jedynie dostepu do sieci. Petnego zautomatyzo-
wania oddziatéw oczekuje tez wiekszos¢ badanych, a pra-
wie 40% z nich jest pewna, ze tak sie wkrotce stanie. Ankie-
towani wierzg, ze za 10 lat do banku czy bankomatu zalogu-
ja sie w sposob biometryczny lub przez portale spoteczno-
sciowe, a doradzac, informowac o stanie konta i pomagac
np. przy wykonywaniu przelewdw bedzie sztuczna inteli-
gencja - samouczace sie chat-boty. Dzi$ jednak Polacy nie
sq jeszcze gotowi na zaufanie robotom - na obstuge przez
wirtualnego doradce nie zgodzitoby sie niemal 60% pyta-
nych.

Niewatpliwie, mnigjsza liczba oddziatow, to duza oszczed-
nos¢ dla bankdw. Jest jednak ciemna strona tego trendu -
to likwidacja ogromnej liczby stanowisk pracy. Czy ,ludzki”
pracownik przestanie by¢ bankom potrzebny? - ,Chce wie-
rzy¢, ze zywy cztowiek bedzie potrzebny zawsze i nie po-
zwoli sie catkowicie wyprze¢ uczacym sie algorytmom,
a zmiany nie bedg tak szybkie i rewolucyjne, jak wieszcza to
futurolodzy. Pewne jest jednak to, ze liczba nieskompliko-
wanych stanowisk pracy w bankowoéci bedzie szybko spa-
da¢. W cenie zostang wiedza, doswiadczenie, umiejetnos¢
wybierania i interpretowania informacji oraz zdolnos¢ ko-
operowania, czy umiejetnosci spoteczne - podsumowuje
prezes Kublik. @
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Ustugl dodane
Bank naszym sejfem
I powiernikiem

Ponad potowa Polakéw chciataby za posrednictwem bankowosci
internetowej zaptaci¢ za ustugi dodatkowe, takie jak optata parkingowa,
czy sledzenie przesytki kurierskiej, wynika z najnowszego badania firmy

doradczej Deloitte.

Janusz Ortowski

ferta bankéw dla klientow detalicznych przechodzi
O nieustanng ewolucje, bo instytucje finansowe prze-

Scigaja sie w udostepnianiu nowych ustug, ktore
coraz mniej maja wspdlnego z tradycyjng bankowoscia.
Trend ten jest coraz bardziej widoczny na catym $wiecie,
chociaz w naszym kraju jeszcze mniej zauwazalny.
Badanie firmy Deloitte zidentyfikowato ponad 250 ustug
dodanych tzw. VAS (value added services) oferowanych
przez krajowe i zagraniczne banki. Polacy sg najbardziej za-
interesowani ustugami takimi, jak sledzenie przesytek pocz-
towych i kurierskich, kupno biletow komunikacji miejskiej,
czy mobilne optaty za parking.
Rozwoj kanatéw cyfrowych w bankowosci od wielu lat opie-
rat sie na przenoszeniu tradycyjnych ustug i produktow
(ptatnosci, dziatalnoé¢ depozytowa, kredyty) z oddziatow do
bankowosci internetowej i mobilnej. Wraz z rozwojem ka-
natow zdalnych, trend ten zaczat przynosi¢ coraz mniej war-
tosci dla uzytkownikow. Banki rozpoczety wiec ekspery-
menty majace na celu znalezienie nowych obszarow, ktére
zapewnityby dodatkowe zainteresowanie klienta, kolejnymi
mozliwosciami $wiadczenia ustug i oferowania produktow.
Od tego czasu do oferty Swiadczonej przez banki zaczety
wchodzi¢ zupetnie nowe rodzaje produktéw i funkcjonalno-
$ci finansowych, wynikajace m.in. z rozwoju kanatéw cyfro-
wej obstugi, jak rowniez regulacji unijnych, takich jak dyrek-
tywa PSD2.
Badanie pokazato, ze zaledwie jeden procent bankéw od-
réznia sie od gtownego nurtu zachodzacych zmian i kon-
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centruje na ustugach dodanych. Liderzy cyfryzacji starajacy
sie umocnic¢ swojg juz silng pozycje, m.in. poprzez rozwoj
przedsiewzie¢ przekraczajacych tradycyjng bankowosé, sta-
nowia obecnie jedna dziesigta badanych bankéw. Natomiast
wiekszo$¢ bankéw (52%) znajduje sie w fazie stabilizacji
Swiadczenia tradycyjnych ustug i oferowanych produktéw
za posrednictwem kanatow cyfrowych. Przeszto jedna trze-
cia badanych (37%) nie koncentruje sie na cyfryzacji swoich
ustug, spetniajgc jedynie najprostsze potrzeby klientow
zwigzane ze sprzedaza podstawowych produktéw. Badanie
potwierdzito opinie, ze cyfrowi liderzy stawiajg na rozwoj
ustug dodatkowych, aby wyrdzni¢ sie od konkurencji, w sy-
tuacji kiedy dalsza cyfryzacja tradycyjnych ustug, przystaje
przynosi¢ dodatkowe korzysci.

W ocenie ekspertéw

na rynku finansowym pojawity sie zupetnie nowe rodzaje
ustug, ktére czasem z bankowoscig majg niewiele wspolne-
go. Mozna wyrdzni¢ szes$¢ kategorii takich ustug: lojalno-
sciowe - nagradzajace najbardziej lojalnych klientéw, oferty
handlowe - realizowane poprzez platformy zakupowe - do-
radztwo, w réznych dziedzinach, takich jak na przyktad po-
datki albo bezpieczenstwo cybernetyczne, cyfrowa admini-
stracja — udostepniajaca interfejsy umozliwiajace dostep do
infrastruktury instytucji publicznych, ubezpieczenia - oferu-
jace polisy chroniagce mienie lub zycie, a takze pozostate
ustugi wspierajace - takie jak concierge, wynajem samocho-
dow itp.
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Sa kraje, takie jak panstwa skandynawskie

albo Singapur, gdzie ustugi dodane staty sie juz rynkowym
standardem w bankowosci. Tam banki oferujg m.in. do-
radztwo w zakresie zakupu nieruchomosci, pomoc w zata-
twianiu spraw urzedowych czy tez rezerwowanie wakacyj-
nych wyjazdéw. Dostep do ustug cyfrowej administracji
publicznej, coraz czesciej odbywa sie za posrednictwem
autoryzacji bankowej. Najwiekszy wegierski bank OTP,
stworzyt platforme cyfrowg Simple, ktéra umozliwia sko-
rzystanie z ponad 40 dodatkowych ustug dzieki zaledwie
jednej aplikacji. Rozwigzanie to jest dostepne nie tylko dla
klientow banku OTP, ale réowniez innych, konkurencyjnych
instytucji bankowych. O sukcesie tej aplikacji swiadczy

liczbe produktow bankowych i rachunek w kilku réznych in-
stytucjach.

W ocenie ekspertow Deolitte, polskie banki beda musiaty
podazac ta droga, jezeli beda chciaty rozwija¢ swoje kanaty
ustug zgodnie z potrzebami klientdw. Poza tym, instytucje
finansowe s3 najlepiej przygotowane do $wiadczenia ustug
cyfrowych, a wiele oséb nie chce zaktadac kolejnych kont
w serwisach internetowych, aby moc skorzysta¢ z jakiejs
oferty. Ponadto wiele oséb, bo niemal potowa badanych, de-
klaruje obawy zwigzane z ochrong prywatnosci swoich da-
nych osobowych, jednoczeénie bankom Polacy najbardziej
ufaja. Przeszto jedna trzecia respondentéw (67%) uwaza, ze
instytucje finansowe potrafig lepiej chroni¢ dane osobowe,

najlepiej fakt, ze korzysta
z niej ponad 700 tysiecy osoéb,
czyli prawie dwa razy wiecej,
niz z tradycyjnej aplikacji ban-
kowosci mobilnej OTP.

Takie rozwigzania, zdaniem
ekspertéw, stanowa swego ro-
dzaju ,drzwi” umozliwiajace
wejécie do petnego wachlarza
ustug, ktore zaspokoja wszyst-
kie potrzeby klienta. Te dodat-
kowe ustugi nie stanowig juz
uzupetnienia ustug finanso-
wych, ale staja sie podstawa
dziatalnosci biznesowej, uzu-
petnionej ofertg finansowa.
Autorzy badania Deloitte uwa-
Zaja, ze banki w Polsce sg do-
piero na poczatku tej drogi.
Oferowane przez nie dodatko-
we ustugi najczesciej zawieraja
ubezpieczenia, wymiane walut,
factoring albo leasing, rzadziej
ustugi urzedowe, czy tez con-
cierge. Zdarzaja sie tez progra-
my rabatowe, czy mozliwosci
zakupoéw biletéw komunikacji
miejskiej, nie méwigc o bile-
tach do kina lub teatru.
Jednoczesnie Polacy juz dzi-
siaj korzystaja z licznych ustug

W bankach spotdzielczych wielu
prezesow tych instytucji jeszcze
niechetnie patrzy na ustugi
dodatkowe Swiadczone przez banki,
ktore nie sg zwigzane z finansami.
Sg przywigzani do tradycyjnych
form dziatania uwazajac, ze banki
nie sg instytucjami powotanymi
do zajmowania sie wszystkim.
Argumentuja, ze s tez zbyt mate,
aby dobrze mogty wywigzywac
sie z zadan, z ktérymi nie miaty do
czynienia w swojej ponad stuletnigj
historii. Maja jednak swiadomosc,
ze moze nadejs¢ taka chwila,
kiedy bedg zmuszeni do podjecia
innowacyjnych przedsiewziec,
wymuszonych przez rozwoj
technologii i konkurencje.

niz firmy technologiczne.
Dlatego dodatkowe ustugi mo-
gtyby pozwoli¢ bankom sie wy-
rézni¢ zwtaszcza, ze w ocenie
blisko potowy badanych, w tej
chwili ustugi bankowosci inter-
netowej i mobilnej poszcze-
gdlnych instytucji nie roznig
sie  znaczaco miedzy soba.
Banki wcigz pracuja nad roz-
wojem kanatéw elektronicz-
nych i wzbogaceniem ich o ko-
lejne innowacyjne rozwiazania,
ktére maja utatwi¢ klientom
codzienne zycie. Nie chcg bo-
wiem odstawa¢ od modnych
FinTech-ow.

Ale FinTech-y, zdaniem eksper-
tow firmy Blue Media, ktore
W swoim zamierzeniu chcg za-
stapic tradycyjne banki, mimo,
ze modne i gtosne, to szybko
rozwijaja sie tylko do pewnego
momentu. A to dlatego, ze
trudno im jest przebi¢ sie do
masowego klienta. Jednak Fin-
Techy, ktérych tak bardzo oba-
wiajg sie tradycyjni gracze, to
nie tylko startupowe przedsie-
wziecia. To takze tacy giganci,
jak Google, Apple, Amazon, czy

cyfrowych, takich jak: Sledze-

Facebook, ktérzy moga byc re-

nie przesytki, poréwnywanie
cen produktéw, korzystanie
z ustug rzadowych za posrednictwem Internetu, zamawia-
nie video na zyczenie, kupno biletéw do kina lub teatru,
przechowywanie danych w chmurze, rezerwacja biletéw
lotniczych i kolejowych, rezerwacja ustug medycznych, za-
mawianie gotowego positku, kupno biletéw na koncerty
i imprezy itp. Ponad 80% naszych rodakéw skorzystato
Z €O najmniej trzech tego rodzaju ustug w ciggu ostatnich
12 miesiecy.

Nasi rodacy s bardzo otwarci na nowe innowacje. Ponad
potowa badanych chciataby mie¢ w swoim banku dostep do
ustugi sledzenia przesytek, mozliwosci kupna biletéw komu-
nikacji miejskiej, czy tez do kina albo teatru oraz rezerwacji
wizyty u lekarza. Najbardziej otwartymi na ustugi cyfrowe
sg przede wszystkim klienci zamozni, posiadajacy wieksza
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alnym zagrozeniem dla banko-
wosci w obecnej postaci. Ale
zaden bank nie zostanie drugim Facebookiem, natomiast
Facebook moze zostac kolejnym bankiem, jesli tego bedzie
chciat. Przy czym, nawet jesli sie zdecyduje, to prawdopo-
dobnie nigdy nie nazwie sie bankiem, poniewaz ustugi ptat-
nicze nie sg i nigdy nie beda dla niego gtownym biznesem.
To samo dotyczy innych czotowych firm internetowych.

Eksperci uwazaja, ze banki musza

patrze¢ na gospodarke nie jak na branze, ale jak na ekosys-
temy, na przyktad dotyczace zakupu produktéw cyfrowych,
ustug zdrowotnych lub publicznych, zakupow zwigzanych
z mieszkaniem, podrdézowaniem, czy z organizacjg handlu.
Banki powinny znalez¢ sie ze swoimi ustugami w Srodku
kazdego z tych ekosystemow.
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Konsumenci chca

bankom przede wszystkim ufaé. Z raportu Blue Media wy-
nika, ze bankom ufa 72% Polakdw, a to oznacza wiecej niz
gigantom technologicznym, do ktérych zaufanie deklaruje
tylko 42% respondentéw. Badani najchetniej informacjami
na temat swojego konta dzieliliby sie z innymi bankami,
a w dalszej kolejnosci z posrednikami ptatnosci oraz do-
stawcami medidw.

my sie do ustug publicznych. Potencjat tkwigcy we wspdt-
pracy e-administracji z sektorem bankowym jest olbrzymi,
ale na razie tylko czesciowo wykorzystywany.

W bankach spdétdzielczych wielu prezesow tych instytuci
jeszcze niechetnie patrzy na ustugi dodatkowe Swiadczone
przez banki, ktére nie sg zwiazane z finansami. Sg przywia-
zani do tradycyjnych form dziatania uwazajac, ze banki nie

sg instytucjami powotanymi

Istotg bankowosci jest i byto
bezpieczenstwo naszego ma-
jatku. Od tysiecy lat ludzie i in-
stytucje, ktorzy chcieli sie zaj-
mowac obrotem pieniedzmi
musieli dawac¢ dowody na to,
ze sg godni zaufania. Zadaniem
banku jest zabezpieczenie na-
szych pieniedzy, a w wersji
optymistycznej takze ich po-
mnazanie. W tym kontekscie
firmy takie jak Facebook, czy
Apple, ktore réwniez probuja
Swiadczyc ustugi finansowe, sa
mniej wiarygodne.

W obszarach cyfrowego bez-
pieczenstwa banki majg juz
spore dos$wiadczenie, bazujac
m.in. na wieloletniej wspotpra-
cy z firmami technologicznymi.
Bankowo$¢ nie musi by¢ wiec
tylko od zabezpieczania na-

Z raportu Blue Media wynika,
ze bankom ufa 72% Polakow,

a to oznacza wiecej niz gigantom
technologicznym, do ktoérych
zaufanie deklaruje tylko 42%

respondentow. Badani najchetnie]

informacjami na temat swojego
konta dzieliliby sie z innymi
bankami, a w dalszej kolejnosci
7 posrednikami ptatnosci oraz
dostawcami mediow.
Istotg bankowosci jest i byto
bezpieczenstwo naszego majatku.

do zajmowania sie wszystkim.
Argumentuja, ze sg tez zbyt
mate, aby dobrze mogty wy-
wigzywac sie z zadan, z ktéry-
mi nie miaty do czynienia
w swojej ponad stuletniej hi-
storii. Maja jednak $wiado-
mos¢, ze moze nadejs¢ taka
chwila, kiedy beda zmuszeni
do podijecia innowacyjnych
przedsiewzie¢, wymuszonych
przez  rozwoj  technologii
i konkurencje. | taka chwila
nadeszta, a przed zmiang stra-
tegii dziatania nie ma juz wta-
Sciwie mozliwosci  odwrotu.
Dlaczego? Bo caty swiat sie
zmienia, a w dodatku staje sie
globalng wioska, w ktérej nie
ma juz probleméw zardowno
z dostepem do informagji, jak
rowniez z jej swobodnym

szych pieniedzy ale takze waz-
nych dokumentow, aktéw no-
tarialnych, a nawet haset do kont pocztowych i witryn
spotecznosciowych. Coraz wiecej oséb korzysta z takich
ustug jak Dropbox, czy One Drive, aby przechowywac
swoje kluczowe dane i dokumenty. Czy bank $wiadczacy
takie ustugi nie bytby bardziej wiarygodny? Nic nie stoi na
przeszkodzie, zeby to banki zapewniaty nam cyfrowe ustu-
gi bezpieczenstwa i staty sie dla nas prawdziwym cyfro-
wym sejfem.

Bankowosc elektroniczna moze byc nie tylko naszym cyfro-
wym sejfem, ale takze ,profilem zaufanym’, ktérym loguje-
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przeptywem.

Warto w tym miejscu przypo-
mniec¢ stowa prof. Piotra Ptoszajskiego z SGH, ktéry w jed-
nym ze swoich wyktadéw powiedziat, ze nowe technologie
zawsze miaty charakter destrukcyjny i dlatego rowniez ry-
nek finansowy przechodzi obecnie drastyczne zmiany. Teraz
firmy moga robic to, czego dawniej nie mogty. Moga two-
rzy¢ produkty, ktore sg jednoczesnie lepsze, tarisze i bar-
dziej atrakcyjne dla klienta. Dawniej mogty robic tylko lep-
sze albo tansze albo atrakcyjniejsze, a teraz mogg robi¢ to
wszystko jednoczesnie. W rezultacie cate rynki zmieniajg sie
albo powstaja lub znikajg w jednej chwili. @
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Wykorzystac Wszystkie,
naprawde wszystkie
szanse

Zaciesnienie wspotpracy z lokalnymi wtadzami przy planowaniu inwestycji,
oferowanie mikropozyczek oraz wspolnych i nowoczesnych ustug nie
tylko w placowkach to szanse dla bankowosci spotdzielczej,
ktore jawia sie jako realne i wykonalne.

Robert Azembski

6z, w jakim$ sensie banki spotdzielcze padty ofiara  Co zrobié z nadwyzka?
‘ swojego sukcesu. Z jednej strony sucha nogg prze- To, co w tych regulacjach pokryzysowych szczegdlnie boli,
szty w Polsce przez kryzys lat 2008-2009, dobry to nieprzestrzeganie zasady proporcjonalnosci. Powiedzmy
byt tez rok 2010, a poniewaz ludzie ufajg bankom spdt- to sobie wreszcie otwarcie i wprost: dzi$ duza czesc pra-
dzielczym, to przynosza do nich pienigdze. Z dru- cownikéw bankéw spotdzielczych obstuguje mno-

giej strony, gdy przyszto tsunami regulacyjne,
w tym wzrost wymogow kapitatowych i natoze-
nie buforow kapitatowych, to udzielenie kre-
dytéw stato sie coraz bardziej utrudnione.
W sumie ostabito to dynamike wzrostu ban-
kow spotdzielczych po kryzysie. A zatem
banki spotdzielcze bardziej odczuty regulacje
po kryzysie, anizeli sam kryzys.

zace sie i niekonczace kontrole, co stanowi szcze-
gblnie wielkie obcigzenie dla matych jednostek.
Cho¢ baza depozytowa bankow spotdzielczych
jest relatywnie wysoka, przy zachowaniu nad-
wyzki depozytow nad kredytami, sktonnos¢
klientéw do lokowania na okresy dtuzsze nie
jest zbyt duza. To znaczaco ogranicza mozli-
wos¢ udzielania dfugoterminowych kredytow, >>
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najbardziej atrakcyjnych dla bankdw.

Banki spoétdzielcze, dziatajac w warunkach
niskich stép procentowych, z réznym skut-
kiem probujg pozby¢ sie nadwyzki finanso-
wej. Oczywiscie jest grupa lojalnych
. klientéw, postrzegajacych te banki,
I jako ,ich”, ktére zawsze byty i beda,
i ktérym mozna zaufac¢. Te ,wierng”
grupe stanowig zazwyczaj klienci ,agro”,
szczegolnie rolnicy indywidualni. Warto jednak za-
pytac, jak dtugo jeszcze utrzymaja oni swojg istotng pozycje
dla banku spotdzielczego? Dzi$ juz coraz lepiej widac, ze
tradycyjne, obstugiwane przez BS-y grupy klientéw w nie-
odlegtej przysztosci nie wystarcza, by bank sie mogt szybko
rozwija¢. Tym bardziej, ze narastaja ktopoty z jakoscig kre-
dytowania matych i $rednich przedsiebiorstw. Sredni po-
ziom kredytow zagrozonych dla sektora MSP siega 18-19%,
ale sa banki, gdzie jest on znacznie wyzszy. — Ukrywajq cze-
sto problemy, rolujgc kredyty. A i tak poziom rezerw na kredyty
zagrozone jest juz wysoki, bo przy poziomie ok. 6 mld zt kredy-
tow w sytuacji nieregularnej, utworzono ok. 250 min zt rezerw.
Do tego dochodzi ok. 6 min zt nieuzyskanych dochoddéw odset-
kowych oraz nizsze dochody z prowizji i optat - ostrzega prof.
dr hab. Stawomir Juszczyk, kierownik Zaktadu Bankowosci

Wydziatu Nauk Ekonomicznych SGGW w Warszawie.

Czemu nie drobne pozyczki?

Nalezy tez sobie otwarcie powiedzie¢: pomimo implemen-
towania nowoczesnych systemdéw scoringowych banki na-
dal nie zawsze potrafig wtasciwie oszacowac ryzyko kre-
dytowe i majg duze ktopoty z ulokowaniem swojej nad-
ptynnosci. Problem polega jednak przede wszystkim na
tym, jak i komu skutecznie udziela¢ kredytéw dobrej jako-
$ci na swoim terenie? Wielkim na ogoét ktopotem dla ban-
kow spotdzielczych z matych osrodkéw jest udzielenie
kredytow w duzych miastach.

Oddzielnym zagadnieniem jest koniecznos¢ pochylenia sie
bankoéw nad szerszym uruchomieniem na lokalnych obsza-
rach dziatania drobnych pozyczek, pomimo wyzszych
kosztéw jednostkowych. Czemu nie stworzy¢ uczciwej
i realnej konkurencji dla diabolicznie drogich firm paraban-
kowych? Kazdy dodatkowy tysigc ztotych zysku musi by¢
okupiony coraz wiekszym wysitkiem, wiec nawet mate kre-
dyty to wielka wartos¢ dla ludzi i banku. Kazda ztotowka
zysku, kazdy nawet grosz zysku dodatkowo, to
wielka wartos¢, bo z matych pieniedzy mozna
wypracowac wielkie kwoty wptywow i wielki
zysk. Ponadto im mniejszy kredyt, czy pozycz-

ka, tym na ogdt nizsze ryzyko kredytowe, wiec

i nizsze zagrozenie, co do ktopotow i koniecz-
nosci tworzenia rezerw. W Azji, zwtaszcza

w Chinach i Indiach, mali konsumenci sg trakto-
wani ze szczegdlng estyma. W chinskim systemie
spotdzielczym generuja, co najmniej tyle przychoddéw, co
z innych form dziatalnosci. Warto w tym miejscu przywo-
tac¢ starg prawde: wielkie fortuny buduje sie z matych pie-
niedzy i niskiego ryzyka.

Inne szanse: samorzady i inwestycje lokalne
Sadze, ze banki, by ugruntowac swoje lokalne znaczenie
i otworzy¢ nowe mozliwosci zarobkowania, powinny za-
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Oddzielnym zagadnieniem jest
koniecznosc pochylenia sie bankow
nad szerszym uruchomieniem
na lokalnych obszarach dziatania
drobnych pozyczek, pomimo wyzszych
kosztow jednostkowych. Czemu
nie stworzyc uczciwej i realnej
konkurencji dla diabolicznie drogich
firm parabankowych? Kazdy dodatkowy
tysigc ztotych zysku musi byc¢ okupiony
coraz wiekszym wysitkiem, wiec nawet
mate kredyty to wielka wartos¢ dla ludzi
I banku. Kazda ztotowka zysku, kazdy
nawet grosz zysku dodatkowo,
to wielka wartosc¢, bo z matych
pieniedzy mozna wypracowac wielkie
kwoty wptywow i wielki zysk. Ponadto
im mniejszy kredyt, czy pozyczka, tym
na ogot nizsze ryzyko kredytowe, wiec
I nizsze zagrozenie, co do ktopotow
I koniecznosci tworzenia rezerw.

W Azji, zwtaszcza w Chinach i Indiach,
mali konsumenci sg traktowani
ze szczegolng estyma.

I
O

cie$nia¢ wspotprace nie tylko z samorzadami lokalnymi,
ale takze z zawodowymi: grupami rzemiost, z grupami
producenckimi. W taki sposob, by nie tylko obstugiwac te
podmioty, ale razem z nimi tworzy¢ plany rozwoju,
stuzy¢ im doradztwem finansowym w zakresie
tego, co mozna jeszcze zrobi¢, by mogty one bez-
piecznie i szybciej sie rozwinac. Warto takze zin-
tensyfikowac¢ myslenie o tych mozliwoéciach, kto-
re otwierajg sie wraz z pojawieniem sie lokalnie

nowych firm z zewnatrz. A konkretnie: zapropo-

nowac burmistrzom, czy wojtom doradztwo fi-

nansowe w zakresie rozwoju infrastruktury go-

spodarczej w gminach. Chodzi o ,przechwyce-

nie” przez lokalne wtadze, wspdlnie z bankiem
spotdzielczym, na przyktad inwestora zewnetrzne-
go, ktory chce wejsc i otworzy¢ nowa firme na danym
terenie. Na ogdt taki inwestor oczekuje bardzo szybkiej
odpowiedzi i kroétkiej sciezki dla uruchomienia swojej
dziatalnosci operacyjnej, zazwyczaj nie chce czekac mie-
sigcami lub latami na wszelkie uzgodnienia czy mozliwo-
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sci finansowania. Kluczem do sukcesu gminy
i banku spoétdzielczego moze by¢ przechwy-
cenie i szybkie obstuzenie takiego przed-
siebiorcy, ktéry chce zainwestowad, bo
ma plan i mozliwosci produkcyjne, ale
nie ma czasu na slimaczace sie procedu-
ry administracyjne czy finansowe. -
W tym wzgledzie powinnismy nasladowac
gospodarke brazylijskq, ktéra poradzita sobie z tym swietnie,
zwtaszcza po wybuchu kryzysu w 2008 roku - uwaza prof.
Stawomir Juszczyk. - Na tamtejszych lokalnych rynkach
przygotowano petng infrastrukture pod inwestycje, nie tylko
w zakresie unormowanych plandéw zagospodarowania prze-
strzennego, przygotowania catosciowej infrastruktury tech-
nicznej, ale takze w zakresie obstugi finansowej inwestycji na
danym terenie z wykorzystaniem srodkéw bankowosci lokal-
nej” - twierdzi profesor Juszczyk. Tak sprofilowana wspot-
praca z samorzadami gminnymi i powiatowymi wydaje sie
by¢ jedng z realnych szans dla lokalnie dziatajgcych ban-
kow spoétdzielczych. W zyciu gospodarczym, na co dzien,
obserwujemy dziatanie prawa przechodzenia ilosci w ja-
kos¢, ale wedtug prof. Stawomira Juszczyka istnieje row-
niez prawo przechodzenia jakosci w oryginalnos¢, a orygi-
nalnos¢ to wszystko to, co mozemy uatrakcyjni¢. Rozwoj,
jak konstatuje prof. Stawomir Juszczyk, jest nieskonczony,
bo tworza go wciaz nowe ludzkie potrzeby. Warto
w zwigzku z tym nie tylko za nimi nadazac, lecz rowniez te
potrzeby tworzy¢, by niejako przy okazji na zasadzie pierw-
szenstwa je finansowac¢ i dodatkowo zarobi¢. Dlatego
banki spétdzielcze w sposdb coraz bardziej tworczy zaspo-
kajajg potrzeby inwestoréw na swoim terenie, a nawet po-
trafig juz te potrzeby tworzyc¢ i finansowac.

W strone mtodych

Gorzka prawda jest taka (i powszechnie
znana), ze wiele bankéw spétdzielczych tra-

ci cztonkow i klientow. Z drugiej jednak
strony optymizmem napawa fakt, ze banki
spotdzielcze maja coraz wieksza grupe
klientow, ktérzy po raz pierwszy zaciggneli
kredyt wtasnie w nich. Udziat takich nowych
kredytow w kredytach udzielonych ogotem wy-
nosi ok. 26-27%. Co wazne, banki spétdzielcze dos¢ do-
brze radza sobie z wprowadzaniem programow oszcze-
dzania w szkotach podstawowych, przede wszystkim po-
przez SKO. Sa tu konkurencyjne i przedsiebiorcze. Duzo
jest jednak jeszcze do zrobienia majac na uwadze to, by
bank spétdzielczy stat sie bankiem pierwszego wyboru dla
mtodych ludzi, przede wszystkim uczniow szkédt srednich
i studentéw. Tu potrzebne, wrecz niezbedne jest szersze
otworzenie sie bankdw na mozliwosci, jakie przynosza ze
sobg nowoczesne technologie informatyczne. Mto-

dzi ludzie oczekuja zupetnie innej bankowosci,
niz ta, ktéra na ogot satysfakcjonuje starsze
pokolenia: szybszej, dostepnej w sieci 24
godziny na dobe i 7 dni w tygodniu, do-
stepnej z kazdego miejsca na urzadzeniu
mobilnym. Przy tym nie tylko nie wymaga-
jacej wizyty w placowce bankowej, ale takze
bezkosztowej. Dla mtodych sg to warunki ,na
dzien dobry”.
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Optymizmem napawa fakt, ze banki
spotdzielcze majg coraz wiekszg grupe
klientow, ktorzy po raz pierwszy
zaciagneli kredyt wtasnie w nich.
Udziat takich nowych kredytow
w kredytach udzielonych ogotem
wynosi ok. 26-27%. Co wazne,
banki spotdzielcze dos¢ dobrze
radzg sobie z wprowadzaniem
programow oszczedzania
w szkotach podstawowych, przede
wszystkim poprzez SKO. S3 tu
konkurencyjne i przedsiebiorcze.

&

Rewolucja IT niezbedna!
Zdaniem prof. Stawomira Juszczyka, rozwdéj bankéw spot-
dzielczych w zakresie IT powinien dokonywac sie w dwdch
obszarach. Pierwszy, to wspodlny szkielet systemu informa-
tycznego i wspolne produkty. Drugi obszar zas to wszyst-
kie rozwigzania szczegdtowe specjalnie dopasowane do
specyfiki lokalnego rynku, na ktérym dziata dany bank
spotdzielczy. Nie ma w tym sprzecznosci. Tym bar-
dziej, jesli doktadnie okresli sie, jakie ustugi banki
chca $wiadczy¢ samodzielnie przy uwzglednieniu
swojego lokalnego charakteru, a jakie bedzie ko-
rzystniej $wiadczy¢ w duzej grupie, a przez to
w sposdb wystandaryzowany, na wysokim pozio-
mie jakosciowym i przy niskim koszcie wynikaja-
cym z efektéw ekonomii skali. Warto przy tym
podkresli¢, Ze indywidualizowanie swoich
ustug w oderwaniu od reszty bankéw spdt-
dzielczych, samodzielne nasladowanie ban-
kow komercyjnych - to wszystko nie daje gwa-
rancji sukcesu. Co najmniej szkielet informatyczny ustug
i produktow powinien by¢ wspodlny, ale wypetnienie juz
moze naleze¢ do poszczegdlnych bankéw i by¢ dostoso-
wane do lokalnych warunkéw ich dziatalnosci. Na razie
w $rodowisku bankowym brakuje w tym zakresie po-
wszechnego porozumienia. Warto pamietaé, ze dobra
wola i umiejetnos¢ porozumienia sie w grupie zrzeszenio-
wej, a nawet ogdlnopolskiej moga stac sie podsta-
wa do otwarcia nowych perspektyw dla sektora
bankowosci spétdzielczej w Polsce. Takie poro-
zumienie moze pozwoli¢ takze na skorzystanie
przez pojedynczy bank spotdzielczy ze wspo-
mnianych juz efektéw skali. Warto przypo-
mnie¢ starg prawde, ze banki spdétdzielcze
beda silne, jak beda razem. Nie tylko sita trady-
cji, ale zwtaszcza nowo podejmowanych wy-

zwan. @
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Struktury organizacyjne
bankow spotdzielczych

Miejsce komorki
ds. analiz kredytowych

Poprawne ksztattowanie struktur organizacyjnych w bankach
spotdzielczych jest ostatnio dosyc czestym tematem dyskusiji,
w szczegolnosci w zakresie umiejscowienia komaorek odpowiedzialnych
za zarzadzanie ryzykami istotnymi — zwtaszcza ryzykiem kredytowym.

Agnieszka Janc, dyrektor,
Departament Audytu, IPS-SGB

oraz, zwykle, ograniczony liczbowo sktad zarzadu

(trzyosobowy), trudno racjonalnie zaimplementowacd
wszelkie dyktowane najlepszymi praktykami rozwigzania
w zakresie rozdzielnosci podproceséw kredytowych przy
zachowaniu ich catkowitej niezaleznoéci. Pojawiaja sie réz-
ne gtosy w dyskusji, w ktorych formutuje sie oczekiwania,
co do sposobu ulokowania w banku komodrek odpowie-
dzialnych za proces kredytowy — w szczegdlnosci funkcji
analizy na etapie oceny zdolnosci kredytowej, a takze mo-
nitoringu. Jednoczesnie, podczas badan audytowych reali-
zowanych przez IPS-SGB, niejednokrotnie spotykamy
w bankach nieprawidtowe praktyki i tgczenie zadan, ktore
generujg realne ryzyko wystgpienia konfliktu intereséw.
Staramy sie jednakze, np. formutujac zalecenia po przepro-
wadzonym audycie, rzetelnie i ze zdrowym rozsadkiem re-
komendowac rozwigzania mozliwe i madre do stosowania
w  praktyce. W niniejszym felietonie skoncentruje sie
w szczegblnosci na witasciwym umiejscowieniu komaorki
analiz kredytowych.
W tle dyskusji pojawiajg sie watpliwosci natury definicyjnej
- mianowicie, jak w praktyce traktowac pierwszy i drugi po-

B iorgc pod uwage specyfike i skale dziatania bankow
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ziom zarzadzania przytoczony w Rozporzadzeniu Ministra
Rozwoju i Finansoéw w sprawie systemu zarzadzania ryzy-
kiem i systemu kontroli wewnetrznej... Z réznic w interpre-
tacji owych poziomow zarzadzania poczatek wzieta bowiem,
W mojej ocenie, przynajmniej czes¢ watpliwosci.
Chciatabym, zatem, w ogdlnym zarysie przedstawic¢ podej-
Scie w tej sprawie IPS-SGB oraz argumenty przemawiajace
za przyjetymi przez system ochrony rozwiazaniami.

Proces kredytowy, dla pojedyncze] transakcji, dotyczacy
udzielenia kredytu, sktada sie w szczegdInosci z etapow:

e sprzedazy (w zaproponowanym przez IPS-SGB schemacie
organizacyjnym banku spoétdzielczego, realizacja tego etapu
zajmuja sie oddziaty banku),

¢ analizy na etapie oceny zdolnosci kredytowej i rekomen-
dacji (w zaproponowanym przez IPS-SGB schemacie orga-
nizacyjnym banku spétdzielczego, realizacja tego etapu zaj-
muje sie komorka analiz kredytowych),

« decyzji kredytowej (na réznych poziomach kompetencyj-
nych),

« spetnienia warunkoéw zawartych w decyzji (w tym ustano-
wienie zabezpieczen),

e uruchomienia srodkow.
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S3 to etapy, ktére bezwarunkowo stanowig spojny proces
biznesowy oraz operacyjny i w zwigzku z tym proces ten,
W naszej opinii, stanowi pierwszy poziom zarzadzania -
w mysl § 3.2. Rozporzadzenia... (,Na pierwszy poziom skta-
da sie zarzadzania ryzykiem w dziatalnos$ci operacyjnej ban-
ku”). W ten proces sg oczywiscie wbudowane mechanizmy
kontrolne réznego rodzaju i poziomu - jak w pkt. 5 § 3
wskazuje Rozporzadzenie. Niemniej jednak, nie zmienia to
faktu, ze sam proces na zadnym wskazanym etapie nie sta-
nowi drugiego poziomu zarzadzania.

Definiujac drugi poziom zarzadzania
ryzykiem, Rozporzadzenie wskazuje na czynnosci wykony-
wane przez pracownikow pracujacych na specjalnie powo-
tywanych do tego stanowiskach niezalezenie od zarzadza-
nia ryzykiem poziomu pierwszego. W naszej opinii, zatem,
aby uznac jaki$ proces lub etap procesu za drugi poziom
zarzadzania ryzykiem, musi zosta¢ m.in. spetniony warunek
zachowania niezaleznosci od procesu operacyjnego.
O spetnieniu takiego warunku nie moze by¢ mowy w przy-
padku komaorki analizy na etapie oceny zdolnosci kredyto-
wej, gdyz jej zadania sg nieodtaczng i operacyjng czescig
procesu kredytowego.
W przygotowanym przez IPS-SGB wzorze schematu orga-
nizacyjnego wskazano witasciwe umiejscowienie w struktu-
rze organizacyjnej funkcji odpowiedzialnych za proces kre-
dytowy. Wzorcowy schemat podpowiada, jak poprawnie
przypisa¢ w strukturze odpowiedzialnosci za realizacje po-
szczegdlnych etapow procesu kredytowego, tak, aby roz-
sadnie spetni¢ wymagania regulacyjne i rekomendacje. Pro-
ponowane przez IPS-SGB rozwiazanie uwzglednia zacho-
wanie rozdzielnosci sprzedazy od funkcji akceptacji ry-
zyka oraz monitorowania i kontroli ryzyka, a jednocze-
$nie bierze pod uwage specyfike bankéw spotdziel-
czych - w tym ograniczone zasoby i zwykle tylko
trzyosobowy zarzad. Realia te, odmienne od tych,
w ktérych dziataja banki komercyjne, znacznie
ograniczaja mozliwos¢ wprowadzenia
wszystkich  przewidzianych  najlepszymi
praktykami i standardami rozdzielnosci
i tzw. ,chinskich muréw”. Dyskusyjnym jest
oczywiscie, czy w ogole koniecznym jest
wprowadzanie wszystkich ,rozdzielnosci” nie-
odzownych w duzej instytucji, w relatywnie
matych bankach, o stosunkowo niewielkiej
skali biznesu, ktére dobrze znajg swoj
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rynek i klientow. Z cata pewnoscia jest to jedno z zagad-
nien w bankach spotdzielczych, w ktorym mozna praktycz-
nie i efektywnie zastosowac zasade proporcjonalnosci.
Przygotowanie przez IPS-SGB rozwigzania organizacyjne
wskazuja, jako wzorcowe wytaczenie, zwtaszcza dla istot-
nych kwotowo kredytéw, oceny zdolnosci kredytowej
z pionu handlowego. Sugerowanym miejscem dla tej ko-
morki jest pion finansowy, jako niezalezny i gwarantujacy
zachowanie ,chinskich murow”. Warunkiem zastosowania
takiego podejscia jest posiadanie przez dany bank adekwat-
nych kompetencji w tym pionie. Alternatywnie proponuje-
my takze umiejscowienie komorki dokonujacej oceny zdol-
nosci kredytowej w pionie nadzorowanym bezposrednio
przez prezesa w przypadku, gdy jest to optymalne w danym
banku oraz, jednoczesnie, bank wdrozyt adekwatne i efek-
tywne mechanizmy kontrolne. Mechanizmy te powinny eli-
minowac przede wszystkim ryzyko wystapienia konfliktu
intereséw miedzy zespotem analitykow, a komdrka odpo-
wiedzialng za monitoring i klasyfikacje - ktora, co do zasa-
dy, znajduje sie wtasnie w pionie prezesa.

Opisane dwa rozwigzania IPS-SGB
uznaje za wzorcowe, jednakze nalezy podkresli¢, ze IPS-
-SGB zachowuje pewna rozsadna elastycznos¢ i nie kwe-
stionuje bankom innych rozwigzan, jesli banki te sg efek-
tywne w zarzadzaniu ryzykiem i maja wdrozone adekwatne
mechanizmy kontrolne - zawtaszcza pionowe. Z naszych
obserwacji wynika, ze w praktyce funkcjonujg rozwigzania
posrednie, ktére dobrze sie sprawdzajg i sprzy-
jaja jednoczesnie efektywnosci dziatania
i skutecznemu zarzadzaniu ryzykiem. Takie
przypadki sg oczywiscie przedmiotem audy-
tu, gdzie przygladamy sie organizacji, prze-
biegowi procesow kredytowych i sprawowa-
nej funkcji nadzoru nad ryzykiem kredyto-
wym. Poprawnos¢ przebiegu procesu i rze-
telnos$¢ realizowanych zadan potwierdzamy
w audytach testami substantywnymi. Szcze-
gbtowo analizujemy problem potencjalnego
konfliktu intereséw oraz stosowanie funda-
mentalne] zasady rozdzielnosci realizowanych
zadan tam, gdzie jest to niezbedne. IPS-SGB,
majac $wiadomos¢, ze Regulator moze miec od-
mienne podejscie do niektérych propozycji
rozwigzan organizacyjnych - zwtaszcza tych
,elastycznych” rozpoczat z Regulatorem dia-
log dotyczacy tematu niniejszego felietonu ®
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Jak zwiekszyC¢ przychody
poprzez wspotprace

Z klientami i ich edukacje?

Banki spotdzielcze na catym swiecie i w Polsce musza obecnie stawic
czota wielu wyzwaniom: wymogom kapitatowym, relatywnie niskim
marzom i niskim stopom procentowym, statej restrukturyzacji catego
sektora bankowego. Do tego dochodzg nowe oczekiwania klientow
bankéw, rozwoj technologiczny, zmiany demograficzne. Zmiany w
bankowosci sg integralng czescig ekonomicznych i spotecznych zmian.
Zrozumienie tego pozwoli bankom na efektywna zmiane modelu
biznesowego oraz sprostanie z sukcesem oczekiwaniom ich klientow.

dr Urszula Wysocka,
ekspert bankowy

przychodow, poszukiwania ich nowych Zrédet, powin-

ny oprzec te strategie na jednej z najwazniejszych ich
wartosci - banki spotdzielcze sg tymi bankami w catym sek-
torze bankowym, ktére najlepiej znajg swoich klientéw, kto-
re s bardzo mocno zwigzane ze spotecznoscig lokalng, spe-
cyfika podmiotow na rynku lokalnym. To efekt wieloletnigj
dziatalnosci na tych rynkach i specyfiki ich dziatalnosci. Aby
lepiej poznac¢ spotecznosc lokalng, banki komercyjne przy-
gotowuja specjalne dziatania komercyjne. Banki spétdziel-
cze nie musza tego robi¢ - one je realizujg od wielu lat, be-
dac wrecz czedcig spotecznosci lokalnej. To atut, ktory warto
wykorzysta¢ w spetnieniu oczekiwan klientow bankowych,
tworzeniu produktéw i ustug bankowych. To sposéb na
nowe Zzrodta przychodow.
Konkurencja na rynku bankowym bardzo szybko kopiuje
rozwigzania konkurentow. Oferta produktow bankowych
niewiele rézni sie od siebie. W zwigzku z tym potrzebne sg
strategiczne decyzje dotyczace grupy klientow i produktow,
ktére beda kluczowe dla banku. W przypadku bankéw spot-
dzielczych, muszg one jasno komunikowac swoje wartosci
na rynku. | chociaz na rynku bankowym nastepujg ogromne

Banki spotdzielcze stojac przed wyzwaniem wzrostu
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zmiany, ktorym muszg sprostac rowniez banki spotdzielcze,
to mogg one nadal by¢ waznymi graczami na rynku, dbaja-
cymi o swoich klientow i zachowujacy wysoki poziom efek-
tywnosci.

Klientami bankow spotdzielczych sg osoby indywidualne,
SME oraz rolnicy. | chociaz banki komercyjne maja dla nich
oferte, to banki spoétdzielcze znaja ich najlepiej, ich lokalng
sytuacje socjalno-ekonomiczna. Ale czy w petni i efektyw-
nie ja wykorzystuja? Czy wykorzystuja ja do generowania
dodatkowych dochodéw? Na pewno nie w takim stopniu,
w jakim mogtyby.

Nowy model generowania przychodow - tych stabilnych,
ale réwniez pochodzacych z nisz przychodowych powinien
by¢ oparty na relacji z klientami i efektywnosci wspdtpracy
z nimi, rownoczesnie dbajac o ich lojalnos¢.

Abysmy mogli generowac¢ dodatkowe przychody, powinni-
$Smy zacza¢ od odpowiedzi na nastepujace pytanie:

e Czy znam mojego klienta?

* Czy wiem, czego obecnie potrzebuje i czego bedzie po-
trzebowat za ,x" lat?

e Z jakimi problemami boryka sie w swoim biznesie?

/0
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o | tak jak znamy spotecznosc
lokalng, tak czy umiemy odpo-
wiedzie¢ sobie na to pytanie
w przypadku kazdego klienta
indywidualnie?

e A czesto klienci bankow
spotdzielczych maja wyzwania
biznesowe, w ktérych moga
pomaoc tylko ich banki.
Odpowiedzi na te pytania to
klucz do wzmocnienia relacji
z klientem, mozliwoéci zaofe-
rowania mu nowych, kolejnych
ustug czy produktéw banko-
wych, dopasowanych do jego
potrzeb. A dla banku - wzrost
przychodow.

Z jednej strony banki posiadaja
w swojej ofercie wiele produk-
téw bankowych, tych standar-
dowych, jak rachunek bankowy

Otwierajac klientowi
indywidualnemu rachunek
bankowy, najczesciej wydajemy mu
karte ptatniczg, dostep do ustug
poprzez Internet lub aplikacje
mobilng. Spotkanie z klientem
to rowniez okazja do uzyskania
wiecej informacji o nim. Umozliwi
to bankowi przesytanie temu
klientowi ofert produktow/ustug
bankowych dopasowanych do jego
potrzeb.

poprzez Internet lub aplikacje
mobilng. Spotkanie z klientem
to rowniez okazja do uzyskania
wiecej informacji o nim. Umoz-
liwi to bankowi przesytanie
temu klientowi ofert produk-
tow/ustug bankowych dopaso-
wanych do jego potrzeb. Np.
w zaleznosci od wieku klienta
czy statusu majatkowego po-
dejmiemy decyzje, czy klient
powinien otrzymac informacje
o kredycie hipotecznym, czy
kredycie na zakup samochodu.
| nie mamy gwarancji, ze po
otrzymanej ofercie klient od
razu przyjdzie do nas, aby sko-
rzysta¢ z tej oferty, ale mamy
wieksze szanse, ze kiedy klient
bedzie potrzebowat takiego
wsparcia finansowego, bedzie

czy kredyty, lub mniej standar-

dowych, jak specjalistyczne kredyty czy gwarancje.

Ale czy klienci o tym wiedza? Czy wiedzg, kiedy moga z nich
korzysta¢? Na to pytanie niektérzy bankowcy moga odpo-
wiedzie¢ - ,tak, wszystko jest na naszej stronie, przeciez
klient przychodzi do nas, moze zapytac” A rzeczywisto$é
jest czesto inna - klient nie ma tak dobrej wiedzy o produk-
tach bankowych, jak bankowecy. I nie musi. Dla niego wspar-
ciem powinien by¢ doradca bankowy. Czemu to ma stuzyc?
Edukacja klienta to dla banku klucz do korzystania przez
niego z kolejnych produktéw bankowych, a docelowo
wzrost przychoddw i lojalny klient.

Wsparciem w takiej strategii jest cross-selling. Polega on na
sprzedazy produktéw/ustug bankowych dla istniejacych
klientéw banku. Pomaga w zrozumieniu klienta, zdobyciu
o nim wielu dodatkowych informacji, identyfikacji jego po-

wiedziat, ze nalezy przyjs¢ do
naszego banku.
Analogiczna jest sytuacja z kredytem gotéwkowym czy kar-
ta kredytowa, czy nawet ubezpieczeniem. Klient wiedzac, ze
ma dobrg oferte w swoim banku, nie bedzie szukat oferty
w Internecie. Warto przypominac klientowi o ofercie przy
kazdej jego wizycie w banku, warto zaktualizowa¢ informa-
cje o nim. To dla banku w efekcie koncowym dodatkowe
zrédto przychodu.
Wyzwaniem w przypadku klienta indywidualnego jest digita-
lizacja ustug bankowych, ktéra z pewnoscig wptywa na za-
chowanie klientéw. Obecnie potrzebujg oni dostepu do kon-
ta bankowego 24/7. Dajmy im taka mozliwos¢ i skutecznie
wykorzystujmy kazda forme kontaktu z nimi. To réwniez do-
skonata okazja do promocji produktéw bankowych.

>>
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Klient firmowy

Banki spétdzielcze caty czas sg gtownymi bankami, w kto-
rych realizowane sa rozliczenia, brane kredyty czy lokowane
pienigdze przez rolnikdw, mate przedsiebiorstwa i jednostki
samorzadu terytorialnego. To efekt wieloletniej dziatalnosci
na rynkach lokalnych oraz posiadania w swojej ofercie bar-
dzo specjalistycznych produktéw bankowych, np. kredytow
preferencyjnych, doptat do produkcji rolnej czy gwarancji
bankowych. Ta grupa klientéw stanowi ogromny potencjat
w generowaniu przychoddw stanowigcych obecnie nisze
przychodowa. Klienci instytucjonalni banku rozwijaja swoje
biznesy, zmienia sie otoczenie biznesowe. W tym celu po-
trzebuja czesto dodatkowego kapitatu. A jak pokazujg liczne
badania, wielu przedsiebior-

w ten sposéb rozwija nowe state Zzrédto dochodu.
Dotyczy to rowniez innych produktéw, ktore sg rzadko lub
w ogole niewykorzystywane przez klientow bankow. Warto
zadac sobie pytanie: dlaczego? Czy klient o nich wie? Czy
rozumie, kiedy moze z nich skorzysta¢? Czy znamy sytuacje
klienta na tyle, ze wiemy, co i kiedy mozemy mu zaoferowac,
aby pomdc w realizacji jego strategii biznesowej?
W Swietle zmieniajgcej sie roli bankow, ich oferty, konku-
rencyjnosci, klienci prowadzacy biznes oczekuja od banku
nie tylko oferty obstugi rachunku i kredytu - oczekuja part-
nerstwa banku. Bank to juz nie tylko instytucja finansowa
- to rowniez partner w dziatalnosci klienta. Jak pokazuje
dotychczasowa oferta bankéw spdétdzielczych, banki te po-
siadaja w swojej ofercie pro-

céw nie korzysta z finansowa-
nia zewnetrznego, a jezeli juz
- to z kredytéw. Nie korzystaja
z innych form, takich jak np. le-
asing, faktoring, rozliczenia
handlu zagranicznego, ponie-
waz nie maja wiedzy na ten te-
mat.

W przypadku klienta firmowe-
go doradca bankowy petni role
nie tylko doradcy obstugujace-
go klienta, ale przede wszyst-
kim eksperta, ktéry wspiera
klienta w podejmowaniu kolej-
nych decyzji biznesowych, ofe-
rujgc mu produkty finansowe
stanowigce czesto bezwzgled-
ny warunek skutecznosci tych
decyzji.

Na rynku bankowym dostep-
nych jest wiele zrodet finanso-
wania dziatalnosci, pod wzgle-
dem formy, okresu, dostepnej
kwoty, kosztow finansowania,

Doskonatym przyktadem utrwalania
relacji z klientami, wspierania
ich przez bank oraz rozwoju

w finansowaniu ich specyficznej
dziatalnosci sg centra wspierajace
dziatalnosc organizowane przez
banki spotdzielcze w Japonii, ktore
tacza klientow z najwazniejszymi
podmiotami niebankowymi w ich
dziatalnosci, z ktorymi wspaolnie
przygotowujg produkty bankowe,
rozwigzania umozliwiajgce
dalszy rozwoj, tacza z partnerami
biznesowymi, edukuja.

dukty dopasowane do specy-
ficznych potrzeb swoich klien-
téw (np. gwarancje, czy specja-
listyczne kredyty), co oznacza,
ze w wielu przypadkach banki
realizuje te misje. Ale jeszcze
wiele mozliwosci i produktow
nie jest wystarczajaco wyko-
rzystanych  we  wspdtpracy
z klientem. A kazdy dodatkowy
produkt to dodatkowy przy-
chod banku. | tu warto zasta-
nowic sie nie tylko nad aktual-
ng oferty, ale réowniez jej roz-
szerzaniem, co pozwoli nie tyl-
ko na rozwdj wspotpracy z do-
tychczasowymi klientami, ale
pozyskanie nowych.

Doskonatym przyktadem
utrwalania relacji z klientami,
wspierania ich przez bank oraz
rozwoju w finansowaniu ich
specyficznej dziatalnosci  sg
centra wspierajgce dziatalnos¢

zabezpieczen. Wybor odpo-

wiedniego zrodta zalezy od po-

trzeb przedsiebiorcy, jego zdolnosci kredytowej, ryzyka ak-
ceptowalnego przez finansujacego. Tu bardzo wazna jest
rola banku we wsparciu w ich wyborze. | tak jak w przypad-
ku klienta indywidualnego, a nawet jeszcze bardziej - po-
winnismy by¢ swiadomi, ze klient nie musi zna¢ produktow
banku i zasad ich dziatania. Pytajac standardowego klienta,
na czym polega leasing czy faktoring, wiekszo$¢ z nich nie-
wiele jest w stanie o tym powiedzie¢. Ale tu réwniez wpa-
damy w putapke postrzegania klienta, ktéry zna nasze pro-
dukty. Tak, zna je, ale ze strony internetowej czy ulotki. Na-
tomiast nie wie, ze moze z niego skorzystac.
Przeanalizujmy sobie naszych klientow - ilu z nich mogtoby
skorzystac np. z leasingu, tym samym dostarczajgc naszemu
bankowi znaczacej wartosci dochodu? lle klientéw otrzyma-
to oferte leasingu? Warto sie temu przyjrzec.

Korzystanie z leasingu moze dziata¢ analogicznie, jak korzy-
stanie z kredytu na dziatalno$¢. Na poczatku klient ,uczy
sie” zasad jego dziatania, sptaty, rozliczania. Po pewnym cza-
sie kredyt staje sie normalnym produktem bankowym, ktory
jest wykorzystywany do biezacej dziatalnosci gospodarcze;.
Analogiczna sytuacja moze nastgpic¢ przy leasingu. A bank
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organizowane przez banki

spotdzielcze w Japonii, ktére
tacza klientow z najwazniejszymi podmiotami niebankowy-
mi w ich dziatalnosci, z ktorymi wspdlnie przygotowujg pro-
dukty bankowe, rozwigzania umozliwiajace dalszy rozwdj,
tacza z partnerami biznesowymi, edukuja. To przyktad stra-
tegii banku, ktéry dba o rozwdj swoich klientow, a tym sa-
mym o przyrost przychoddw, ktére beda efektem tego roz-
woju i rozszerzajacej sie oferty produktéw bankowych,
z ktérych bedg korzystac.

Banki spétdzielcze jak zadne inne

podmioty finansowe, majg doskonate relacje ze swoimi
klientami, znaja rynek lokalny i wspieraja jego rozwdj.
Zgodnie z Europejskim Zwiagzkiem Bankéw Spoétdzielczych
(the European Association of Co-operative Banks, EACB),
bankowos¢ spotdzielcza oparta jest na nastepujacych war-
tosciach: transparentnos¢, odpornosé, bliskos¢, spoteczne
zobowiazanie i solidarnos¢ (Europe’s cooperative banking
models. European Economic and Social Committee, Euro-
pean Union 2018). To doskonate fundamenty do realizacji
strategii zwiekszania przychodow i likwidacji nisz przycho-
dowych. @
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Najwiecej transakcji w euro
rozliczamy z Niemcami i Holandia

Jak wynika z danych KIR, z roku na rok systematycznie rosnie liczba transakcji
wykonywanych w systemie Euro Elixir. W 2019 r. zdecydowang wiekszosc, bo 75%
nadal stanowig komunikaty otrzymywane (w 2018 r. - 76%). Oznacza to, ze wiecej
przelewow dociera do Polski z zagranicy, niz jest wysytane. Kraje, z ktorymi Polacy

wymieniajg najwiecej przelewow w euro to Niemcy, Holandia i Francja.

Krajowa Izba Rozliczeniowa

— uro Elixir to system rozliczeniowy, ktory umozliwia wyko-
—— nywanie przelewéw w euro. Przetwarza transakcje za-
L rOwno przesytane pomiedzy bankami w Polsce, jak i wy-
mieniane z zagranica. Jest dostepny dla oséb indywidualnych
i przedsiebiorcow. Euro Elixir gwarantuje mozliwosc¢ realizacji
ptatnosci do i z kazdego kraju Unii Europejskiej, Europejskiej
Wspodlnoty Gospodarczej oraz krajow pozawspolnotowych na-
lezgcych do SEPA, takich jak Szwajcaria czy Monako.

Liczba rozliczen dokonywanych w unijnej walucie przez klien-
tow bankdw w Polsce sukcesywnie rosnie. W ciggu 5 miesie-
cy 2019 r. system rozliczyt 3,4 mIn komunikatow wysytanych
i 10,3 mlIn komunikatow otrzymywanych. Jesli tempo wzro-
stu liczby przelewow sie utrzyma, mozna zatozyc, ze biezacy
rok zakonczy sie lepszymi wynikami niz rekordowy dotych-
czas rok 2018, kiedy rozliczono 6,8 min komunikatow wysy-
tanych i 22 min komunikatow otrzymywanych.

- Przyczyn rosnqcej transakcyjnosci w euro nalezy upatrywac
w  zachodzqcych procesach makroekonomicznych. Polscy
przedsiebiorcy prowadzq intensywnq dziatalnos¢ handlowg
Z krajami Unii Europejskiej, co ma bezposredni wptyw na dyna-
mike liczby transakcji przetwarzanych w Euro Elixir - komentu-
je Tomasz Jonczyk, dyrektor Linii biznesowej rozliczenia se-
syjne w KIR, odpowiedzialny za rozwoj systemu Euro Elixir.
Jak wynika z publikacji ,Handel zagraniczny Polski w okresie
styczen-luty 2019 roku”, eksport towardéw z Polski wzrdst
w stosunku do grudnia 2018 r. o 6% do ok. 37 mld euro,
a import o 9% do ok. 39,1 mld euro. Wedtug KUKE?, naj-
wazniejszym dla Polski partnerem handlowym sg Niemcy.
Na koniec 2018 r. eksport towardéw na rynek niemiecki sta-
nowit 28,2% catego eksportu, a import - 22,4% catego im-
portu. Na kolejnych miejscach, pod wzgledem eksportu,
znalazty sie m.in. Wielka Brytania i Czechy (po 6,4%) oraz
Francja (5,5%). Wsréd importerdow topowe miejsca zajmuja
Chiny (11,6%), Rosja (7,4%) i Wtochy (5%).

- Najwiekszq liczbe transakcji miedzynarodowych w systemie
Euro Elixir wymieniamy z zachodnimi sgsiadami. W okresie sty-

1. https:/www.gov.pl/web/przedsiebiorczosc-technologia/handel-zagraniczny-
polski-w-okresie-styczen-luty-2019-roku-komentarz-mpit-do-danych-gus
2. http:/www.mapa.kuke.com.pl/
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czen-maj 2019 r. do Niemiec wystalismy 1,4 min komunikatéw
rozliczeniowych, do Holandii - 338 tys. komunikatow, do Wtoch
- 270 tys. komunikatéw. Statystyke komunikatow otrzymanych
otwierajq Niemcy: 4,47 min, Holandia: 2,07 min, Francja: 480
tys. i Belgia: 395 tys. komunikatéw - wyjasnia Tomasz Jonczyk.
Znaczacy wptyw na skale komunikatow, gtéwnie tych otrzy-
mywanych, ma liczba rodakéw przebywajacych na emigraciji.
Wedtug GUS?, na koniec 2017 r. poza granicami Polski prze-
bywato czasowo okoto 2,54 min mieszkancéw naszego kra-
ju, w tym 2,24 min w krajach europejskich. Sposréd krajow
UE, najwiecej Polakéw mieszkato w Wielkiej Brytanii (793
tys.), Niemczech (703 tys.), Holandii (120 tys.) oraz w Irlan-
dii (112 tys.). Zgodnie z NBP# w 2017 r. Polacy pracujacy za
granicg przestali rodzinom w kraju swoje wynagrodzenie za
prace w kwocie 16,3 mld zt, w pierwszej pot. 2018 r. byto
to blisko 8 mld zt. @

3. https://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/ludnosc/migracje-zagraniczne-ludno-
sci/informacja-o-rozmiarach-i-kierunkach-czasowej-emigracji-z-polski-w-
latach-2004-2017,2,11.html

4. http:/bigdata.wyborcza.pl/biqdata/7,159116,24452247 polacy-na-emigracji.
html
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Jak Polacy korzystaja z Centralnej
informacji o rachunkach?

Centralna informacja o rachunkach jest ustugg funkcjonujgcg w ramach
obstugiwanego przez KIR systemu Ognivo. Umozliwia uzyskanie informacji
o rachunkach osob zmartych, zapomnianych rachunkach osob fizycznych oraz
rachunkach osob wskazanych przez sad, komornika, policje lub inne uprawnione
organy. W ciggu trzech lat dziatania Centralnej informacji - od lipca 2016 roku - do
KIR, jako technologicznego operatora ustugi, wptyneto tagcznie 118,7 tys. zapytan.

Krajowa Izba Rozliczeniowa

dostepnienie Centralnej informacji utatwito
U i uproscito proces poszukiwania rachunkdéw
bankowych. Wczesniej zapytanie musiato by¢
adresowane do kazdego banku lub SKOK-u z osob-

na. Dzieki ustudze KIR takie informacje mozna otrzy-
mac w jednym miejscu - w placéwece instytucji, w kto-

rej zdecydujemy sie ztozy¢ wniosek. Istotne jest to, ze 2016 ,g)
sktadajgc wniosek nie musimy by¢ klientem danej in- DO 5 =

stytucji - np. nie jest wymagane posiadanie rachunku L

Centralna Informacja (Cl)
Zapytania na przestrzeni 3 lat

Suma tacznych zapytan

kazdego rodzaju na przestrzeni 3 lat

Zagytania od ergantw
rawnionych

96 692

w banku, w ktérym chcemy skorzystac z ustugi.

Uczba zapytat

118 718

Z danych KIR wynika, ze od 1 lipca 2016 r. do 30 &) & \iﬁ_ﬂ)

czerwca 2019 r. do systemu wptyneto 118,7 tys. za- 5123 514 48816

pytan, w tym 16,8 tys. dotyczyto spadkobiercow (

oraz 5,2 tys. zapytan o rachunki wtasne. Z Central- 2018 - N (
8 VG

nej informacji korzystaja takze sady, komornicy, poli-
Cja oraz inne uprawnione organy. Z zapytan tego
rodzaju skorzystano w tym okresie 96,7 tys. razy.

- Centralna informacja rozwiqzuje problem tzw. uspio-
nych i zapomnianych rachunkéw, pomagajgc w identyfikacji

KIR zostat powotany z inicjatywy Narodowego Ban-
ku Polskiego, Zwiazku Bankéw Polskich i 16 bankéw
komercyjnych w celu elektronizacji i profesjonalizacji
rozliczen miedzybankowych w Polsce. Jest kluczowa
firma obstugujaca infrastrukture polskiego sektora
bankowego. Zapewnia niezawodnosc i bezpieczen-
stwo w zakresie swiadczonych ustug, dazac do efek-
tywnego wspierania rozwoju obrotu bezgotéwko-
wego.

Wykorzystujac unikalne w skali polskiego rynku
kompetencje i doswiadczenie, KIR rozwija i dostar-
cza rozwigzania systemowe dopasowane do potrzeb
sektora bankowego oraz aktywnie uczestniczy w cy-
fryzacji ustug publicznych i proceséw gospodar-
czych. Wiecej informacji: www.kir.pl
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Suma wszysikich
saenyioh w skl rok

42 456

5611 2980 1227 9275

nieaktywnych kont w bankach i SKOK-ach. Jest odpowiedzig
na potrzeby spadkobiercow, ktorzy nie mogli otrzymac nalezne-
go im spadku, ze wzgledu na brak informacji o lokalizacji konta
bankowego spadkodawcy - podkresla Maja Markiewicz, dy-
rektor Linii biznesowej ustugi Ognivo w KIR.

Centralna informacja o rachunkach funkcjonuje w ramach
systemu Ognivo, ktérego operatorem jest KIR. Ognivo to
unikalne na polskim rynku rozwigzanie, ktore od lat umozli-
wia bezpieczng i szybkg komunikacje w formie elektronicz-
nej pomiedzy bankami oraz pomiedzy bankami, a innymi
podmiotami uprawnionymi do uzyskiwania informacji
o klientach bankéw. Aplikacja powstata, jako narzedzie do
wymiany informacji o rozliczeniach miedzybankowych i ob-
stugi reklamacji zwigzanych z tymi rozliczeniami. Ognivo
stuzy m.in. sprawnemu przenoszeniu rachunkéw z banku do
banku. - Sukces Centralnej informacji jest bezposrednio uzalez-
niony od dobrej wspotpracy bankéw w ramach systemu Ognivo.
KIR, jako kluczowy partner technologiczny sektora, stwarza
przestrzen do wspdlnego dziatania na rzecz klientéw - dodaje
Maja Markiewicz. ®
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Etyka
w bankowosci

Teresa Kudlicka, wiceprzewodniczaca
Prezydium Komisji Etyki przy ZBP

ostatnich latach w bankowosci $wiatowej - po-
\/\/mimo ogromnego sformalizowania tego obszaru

- coraz to pojawiajg sie wieksze lub mniejsze kry-
zysy, spowodowane m.in. nieetycznym zachowaniem ludzi.
Oznacza to, ze mechanizmy rynkowe sg koniecznymi, lecz
niewystarczajacymi wyznacznikami dziatalnosci tych organi-
zacji. Stad niezbedne stato sie uwzglednianie takze wartosci
etycznych w procesie podejmowania decyzji ekonomicz-
nych, za$ instytucje finansowe, a w szczegélnosci banki
podjety wysitek budowania kultury etycznej swoich organi-
zacji, tworzac kodeksy etyczne oraz stawiajgc przestrzega-
nie zawartych w nich zasad etycznych na rowni z przestrze-
ganiem przepisow prawa.
W ostatnich dekadach zmienity sie tez zachowania klien-
tow, ktérzy dzisiaj oczekujg od instytucji finansowych,
w tym bankéw, odpowiedzialnosci spotecznej, przejawiaja-
cej sie m.in. tworzeniem warunkéw nie tylko sprawiedliwe-
g0 i nieprzerwanego dostepu do produktow i ustug, ale tak-
ze ustug i produktéw adekwat-

dzone ustawg z 23.08.2007 r. o przeciwdziataniu nieuczci-
wym praktykom rynkowym.
W 2008 r. z inspiracji Komisji Nadzoru Finansowego, w wy-
niku wspotpracy trzydziestu organizacji zrzeszajacych pod-
mioty oferujace produkty i ustugi finansowe, w tym KZBS
i ZBP, organizacji i instytucji reprezentujacych interesy
klientéw, innych instytucji rynkowych, oraz przy udziale
ekspertow ze srodowiska akademickiego, zostat opracowa-
ny Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego. Uznano, ze
podstawg zrownowazonego rozwoju i bezpieczenstwa ryn-
ku finansowego jest etyczny wymiar dziatalnosci jego
uczestnikow oraz zaufanie klientow do instytucji, ktorym
powierzajg swoje srodki i ktore realizujg zadania zwigzane
z ich obrotem i przeptywem, a takze do posrednikéw, z kto-
rymi bezposrednio sie kontaktuja. KNF oczekiwata wdroze-
nia zasad zawartych w Kanonie w dziatalnosci wszystkich
bankow, a kodeksy dobrych praktyk staty sie efektywnym
narzedziem budowania zaufania nie tylko w sektorze finan-
sowym. Srodowisko bankowe

nych do ich indywidualnych
potrzeb oraz uwzgledniajgcych
poziom ich wiedzy ekonomicz-
nej. Spetnienie tych warunkéw
jest dzisiaj niezbedne do budo-
wania zaufania do banku, ktore
stato sie waznym czynnikiem
decydujacym o jego wyborze.

W ustawodawstwie polskim
definicje pojecia ,kodeks do-
brych praktyk” i ,przecietny
konsument” zostaty wprowa-

W ostatnich latach w bankowosci
Swiatowe] - pomimo ogromnego
sformalizowania tego obszaru -
coraz to pojawiajg sie wieksze lub
mniejsze kryzysy, spowodowane m.in.
nieetycznym zachowaniem ludzi.

w Polsce podjeto prace w tym
zakresie juz pod koniec XX
wieku, tworzac ,Kodeks Etyki
Bankowej" zawierajacy zasady
etycznego postepowania ban-
kéw wobec wszystkich intere-
sariuszy tj. klientow, pracowni-
kéw, kontrahentow oraz ban-
kow. Zasady te zostaty opraco-
wane w ZBP i przyjete przez
Walne Zgromadzenie. Uchwa-
ta X Walnego Zgromadzenia

nr 3 lipiec-wrzesien 2019
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Zwigzku Bankdw Polskich z dnia 8 kwietnia 1999 r. powo-
tana zostata tez Komisja Etyki Bankowej, ktorej celem jest
tworzenie i promowanie standardéw etycznych oraz moni-
torowanie i ocenianie ich przestrzegania przez banki i ich
pracownikow oraz osoby, za posrednictwem ktérych banki
wykonuja czynnosci bankowe. Na przestrzeni kolejnych lat
Kodeks podlegat aktualizacji. Dzisiaj obowiazujacym jest
Kodeks Etyki Bankowej — Zasady Dobrej Praktyki Bankowej
- przyjety na XXV Walnym Zgromadzeniu ZBP w dniu 18
kwietnia 2013 r. Kodeks Etyki Bankowe] uwzglednia tres¢
norm zawartych w Kanonie Dobrych Praktyk Rynku Finan-
sowego. Sktada sie z dwdch czedci. W czesci A zawarty jest
Kodeks Dobrych Praktyk Bankowych obejmujacy relacje
z klientami, w tym zasady postepowania ze skargami i re-
klamacjami klientéw, relacje z pracownikami, relacje pomie-
dzy bankami oraz innymi instytucjami finansowymi (konku-
rentami), relacje z partnerami biznesowymi oraz relacje ze
Srodowiskiem lokalnym.

W czesci B zawarty jest Kodeks Etyki Pracownika Banku
obejmujacy podstawowe zasady postepowania pracowni-
kow banku oraz relacje wewnetrzne i zewnetrzne. Kodeks
Etyki Bankowej dostepny jest dla wszystkich bankow, nie
tylko bedacych cztonkami ZBP.

Obecnie standardem jest

ze kazda szanujaca sie instytucja finansowa, tym bardzigj
bank, posiada dobre praktyki rozumiejac, ze jest to podsta-
wowy wymog, zapewniajacy transparentnosc jej dziatania.
Dotyczy to takze bankow spotdzielczych, dziatajacych naj-
czesciej w srodowiskach lokalnych, gdzie brak przejrzysto-
$ci dziatania jest o wiele niebezpiecznigjszy niz

w duzych, dziatajacych globalnie instytucjach
finansowych. Dla bankéw spdtdzielczych /
etycznosc dziatania zawsze miata podstawo-
we znaczenie ze wzgledu na ograniczong
liczbe klientéw na terenie ich dziatania. Zna-
komicie potwierdza to niewielka ilo$¢ skarg
kierowanych przez klientow z sektora ban-

kowosci spotdzielczej zaréwno do Komis;ji /

Etyki Bankowej, jak tez Rzecznika Finan- i
sowego czy Rzecznika Praw Konsumen-

tow. W banku spétdzielczym, jako naj-

czesciej matym lub $rednim podmiocie

gospodarczym o pfaskiej strukturze

organizacyjnej, bardziej niz w duzych

bankach moga wystapic¢ - ze wzgledu

na powigzania personalne - konflikty

interesow. Dlatego bardzo wazne

jest dla transparentnosci dziatania

uregulowanie tych kwestii. Pra-

cownicy banku powinni by¢ szcze- /
gblnie wyczuleni na poprawnosc

relacji z klientami, ktorymi sg czesto v
ich sasiedzi czy wtasciciele sklepdw,
w ktorych dokonujg zakupow.
Majac na uwadze zapis Kodeksu
Etyki Bankowej, ze ,Kazdy Klient po-
winien byc¢ traktowany z nalezytym
szacunkiem oraz nie moze byc dyskry-
minowany ze wzgledu na jakiekolwiek
jego cechy bqdz przekonania” powota-
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ny zostat przy Zwigzku Bankow Polskich Zespot ds. Obstugi
0sob z niepetnosprawnosciami, dziatajacy w ramach Komi-
tetu ds. Jakosci Ustug Finansowych, ktérego zadaniem byto
opracowanie dobrych praktyk dotyczacych $wiadczenia
ustug tym osobom. Materiat ten pod nazwa ,Dobre praktyki
obstugi 0séb z niepetnosprawnosciami przez banki” udostep-
niony zostat bankom w 2012 r. a nastepnie uaktualniony
w 2017 r. Do tej grupy klientéw autorzy projektu zaliczajg
takze osoby starsze, ktérych udziat w korzystaniu z ustug
bankowych systematycznie rosnie wraz z wydtuzajacym sie
okresem zycia. Celem ,Dobrych praktyk obstugi osob z nie-
petnosprawnoéciami przez banki” jest udzielenie bankom
wskazdwek umozliwiajacych dostosowanie posiadanych juz
obiektow i narzedzi w oddziatach, do szczegolnych potrzeb
tych grup klientéw, uwzgledniajac przy tym obowigzujace
przepisy prawa.

Omawiane Dobre praktyki

m.in. reguluja przypadki, kiedy na wniosek czy tez zgtosze-
nie osoby z niepetnosprawnosciag ruchowa, wskazanym jest
zapewnienie w banku rozwigzan, umozliwiajacych obstuge
takiej osoby poza oddziatem. Banki spotdzielcze od zawsze
dobrze radzity sobie z rozwigzywaniem podobnych proble-
mow, a zapisy powyzsze niejako ,legalizujg” takie dziatania.
Trzeba mie¢ $wiadomos¢, ze wdrazania rozwigzanh zawar-
tych w Dobrych praktykach jest kosztowne i wymaga czasu
oraz czesto zastosowania najnowszych technologii i nie be-
dzie mozliwe do wdrozenia w kazdym banku spoétdzielczym
nie tylko ze wzgledu na koszty, ale tez liczbe potencjalnych
klientow zainteresowanych tymi rozwigzaniami.
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Kolejnym projektem sektora bankowego, na rzecz poprawy
jakosci i etycznosci swiadczonych ustug finansowych oraz
bezpieczenstwa i wygody klientow jest realizowana juz po
raz siédmy przez KEB przy ZBP polska edycja konkursu
,Etyka w finansach” skierowana do pracownikéw sektora
finansowego, studentéw, pracownikéw naukowych oraz
wszystkich interesujacych sie zagadnieniem etyki w sekto-
rze finansowym. Konkurs jest organizowany we wspotpracy
z Obserwatorium Finansowym w Genewie (http:/www.
ethicsinfinance.org/) - organizatorem miedzynarodowej
edycji konkursu. lIdeg konkursu ,Etyka w finansach” jest za-
checenie mtodych osob do refleksji nad kwestig etyki w fi-
nansach, do podzielenia sie obserwacjami, a takze pomysta-
mi na usprawnienie i ulepszenie systemu finansowego.

Co roku tez KEB na podstawie ankiet z bankéw opracowuje
raport O relacjach pomiedzy bankami, a ich interesariuszami.
Aktualnie w Komisji trwaja prace nad opracowaniem wyni-
kow ankiety za 2018 r., ktéra zostata w ostatnim roku zmo-
dyfikowana, aby utatwic jej wypetnienie. W przypadku ban-
kow spotdzielczych dzisiaj trudno powiedzied, jakie dziata-
nia podejmujg w obszarze etyki, bowiem w ankiecie bierze
udziat tylko 10-20 bankow. Mysle, ze nietrudno znalez¢
usprawiedliwienie powyzszego. Jednak bez udziatu bankdéw
spotdzielczych w ankiecie, nie mozna pokaza¢, jak wielka
wage przywiazuja one do tych zagadnien i jak duzo na tym
polu juz zrobity.

Aby jednak przestrzeganie zasad opisanych w Kodeksie Ety-
ki Bankowej byto mozliwe niezbedne sa dziatania na rzecz
podnoszenia poziomu kwalifikacji zawodowych kadr banko-
wych, w tym z zakresu etyki. Budowanie kadr bankowych
oraz ksztattowanie kultury etycznej banku to proces ciggty,
biorgc pod uwage fluktuacje w sektorze w ostatnim czasie.
Temu zagadnieniu poswiecona jest opracowana przez Ze-
spot w Komisji Etyki Bankowej przy ZBP ,Rekomendacja
o ksztattowaniu kultury etycznej w bankach”, ktéra trafita do
bankéw w biezacym roku. Dokument zawierajacy dobre
praktyki ksztattowania $wiadomosci etycznej w organizacji,
a jej celem jest pomoc bankom w opracowaniu programéw
szkoler dla pracownikow. Rekomendacja zawiera kluczowe
elementy budowania kultury etycznej, omawia czynniki wa-
runkujace efektywnos¢ szkolen etycznych, prezentuje ra-
mowy program szkolenia z zakresu etyki. Nowoscig sa dota-
czone przyktady dobrych praktyk na rzecz ksztattowania
kultury etycznej w banku oraz kazusy etyczne tak przydatne
podczas szkolen.

Banki w swoich dziataniach

w zakresie etyki wykraczaja poza swoje organizacje, angazu-
jac sie w edukacje ekonomiczng spoteczenstwa, ktorej ele-
mentem sg m.in. zasady etyczne. Jak duza praca jest jeszcze
do wykonania niech $wiadczg wyniki badan prowadzonych
od kilku lat przez Konferencje Przedsiebiorstw Finansowych
w Polsce na temat moralnos¢ finansowe] Polakéw. Raport
Moralnosc Finansowa Polakdéw przedstawia wyniki badan pro-
wadzonych od 2016 roku. Celem projektu jest ocena kondy-
cji moralnej Polakéw w sferze finanséw, bowiem temu obsza-
rowi poswieca sie niewiele uwagi w przestrzeni publicznej.
Z Raportu badan prof. Anny Lewickiej-Strzateckiej (Gdansk-
-Warszawa, maj 2017, Il edycja) wynika, ze:

1) co trzeci badany uwaza, ze mozna usprawiedliwi¢, gdy
ktos:
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« przepisuje majatek na rodzine, aby uciec przed wierzycielem,
« ptaci gotowka rachunki, aby unikna¢ ptacenia VAT,

e pracuje na czarno, aby unikna¢ sciagania dtugdw z pensji,
 zaciggajac kredyt, nie zapoznaje sie doktadnie z warunka-
mi sptaty;

2) co czwarty badany uwaza, ze mozna usprawiedliwic, gdy
kto$ zataja informacje uniemozliwiajace wziecie kredytu;

3) co pigty badany uwaza, ze mozna usprawiedliwi¢, gdy
ktos:

e nie zwraca uwagi kasjerowi, ktory pomylit sie na wtasna
niekorzysc,

e zawyza warto$¢ poniesionych szkod, aby uzyskac niena-
lezne odszkodowanie,

« zmienia czesto rachunki bankowe, aby unikna¢ zajecia ra-
chunku przez komornika.

Prowadzone w ostatnich latach

dziatania i inicjatywy w obszarze etyki przynosza rezulta-
ty w postaci utrzymywania sie wysokiego zaufania do
bankéw, pomimo dyskredytowania $rodowiska bankowe-
go przez niektére grupy spoteczne i cze$¢ medidw. Dzia-
tania majace na celu umocnienie etyki w dziatalnosci ban-
kow, wpisywane sg, jako cele strategiczne w uchwatach
Walnych Zgromadzen ZBP, jako te, ktére maja szczegdlne
znaczenie dla poprawy relacji bankow z ich interesariu-
szami. To jednak nie czas jeszcze aby$Smy mogli spoczac
na laurach zaréowno, jako $rodowisko bankowe, jak tez
jako spoteczenstwo, bowiem poszczegdlne obszary zycia
gospodarczego sa nierozerwalnie zwigzane z etycznoscia
spoteczenstwa, jako catosci, a tu, jak wskazuja badania
zaprezentowane powyzej, jest jeszcze wiele do popra-
wienia.

Przy opracowywaniu artykutu korzystatam z omawianych w ar-

tykule Rekomendacji i Dobrych praktyk oraz z informacji za-
mieszczonych na stronie internetowej ZBP i KPF w Polsce. @
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Rozporzadzenie zmieniajace CRR
- jedno z najwiekszych wyzwan
bankowosci nadchodzacych lat

Wojciech Kapica, counsel,
Adrian Rycerski, associate,
SMM Legal Maciak Mataczynski
Adwokaci sp.k., Warszawa

Woprowadzenie

W dniu 7 czerwca opublikowane zostato rozporzadzenie
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/876 z dnia 20
maja 2019 r. zmieniajace rozporzadzenie (UE) nr 575/2013
w odniesieniu do wskaznika dzwigni, wskaznika stabilnego
finansowania netto, wymogdéw w zakresie funduszy wta-
snych i zobowigzan kwalifikowalnych, ryzyka kredytowego
kontrahenta, ryzyka rynkowego, ekspozycji wobec kontra-
hentéw centralnych, ekspozycji wobec przedsiebiorstw
zbiorowego inwestowania, duzych ekspozycji, wymogoéw
dotyczacych sprawozdawczosci i ujawniania informadji,
a takze rozporzadzenie (UE) nr 648/2012%

Whprowadzone zmiany obejmujgce $rodki ograniczenia ryzy-
ka powinny spowodowac dalsze zwiekszenie odpornosci
europejskiego systemu bankowego oraz zaufania do niego
na rynkach. Ponadto, wzmocnione srodki zabezpieczenia
przed ryzykiem stanowi¢ majg - w ocenie unijnego prawo-
dawcy - podstawe dalszych postepow w tworzeniu unii
bankowej?, ktorej potrzebe utworzenia uznata Komisja Eu-
ropejska w komunikacie z dnia 24 listopada 2015 r. Potrze-
ba podjecia dalszych dziatar\ prawodawczych w tym obsza-
rze zostata réwniez uznana przez Rade Europejska w kon-
kluzjach z dnia 17 czerwca 2016 r. oraz przez Parlament
Europejski w rezolucji z dnia 10 marca 2016 r. w sprawie
unii bankowej - sprawozdanie za rok 20152,

Zmiany w zakresie rozporzadzenia CRR dotykaja wiec wielu
niezwykle wrazliwych obszaréw bankowosci. Sa one na tyle
obszerne, ze nie jest mozliwe ich petne zaprezentowanie
w niniejszym artykule. Niemniej jednak podjelismy probe
ukazania chocby kilku istotnych, a zarazem ciekawych dla
czytelnika, elementéw nowego stanu prawnego. Zasadni-
czo przepisy rozporzadzenia CRR stosowane beda od dnia
28 czerwca 2021 r.2,

Portfel handlowy, ryzyko rynkowe

i jednostka odpowiedzialna za handel

Jak wspomniano w motywie 38 preambuty do rozporzadze-
nia zmieniajacego CRR, podczas kryzysu finansowego niekto-

re instytucje odnotowaty znaczne straty z tytutu portfela
handlowego. W niektérych przypadkach poziom kapitatu wy-
maganego na pokrycie tych strat byt niewystarczajacy, przez
co instytucje te musiaty zwrdcic sie o nadzwyczajne publicz-
ne wsparcie finansowe. Pod pojeciem portfela handlowego
nalezy rozumie¢ - zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 86 rozporzadze-
nia CRR®> - wszystkie pozycje w instrumentach finansowych
i w towarach, ktore to pozycje instytucja przeznacza do ob-
rotu albo do celéw zabezpieczenia pozycji przeznaczonych
do obrotu zgodnie z art. 104 rozporzadzenia CRR.
Rozporzadzenie zmieniajgce CRR uchyla art. 104 ust. 2 roz-
porzadzenia CRR obejmujacy obowigzek ustanowienia
przez instytucje (bank) okreslonych zasad i procedur ogdl-
nego zarzadzania portfelem handlowym. Do rozporzadzenia
CRR dodano jednak art. 104a oraz 104b. Pierwszy przewi-
duje obowiazek posiadania jasno okreslonych zasad doty-
czacych wyjatkowych okolicznoéci, ktére uzasadniaja rekla-
syfikacje pozycji portfela handlowego na pozycje portfela
bankowego lub odwrotnie, reklasyfikacje pozycji portfela
bankowego na pozycje portfela handlowego (reklasyfikacja
pozycji), drugi natomiast przewiduje wymogi dotyczace jed-
nostki odpowiadajacej za handel.

Zgodnie z dodanym art. 4 ust. 1 pkt 144 rozporzadzenia
CRR¢ jednostka odpowiadajaca za handel jest wyrazZnie okre-
slona grupa dealerdow utworzona przez instytucje na potrze-
by wspdlnego zarzadzania portfelem pozycji portfela handlo-
wego zgodnie z dobrze okreslong i spdjna strategia bizneso-
wa oraz funkcjonujaca w ramach tej samej struktury zarza-
dzania ryzykiem. Do celéw wymogdw dotyczacych sprawoz-
dawczosci okreslonych w art. 430b ust. 3 rozporzadzenia
CRR” instytucje ustanawiajg jednostki odpowiadajgce za
handel i przypisujg kazdg ze swoich pozycji portfela handlo-
wego jednej z tych jednostek®. Pozycje portfela handlowego
przypisuje sie tej samej jednostce odpowiadajacej za handel
wytacznie w przypadku, gdy sg one zgodne z uzgodniong
strategia dziatalnosci dotyczaca danej jednostki odpowiadaja-
cej za handel oraz konsekwentnie zarzadzane i monitorowa-
ne zgodnie z art. 104b ust. 2 rozporzadzenia CRR?.

1. Dalej odpowiednio jako: ,rozporzadzenie CRR” oraz ,rozporzadzenie zmienia-
jace CRR".

2. Motyw 4 preambuty do rozporzadzenia zmieniajacego CRR.

3.Dz. U. UE C 507z 9.2.2018, s. 80.

4. Art. 3 ust. 2 rozporzadzenia zmieniajacego CRR.
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5. W wersji zmienionej rozporzadzeniem zmieniajacym CRR.
6. W wersji zmienionej rozporzadzeniem zmieniajagcym CRR.
7. W wersji zmienionej rozporzadzeniem zmieniajacym CRR.
8. Art. 104b ust. 1 rozporzadzenia CRR.

9. W wersji zmienionej rozporzadzeniem zmieniajacym CRR.
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Dla jednostek odpowiadajacych za handel przewidziano
szczegdtowe wymogi w ustepie drugim omawianego arty-
kutu. | tak: (i) kazda jednostka odpowiadajaca za handel po-
siada jasng i odrebng strategie dziatalnosci oraz strukture
zarzadzania ryzykiem odpowiednia dla jej strategii dziatal-
nosci; (i) kazda jednostka odpowiadajaca za handel posiada
jasna strukture organizacyjna; (i) pozycjami przypisanymi
danej jednostce odpowiadajacej za handel zarzadzaja wy-
znaczeni dealerzy w ramach instytucji; (iv) kazdy dealer ma
wyznaczone funkcje w jednostce odpowiadajacej za han-
del; (v) kazdy dealer jest przydzielony tylko do jednej jed-
nostki odpowiadajacej za handel; (vi) limity pozycji sg usta-
lane w kazdej jednostce odpowiadajacej za handel zgodnie
ze strategia dziatalnosci tej jednostki; (vii) sprawozdania
dotyczace dziatalnosci, rentownosci, zarzadzania
ryzykiem i wymogdw regulacyjnych na poziomie
jednostki odpowiadajacej za handel sporzadzane

sq co najmniej raz w tygodniu i regularnie
przekazywane organowi zarzadzajgcemu;
(viii) kazda jednostka odpowiadajaca
za handel posiada jasny roczny plan
biznesowy, w tym doktadnie zde-
finiowang polityke w zakresie wy-
nagrodzen oparta na rzetelnych
kryteriach stosowanych do celéow
pomiaru wynikéw; (ix) sprawozda-
nia dotyczace pozycji o zblizajgcym
sie terminie zapadalnosci, przekroczen
Sroddziennych limitow obrotu i przekro-
czen dziennych limitéw obrotu oraz doty-
czace dziatan podjetych przez in-
stytucje w celu zaradzenia tym
przekroczeniom, a takze oceny
ptynnosci rynkowej opracowuje
sie co miesigc dla kazdej jed-
nostki odpowiadajacej za han-
del oraz udostepnia wtasciwym -
organom. i
Co wiecej, instytucje bedg obowia-

zane powiadomic¢ wtasciwe organy o sposobie, w jaki za-
pewniajg zgodnosc ze wskazanymi wyzej wymogami. Wha-
Sciwe organy beda mogty wymagac od instytucji zmiany
struktury lub organizacji jednostek odpowiedzialnych za
handel, aby zapewni¢ zgodnos¢ z art. 104b rozporzadzenia
CRR™,

Wskaznik dzwigni i bufora wskaznika dzwigni

Jak wskazano w motywie 8 preambuty do rozporzadzenia
zmieniajacego CRR, wskazniki dZwigni przyczyniaja sie do
zachowania stabilnosci finansowej, dziatajac jako mecha-
nizm ochronny wymogow kapitatowych opartych na ryzyku
oraz ograniczajac akumulacje nadmiernej dzwigni finanso-
wej w okresach ozywienia gospodarczego.

Bazylejski Komitet Nadzoru Bankowego zmienit standard
miedzynarodowy dotyczacy wskaZnika dzwigni w celu do-
precyzowania niektérych aspektow tego wskaznika, dlatego
tez zaistniata potrzeba dostosowania rozporzadzenia CRR
do zmienionego standardu.

Tym samym, instytucje, w zakresie funduszy wtasnych,

beda miaty obowigzek spetniania takze wymogu w postaci
wskaznika dzwigni na poziomie 3%!. Dotychczasowe wy-
mogi w zakresie funduszy wtasnych, a wiec: wspotczynnik
kapitatu podstawowego Tier | na poziomie 4,5%, wspot-
czynnik kapitatu Tier | na poziomie 6% oraz taczny wspot-
czynnik kapitatowy na poziomie 8% - pozostaja bez zmian.

Sprawozdawczos¢ i ujawnianie informacji
W motywie 6 preambuty do rozporzadzenia zmieniajace-
go CRR wskazano, ze nalezy usprawnic¢ istniejgce srodki
ograniczania ryzyka, w szczegolnosci wymogi dotyczace
sprawozdawczosci i ujawniania informacji,
w celu zapewnienia, aby mogty by¢ one
stosowane w bardziej proporcjonalny
sposéb oraz aby nie powodowaty nad-
miernego  obcigzenia  zwiazanego
Z przestrzeganiem przepiséw, w szcze-
golnosci w odniesieniu do mniejszych

i mniej ztozonych instytucji.
W rozporzadzeniu CRR dodano zatem czes¢
siodmg A \Wymogi dotyczace sprawozdawczosci”
(art. 430 i nast.). Instytucje bedg miaty obowigzek
przekazania wtasciwemu organowi informacje m.in. na
temat: (i) wymogodw w zakresie funduszy wtasnych,
w tym wskaznika dzwigni, (i) duzych ekspozy-
cji, (i) poziomu obcigzenia aktywow, w tym
podziatu wedtug rodzaju obcigzenia akty-
woéw, takiego jak: umowy z udzielonym
przyrzeczeniem odkupu, udzielanie pozy-
czek papierow wartos$ciowych, sekuryty-
zowane ekspozycje lub sekurytyzowane
kredyty'?. Zmianie ulegta takze czes¢
6sma ,Ujawnianie informacji przez instytu-
cje” (art. 432 i nast.). Obowigzek podawania
do wiadomosci publicznej obejmuje zatem in-
formacje okreélone w tytutach Il i lll, z zastrzeze-
niem wyjatkéw, o ktérych mowa w art. 432 rozporzadzenia
CRR™,

Podsumowanie

Skala zmian w zakresie rozporzadzenia CRR jest ogromna,
a co za tym idzie takze obcigzenie regulacyjne i wynikajace
Z niego ryzyko znacznie wzrosto. Wystarczy nadmieni¢, ze
rozporzadzenie zmieniajgce CRR liczy az 225 stron, z czego
208 stron stanowi cze$¢ artykutowana zmieniajgca rozpo-
rzadzenie CRR. W rozporzadzeniu tym zawarto szereg bar-
dzo szczegdtowych przepisow dotykajacych wielu obsza-
row bankowosci o charakterze strategicznym. Dlatego tez
celem niniejszego artykutu nie byto stworzenie opisu
wszystkich zmian, ani tez omodwienie najwazniejszych
z nich. Bytoby to bowiem niemozliwe. Niemniej jednak
przyjelismy, ze wartosciowe bedzie ukazanie czesci zmian
wraz ze wskazaniem intencji prawodawcy. Problematyka
podejmowana w niniejszym numerze bedzie pogtebiana
przez autoréow w kolejnych numerach ,Banku Spétdzielcze-
go’. @

10. W wersji zmienionej rozporzadzeniem zmieniajacym CRR.

nr 3 lipiec-wrzesien 2019

11. Art. 92 ust. 1 lit. d rozporzadzenia CRR w wersji nadanej rozporzadzeniem
zmieniajacym CRR.

12. Art. 430 ust. 1 rozporzadzenia CRR.

13. W Wersji zmienionej rozporzadzeniem zmieniajacym CRR.
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Dyrektywa
zmieniajaca CRD
- motywy nadchodzacych
Zmian

Woijciech Kapica, counsel
Adrian Rycerski, associate w SMM Legal Maciak
Mataczynski Adwokaci sp.k. z siedzibg w Warszawie

Woprowadzenie

Niniejszy artykut stanowi pierwszy z serii tekstow poswie-
conych zmianom w zakresie CRD'. Oprocz zaprezentowa-
nia istoty CRD oraz motywdw wprowadzonych zmian, auto-
rzy przedstawili zwieZle dwie nowosci dot. wynagrodzen
i warunkéw podejmowania dziatalnosci przez instytucje
kredytowe. Problematyka ta bedzie rozwijana w kolejnych
numerach magazynu Bank Spoétdzielczy, do ktérych lektury
juz teraz serdecznie zapraszamy. Niezaleznie od niniejszego
tekstu, autorzy zapoczatkowali rdwniez serie artykutéw do-
tyczacych zmian w zakresie CRR - rowniez w tym samym
magazynie (s. 80-81).

Podjete dziatania legislacyjne na szczeblu unijnym zmie-
rzaja do istotnej zmiany CRD. Zanim jednak przejdziemy
do omowienia kilku zmian w zakresie CRD, przyblizy¢ na-
lezy istote zmienianej regulacji. Gtownym celem CRD jest
koordynacja krajowych przepiséw regulujacych warunki
dopuszczenia instytucji kredytowych i firm inwestycyjnych
do dziatalnoéci, a takze metody zarzadzania tymi podmio-
tami. Celem CRD jest takze koordynacja w zakresie ram
nadzoru nad tymi instytucjami i firmami?. CRD stanowi
takze uzupetnienie wymogdéw ostroznosciowych ustano-

1. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/36/UE z dnia 26 czerwca
2013 r. w sprawie warunkéw dopuszczenia instytucji kredytowych do dziatal-
nosci oraz nadzoru ostroznosciowego nad instytucjami kredytowymi i firmami
inwestycyjnymi, zmieniajaca dyrektywe 2002/87/WE i uchylajaca dyrektywy
2006/48/WE oraz 2006/49/WE (Dz. Urz. UE L 176, 27.6.2013, s. 338-436)
(dalej jako: ,CRD").

2. Zob. motyw 2 preambuty do CRD.

nr 3 lipiec-wrzesien 2019

wionych w CRR? (regulacja bedaca przedmiotem drugiego
artykutu autorow na tamach niniejszego numeru Banku
Spotdzielczego).

CRD reguluje znaczny obszar rynku finansowego, do kto-
rego zaliczy¢ nalezy przepisy okreslajace: (i) warunki do-
puszczenia instytucji kredytowych i firm inwestycyjnych
do dziatalnosci; (ii) uprawnienia i narzedzia nadzorcze
w zakresie nadzoru ostroznosciowego sprawowanego
przez wtasciwe organy nad instytucjami; (iii) nadzor ostroz-
nosciowy sprawowany nad instytucjami przez wtasciwe
organy w sposob, ktory jest zgodny z przepisami CRR; (iv)
wymogi w zakresie publikowania przez wtasciwe organy
informacji w obszarze regulacji ostroznosciowej instytucji
oraz nadzoru ostroznosciowego nad instytucjami. Dyrek-
tywa ta zostata wdrozona do krajowego porzadku prawne-
go w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o nadzorze makro-
ostroznosciowym nad systemem finansowym i zarzadza-
niu kryzysowym w systemie finansowym?*.

Motywy zmian w CRD - dyrektywa

zmieniajgca CRD

Zmiany w obszarze regulowanym CRD nastgpia na mocy
dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/878
z dnia 20 maja 2019 r. zmieniajacej dyrektywe 2013/36/

3. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i rady (UE) nr 575/2013 z dnia 26
czerwca 2013 r. w sprawie wymogow ostroznosciowych dla instytucji kredyto-
wych i firm inwestycyjnych, zmieniajace rozporzadzenie (UE) nr 648/2012 (Dz.
Urz. UE L 176, 27.6.2013, s. 1-337).

4.Tj. Dz.U. z 2019 r. poz. 483.
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UE w odniesieniu do podmiotow zwolnionych, finansowych
spotek holdingowych, finansowych spotek holdingowych
o dziatalnosci mieszanej, wynagrodzen, srodkéw i upraw-
nien nadzorczych oraz $rodkéw ochrony kapitatu®.

Motywem zmian jest miedzy innymi wyeliminowanie watpli-
wosci interpretacyjnych powstatych na gruncie stosowania
CRD. Wiele przepiséw CRD uznawanych byto za niewystar-
Czajaco jasne, co sprawiato, ze byty przedmiotem odmien-
nych interpretacji¢. Ponadto, zmiana podyktowana jest
whnioskiem o zbytniej ucigzliwosci regulacji dla niektorych
instytucji. Wskaza¢ mozna chociazby na wymogi dotyczace
odroczenia wyptaty i wyptaty w instrumentach, ktére sg
zbyt ucigzliwe i niewspdtmierne do korzysci osigganych pod
wzgledem ostroznosciowym w przypadku stosowania tych
wymogdw w odniesieniu do matych instytucji. Stwierdzenie
to znalazto sie w sprawozdaniu Komisji Europejskiej z dnia
28 lipca 2016 r. na temat oceny przepiséw dotyczacych wy-
nagrodzen na podstawie CRD i CRR. Ponadto, podnoszono,
ze koszty zwigzane ze stosowaniem niektérych wymogow
przekraczaja korzysci osiggane pod wzgledem ostroznoscio-
wym w przypadku pracownikow otrzymujacych niskie wy-
nagrodzenie zmienne, gdyz taka wysokos¢ wynagrodzenia
zmiennego nie stwarza dla tych pracownikéw zadnych za-
chet do podejmowania nadmiernego ryzyka lub zachety te
sq niewielkie’. Dlatego tez w obszarze najbardziej wrazli-
wym z punktu widzenia zmian wprowadzonych dyrektywa
zmieniajacg CRD znalazty sie przepisy dotyczace wynagro-
dzen. Konieczne okazato sie bowiem zwolnienie matych in-
stytucji oraz pracownikéw otrzymujacych niskie wynagro-
dzenie zmienne ze stosowania zasad dotyczacych odrocze-
nia wyptaty i wyptaty w instrumentach okreslonych w CRDE.

Zasada rownosci wynagrodzen dla pracownikéw
ptci meskiej i zenskiej

W dyrektywie zmieniajacej CRD podkreslono znaczenie za-
sady rownosci wynagrodzen dla pracownikéw ptci meskigj
i zenskiej za taka sama prace lub prace takie] samej warto-
$ci. Zasada ta zostata wyrazona w art. 157 TFUE’. W moty-
wach dyrektywy zmieniajgcej CRD wskazano zatem, ze in-
stytucje, do ktorych jest kierowana powinny stosowac te
zasade w konsekwentny sposob i w zwigzku z tym powinny
one prowadzi¢ polityke wynagrodzen neutralng pod wzgle-
dem pftcit®.

Warunki podejmowania dziatalnosci przez
instytucje kredytowe

Dyrektywa zmieniajaca CRD modyfikuje wymogi regulacyj-
ne nie tylko na etapie funkcjonowania instytucji kredytowej,
ale takze na etapie wnioskowania o udzielenie zezwolenia
na prowadzenie dziatalnosci. Dotychczasowy art. 10 CRD
byt — w poréwnaniu do zmiany na mocy dyrektywy zmienia-
jacej CRD - lakoniczny. Przewidywat on bowiem, ze do
whnioskéw o udzielenie zezwolenia musi zosta¢ dotgczony
program dziatalnosci, ktéry okresla planowane rodzaje dzia-

5.Dz. Urz. UE L 150, 7.6.2019, s. 253-295; dalej jako: ,dyrektywa zmieniajaca
CRD".

6. Motyw 2 preambuty do dyrektywy zmieniajacej CRD.

7. Motyw 7 preambuty do dyrektywy zmieniajacej CRD.

8. Motyw 7 preambuty do dyrektywy zmieniajacej CRD.

9. Traktat o Funkcjonowaniu Unii Europejskiej z dnia 25 marca 1957 r.

10. Motyw 9 preambuty do dyrektywy zmieniajacej CRD.
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falnosci, a takze opis struktury organizacyjnej instytucji kre-
dytowe;.

Z uwagi na zwiekszenie zainteresowania prawodawcy unij-
nego finansowymi spétkami holdingowymi, znalazto to od-
zwierciedlenie w nowej wersji art. 10 CRD. Otéz, oprécz
struktury organizacyjnej, wskaza¢ bedzie trzeba jednostki
dominujace, finansowe spoétki holdingowe!! i finansowe
spotki holdingowe o dziatalnosci mieszanej w ramach gru-
py'?. Ponadto, do wnioskéw o udzielenie zezwolenia dota-
czany bedzie opis zasad, procedur i mechanizmow z zakre-
su zarzadzania wewnetrznego, planow naprawy, planow
restrukturyzacji i uporzadkowanej likwidacji (art. 74 ust. 1
CRD™).

Podsumowanie

Zasadniczo, na wdrozenie dyrektywy zmieniajacej CRD,
panstwa cztonkowskie maja czas do 28 grudnia 2020 r.,
przy czym stosowanie niektorych zmian w CRD zostato
przesuniete na 28 czerwca 2021 r. (przepisy dotyczace: ry-
zyka stopy procentowej wynikajagcego z dziatalnosci w ra-
mach portfela bankowego; przegladu i oceny przeprowa-
dzanej przez wtasciwe organy obejmujacej ekspozycje in-
stytucji na ryzyko stopy procentowej wynikajace z dziatal-
nosci w ramach portfela bankowego; projektow regulacyj-
nych standardéw technicznych) oraz 1 stycznia 2022 r.
(przepisy dotyczace: ograniczenia wypftat zyskéw w razie
niespetniania wymogu bufora wskaznika dzwigni; niespet-
niania wymogu bufora wskaznika dZwigni; planu ochrony
kapitatu). W kolejnych numerach magazynu Bank Spoétdziel-
czy autorzy bedg rozwijac i przybliza¢ czytelnikom proble-
matyke zmian w zakresie CRD, co pozwoli - w ocenie auto-
réw - niejako oswoic sie z tak istotnymi zmianami regulacy;j-
nymi nadchodzacych lat. ®

11. Definicja finansowej spotki holdingowej zawarta w art. 3 ust. 1 pkt 19 CRD
odsyta do definicji zawartej w art. 4 ust. 1 pkt 20 CRR, ktéry to artykut zostat
zmieniony na mocy rozporzadzenia zmieniajacego CRR (rozporzadzenie UE
2019/876); Jest to zatem instytucja finansowa, ktorej jednostki zalezne sa
wytacznie lub gtéwnie instytucjami lub instytucjami finansowymi, i ktéra nie
jest finansowa spodtka holdingowa o dziatalnosci mieszanej; jednostkami za-
leznymi instytucji finansowej sa gtéwnie instytucje lub instytucje finansowe,
w przypadku gdy co najmniej jedna z nich jest instytucja oraz gdy ponad 50
% kapitatu wtasnego instytucji finansowej, skonsolidowanej sumy bilansowej,
przychodow, personelu lub innego wskaznika uznanego za istotny przez wta-
Sciwy organ jest zwiazane z jednostkami zaleznymi bedacymi instytucjami lub
instytucjami finansowymi.

12. Definicja finansowej spotki holdingowej o dziatalno$ci mieszanej zawarta jest
w art. 3 ust. 1 pkt 20 CRD, ktory odsyta do definicji zawartej w art. 4 ust. 1
pkt 21 CRR, ktéry z kolei odsyta do art. 2 pkt 15 dyrektywy 2002/87/WE -
jest to przedsigbiorstwo dominujace inne niz podmiot objety regulacja, wraz
z przedsiebiorstwami zaleznymi, z ktérych co najmniej jedno jest podmiotem
objetym regulacja z siedziba zarzadu znajdujaca sie UE, a inne podmioty sta-
nowia konglomerat finansowy.

18. Zmiana na mocy dyrektywy zmieniajacej CRD objeta réwniez art. 74 CRD.
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MEDIACJA

Skuteczny sposob rozwigzania spor
takze w banku spotdzielczym

Zofia Matuszczak, radca prawny, lustrator, staty mediator sagdowy
przy Sadzie Okregowym w Poznaniu, certyfikowany mediator
gospodarczy przy KIRP, mediator dziatajgcy przy OIRP w Poznaniu,
pracownik ZRBS w Poznaniu

Mediacja w polskim systemie

Jako staty mediator sadowy chciatabym panstwu przybli-
zy¢ instytucje mediacji, ktora, niestety, w naszym kraju nie
jest czesto stosowana. W skrécie jest ona rozmowa stron
w obecnosci mediatora. To bardzo korzystny i szybki spo-
sob rozwigzania istniejacych konfliktéw. Strony, korzysta-
jac z mediacji, nie muszg udawac sie do sadu, aby zakon-
czyc¢ rozwigzaniem swoj spor. Mediacja jest procesem roz-
wigzywania konfliktu, w ktérym osoba trzecia, zaakcepto-
wana przez uczestnikédw sporu, lecz nieuprawniona do
podejmowania wigzacych decyzji w ich imieniu, interwe-
niuje w konflikcie czy sporze, by pomdéc im poprawic rela-
cje i komunikacje oraz wykorzysta¢ skutecznie procedury
rozwiazania probleméw i negocjacji w celu osiggniecia
wzajemnego zrozumienia, czy obopdlnie akceptowanego,
dobrowolnego porozumienia w sprawach spornych. Za-
stosowanie mediacji jest mozliwe we wszelkiego rodzaju
sprawach, w ktérych prawo dopuszcza zakonczenie ugo-
da. Waznga informacja jest okolicznos¢, ze rozpoczecie pro-
cesu mediacji przerywa bieg terminu przedawnienia. Me-
diacje mozemy prowadzi¢ miedzy innymi w nastepujacych
sprawach: o zapfate, niewykonanie umowy, zniesienie
wspotwiasnosci.

Nalezy wskaza¢ na nastepujace zasady mediacji wystepuja-
ce w toku jej prowadzenia:

1. Dobrowolnosci.

2. Gotowosci stron do zawarcia ugody.

3. Bezstronnosci mediatora.

4. Wtasnosci konfliktu.
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5. Nieformalnosci postepowania.

6. Poufnosci i ochrony prywatnosci stron.

7. Mozliwosci odstapienia od mediacji.

8. Poszanowania godnosci kazdej ze stron.

9. Uczciwosci i postepowania w dobrej wierze.
10. Satysfakgcji dla kazdej ze stron.

W Polskim systemie wystepujg dwa rodzaje mediacji: sgdo-
wa i pozasagdowa. Mediacje sgdowe kierowane sg przez sad
na wniosek stron, natomiast mediacje pozasadowe s3 to
mediacje odbywajace sie za zgoda obu stron, przed skiero-
waniem sprawy do sadu. Strony w czasie trwania procesu
sagdowego moga takze, w kazdej chwili ztozy¢ wniosek
o skierowanie sprawy na droge postepowania mediacyjne-
go. Osobe mediatora wybieraja zgodnie strony decydujace
sie na mediacje.

Przebieg procesu mediacji

Jako mediator chciatabym panstwu przyblizy¢ sam przebieg

procesu mediacji. W czasie przygotowan do mediacji wysta-

pig nastepujace jej etapy:

Nawigzanie wstepnego kontaktu ze stronami mediacji, gro-

madzenie wszelkich wyjsciowych informacji dotyczacych

mediacji, opracowanie wstepnego planu mediacji.

W trakcie prowadzonej mediacji dochodzi do nastepuja-

cych etapow:

1. Rozpoczecie mediacji.

2. Przedstawienie wyjsciowych punktéw widzenia stron
i opracowanie porzadku spotkan.
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3. Wzajemnie przedstawienie kwestii spornych, potrzeb
i interesow oraz odpowiednie ujmowanie problemdw
wymagajacych rozwiazania.

4. Generowanie opcji i rozwigzywanie problemaéw.

5. Ocena i doprecyzowanie opcji wzajemnego zrozumienia
i porozumienia.

6. Osiagniecie porozumienia i sfinalizowanie mediaciji.

7. \Wdrozenie i monitorowanie porozumienia oraz opraco-
wanie mechanizméw rozwigzania mozliwych przysztych
sporow.

8. Osiggniecie porozumienia i zawarcie ugody.

Spotkania mediacyjne moga odbywac sie wspdlnie lub na
osobnosci w zaleznosci od potrzeb sprawy i jej sposobu
rozwiazania.

W czasie postepowania mediacyjnego udziat w nim moga
bra¢ same zainteresowane strony, ich petnomocnicy bad?
przedstawiciele.

Jedno spotkanie mediacyjne zazwyczaj trwa max. do 4 go-
dzin, chyba, Ze jest inna wola stron uczestniczacych w spo-
tkaniu i te okolicznosci sg wczesniej ustalone, aby strony mia-
ty mozliwos¢ zaplanowania i przygotowania sie do mediacji.
Mediacje mozna juz zakonczy¢ po pierwszym spotkaniu.
W toku mediacji moze dojs¢ takze do kilku spotkan.

Sposoby zakonczenia mediacji

Mediacja moze zakonczy¢ sie zawarciem wspolnie wypraco-
wanej ugody, ktorg podpisujg strony. Jezeli strony zawarty
ugode przed mediatorem, ugode zamieszcza sie w protoko-
le albo zatacza sie do niego. W przypadku mediacji ze skie-
rowania sadu oraz w przypadku mediacji pozasgdowej i wy-
stapienia przez strone do sadu z wnioskiem o zatwierdzenie
ugody zawartej przed mediatorem, mediator sktada proto-
kot w sadzie. Najistotniejsze jest to, ze zatwierdzona przez
sad ugoda ma moc prawng ugody zawarte] przed sadem
i konczy postepowanie. Sad nie zatwierdzi ugody, w catosci
lub czesci, jezeli ugoda jest sprzeczna z prawem lub zasada-
mi wspoétzycia spotecznego albo zmierza do obejscia prawa,
a takze, gdy jest niezrozumiata lub zawiera sprzecznosci.
Ugoda, ktorej nadano klauzule wykonalnosci w przypadku,
kiedy nie zostata wykonana, strona moze skierowac jej wy-
konanie do egzekucji komorniczej. W sytuacji braku ugody,
strony moga dochodzi¢ swoich praw w postepowaniu sado-
wym.

Mediacja moze takze nie zakonczy¢ sie zawarciem ugody,
czyli porozumienia miedzy stronami. W takiej sytuacji mamy
mozliwos¢ skierowania sprawy do sadu.

Korzysci ptynace z przeprowadzania mediaciji:
1. Stwarza stronom szanse na samodzielne, szybkie i tanie roz-
wigzanie ich sporu w formie polubownego porozumienia.
. Daje mozliwos¢ réznego rodzaju prowadzania komunikacji.
. Pozwala na utrzymanie wzajemnych relacji.
. Umozliwia zachowanie korzystnego wizerunku i dyskrecji.
. Sprzyja obnizeniu poziomu negatywnych emocji oraz zro-
zumieniu potrzeb wtasnych i drugiej strony, a przez to
zmniejsza obcigzenie psychiczne zwiazane z sytuacja
konfliktowa.
6. Zakonczenie mediacji brakiem ugody nie zamyka mozliwo-
Sci podjecia jakichkolwiek innych dziatan, w tym, miedzy
innymi, na wystapienie na droge postepowania sgdowego.

a b wnN
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7. Atrakcyjne pod wzgledem finansowym rozwigzanie kon-
fliktu. Eliminuje potrzebe dokonywania wysokich optat
sagdowych i kosztéw zastepstwa procesowego. Dziatajace
Centrum Mediacji przy KNF oraz Rzecznik Finansowy po-
bierajg optate w wysokosci 50 zt.

Mediacje na rynku finansowym wspiera Komisja
Nadzoru Finansowego (KNF)

Obecnie istnigje wiele osrodkéw wyspecjalizowanych
w roznego rodzaju mediacjach. Na rynku finansowym dzia-
tajacym osrodkiem wyspecjalizowanym jest Centrum Me-
diacji Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowe-
g0, ktére moze pochwalic¢ sie 80% skutecznoscig rozwiagzy-
wania sporéw pomiedzy klientami bankéw, towarzystw
ubezpieczeniowych, domow maklerskich itp.

W celu propagowania mediacji 12 czerwca 2019 r. w Urze-
dzie Komisji Nadzoru Finansowego ogtoszono laureatow
Instytucji Finansowych przyjaznych mediacji. Komisja Nad-
zoru Finansowego dokonata wyrdznienia 7 instytucji finan-
sowych: PZU SA, Generali TU SA, STU ERGO Hestia SA,
TUIR WARTA SA, TUZ TUW SA, InterRisk TU SAVIG, Ubez-
pieczeniowy Fundusz Gwarancyjny.

Polubowne rozwigzywanie problemoéw

z udziatem Rzecznika Finansowego (RZF)

Od wejscia w zycie przepisdw ustawy o rozpatrywaniu re-
klamacji przez podmiot rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym w zakresie pozasadowego postepowania
W sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientem, a pod-
miotem rynku finansowego, uprawnienia do prowadzenia
postepowan polubownych uzyskat takze Rzecznik Finan-
SOWY.

Mam nadzieje, ze przyblizenie instytucji mediacji wskazanie
jej zalet przyczyni sie do pojawiania sie w zawieranych przez
Panstwa umowach zapiséw o przeprowadzaniu postepo-
wan mediacyjnych. Nadto w istniejacych sporach sprobuja
Panstwo skorzystac z tej instytucji. Nalezy zwrdéci¢ uwage,
7e obecnie majg nastapi¢ zmiany w wysokosci ponoszonych
optat sgdowych, za sktadane pozwy poprzez ich zwieksze-
nie. Niniejsza instytucja bedzie wiec bardzo korzystna pod
wzgledem finansowym. @
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Obraz rynku finansowego
DO reformie benchmarkowe]

Woijciech Kapica, counsel,
Magdalena Jaczewska, associate

Woprowadzenie

Wskazniki referencyjne majg kluczowe znaczenie dla ksztat-
towania sie cen w transakcjach bankowych na rynku pol-
skim, w sytuacji réznorodnosci zarowno bankoéw biorgcych
w nich udziat, instrumentéw finansowych czy wreszcie sa-
mych ustug finansowych, ktérych warunki oparte sg o takie
wskazniki. Zagadnienie ma réwniez perspektywe ponadna-
rodowa, gdyz wiele wskaZnikéw referencyjnych, stosowa-
nych, jako stopy referencyjne w umowach finansowych,
w szczegdlnosci w umowach

zarzuty, ze doszto do ingerencji w wysokos¢ wskaznikow
referencyjnych odnoszacych sie do energiii ropy. W 2012 r.
zostat opublikowany raport brytyjskiego nadzorcy, zgodnie
z ktorym w skandal zamieszana byta znaczna wiekszosc
bankowych gigantdéw dziatajgcych w Wielkiej Brytanii. Sytu-
acja ta pokazata, ze wskazniki referencyjne podatne sg na
manipulacje, a sktonnos$¢ ta moze potegowaé mozliwosé
korzystania ze swobody uznania oraz stabe systemy zarza-
dzania i nadzoru nad procesem ich ustalania. W zwiazku

Z powyzszym, na poziomie

o kredyt hipoteczny (np. LI-
BOR! czy EURIBOR?), jest
opracowywanych w jednym
panstwie europejskim, lecz
stosowanych przez instytucje
kredytowe i konsumentéw
w szeregu innych. Ponadto
banki same czesto zabezpie-
czaja swoje ryzyko lub uzysku-
ja finansowanie na przyznanie
tych umow na rynku miedzy-
bankowym w ramach transak-
cji rowniez opartych o wskaz-
niki referencyjne (np. zawiera-
jac transakcje z bankiem zrze-
szajacym). W zwigzku z szero-
kim zastosowaniem stawek re-
ferencyjnych nie ulega watpli-
wosci, ze kazda ich reforma
stanowi¢ bedzie dla rynku fi-
nansowego duze wyzwanie.
Planowana reforma ma charak-

W 2011 r. zaczety pojawiac
sie pierwsze sygnaty dotyczace
manipulacji wysokoscig stawki
LIBOR i EURIBOR, a takze zarzuty,
ze doszto do ingerencji w wysokosc
wskaznikow referencyjnych
odnoszacych sie do energii i ropy.
W 2012 r. zostat opublikowany
raport brytyjskiego nadzorcy,
zgodnie z ktorym w skandal
zamieszana byta znaczna wiekszosc
bankowych gigantow dziatajacych  w
w Wielkiej Brytanii.

Unii Europejskiej zdecydowa-
no sie uregulowac kwestie
zZwigzane z wymogami doty-
czacymi wskaznikéw referen-
cyjnych. Celem Komisji Euro-
pejskiej przy tworzeniu no-
wych regulacji byto przede
wszystkim uzyskanie zwieksze-
nia przejrzystosci dla wszyst-
kich benchmarkoéw publikowa-
nych w Unii Europejskiej i wy-
eliminowanie  potencjalnych
konfliktow interesow.

Podstawa prawna

Od dnia 1 stycznia 2018 r. na
terenie Unii Europejskiej zostat
wprowadzony nowy standard
zakresie  opracowywania
wskaznikéw  referencyjnych,
ktorego podstawg prawng jest
obowigzujagce  bezposrednio

ter gruntowny - wyzwanie
Z nig zwigzane jest w zwiazku z tym jeszcze wieksze.

Przyczyny reformy wskaznikow
W 2011 r. zaczety pojawiac sie pierwsze sygnaty dotyczace
manipulacji wysokoécig stawki LIBOR i EURIBOR, a takze

1. LIBOR (ang. London Interbank Offered Rate) - referencyjna wysoko$¢ opro-
centowania depozytéw i kredytéw na rynku miedzybankowym w Londynie.

2. EURIBOR (ang. Euro Interbank Offered Rate) - referencyjna wysokos$¢ opro-
centowania depozytéw i kredytéw na rynku miedzybankowym strefy euro.
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we wszystkich krajach czton-
kowskich Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2016/1011 z dnia 8 czerwca 2016 r. w sprawie indek-
sow stosowanych, jako wskazniki referencyjne w instru-
mentach finansowych i umowach finansowych lub do po-
miaru wynikéw funduszy inwestycyjnych (dalej: ,Rozporza-
dzenie BMR”). Rozporzadzenie BMR ustanawia nowe stan-
dardy w zakresie opracowywania, udostepniania oraz stoso-
wania wskaznikéw referencyjnych na obszarze UE. Obo-
wigzkami wynikajacymi z Rozporzadzenia objete s3 trzy ro-
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dzaje podmiotéw rynkowych: administratorzy wskaznikow
referencyjnych; wspottworcy dostarczajacy dane wejsciowe
w celu ustalenia benchmarkéw oraz nadzorowane podmio-
ty stosujgce wskazniki referencyjne w ramach instrumen-
tow lub umoéw finansowych lub wykorzystujace je do po-
miaru wynikéw funduszy inwestycyjnych.

Wymagania wzgledem nowych wskaznikow

i procedura ich wyznaczania

Gtownym celem przyswiecajgcym organom unijnym pod-
czas prac nad BMR byta potrzeba zwiekszenia ochrony kon-
sumentéw. Realizacji tego postulatu majg przede wszystkim
stuzy¢ nowe wymogi dotyczace metodologii wyznaczania
wskaznikéw referencyjnych. Przepisy BMR stanowig, ze
opracowywanie wskaznikéw referencyjnych ma odbywac
sie na podstawie metody, ktéra bedzie przejrzysta i odpor-
na na manipulacje, co najpetniej zapewni wyznaczanie
wskaznikéw referencyjnych z uwzglednieniem rzeczywi-
stych transakgji przeprowadzanych na danym rynku. Wskaz-
nik referencyjny powinien zachowywac swojg odpornosc na
manipulacje poprzez utrzymywanie ciggtego zwiazku
z ptynnym obszarem rynku finansowego. Rozporzadzenie
BMR przewiduje, ze podmioty opracowujace nowe wskaz-
niki (administratorzy wskaznikow referencyjnych) powinni
dokonywac¢ przegladu metody wyznaczania wskazZnika, co
najmniej raz na dwa lata.

Rozporzadzenie BMR przewiduje, ze kazdy podmiot zamie-
rzajacy dziata¢, jako administrator wskaznika referencyjnego
w stosownych terminach powinien zwrécic¢ sie do krajowe-
g0 organu nadzoru z wnioskiem o udzielenie zezwolenia na
rejestracje. Do 1 stycznia 2020 r. podmioty juz opracowuja-
ce wskazniki referencyjne korzystaja z okresu przejsciowe-
g0, zas w odniesieniu do kluczowych wskaznikéw referen-
cyjnych na poziomie UE (w$rod ktorych od 26 marca 2019
r. znalazt sie WIBOR na mocy rozporzadzania wykonawcze-
go Komisji (UE) 2019/482°) zdecydowano o przedtuzeniu
tego okresu do 31 grudnia 2021r. Do tego momentu musi
ostatecznie zakonczy¢ sie proces dostosowywania metody
wyznaczania wskaznikéw do Rozporzadzenia BMR oraz na-
stapic ztozenie odpowiedniego wniosku do krajowego orga-
nu nadzoru. Warto zaznaczy¢, iz mimo, ze okres przejsciowy
zostat wydtuzony do korica 2021 r. UKNF wyrazit w swoim
stanowisku z dnia 19 lipca 2019 r. w sprawie wyznaczania
wskaznikéw referencyjnych oraz ciggtosci WIBOR oczeki-
wanie wzgledem polskiego podmiotu nadzorujacego proces
dostosowywania sposobéow wyznaczania WIBOR i WIBID do
wymogow Rozporzadzenia BMR (tj. spotki GPW Benchmark

S.A.) do ztozenia wniosku o wydanie zezwolenia na prowa-
dzenie dziatalnosci, jako administrator do konca 2019 r.

Dalsze losy WIBOR i LIBOR

Spétka GPW Benchmark przeprowadzita analizy ekono-
miczne, statystyczne i prawne, zwigzane z oceng mozliwo-
Sci, sposobu i skali dostosowania stawek referencyjnych
WIBID i WIBOR do wymogdéw Rozporzadzenia BMR,
w efekcie ktérych 12 sierpnia 2019 r. opublikowata Doku-
ment Konsultacyjny dotyczacy dostosowania stawek refe-
rencyjnych WIBID i WIBOR do wymogdéw Rozporzadzenia
BMR. Stworzono Indeks WIBOR, ktéry stanowi¢ ma odwzo-
rowanie stawek referencyjnych WIBID i WIBOR po zasto-
sowaniu niezbednych proceséw dostosowawczych w me-
todzie ich opracowywania. Celem GPW Benchmark, jako
podmiotu petnigcego obowigzki Administratora stawek re-
ferencyjnych WIBID i WIBOR, jest zapewnienie mozliwosci
wypetnienia wymagan Rozporzadzenia BMR wobec wskaz-
nikow stopy procentowej, przy jednoczesnym mitygowaniu
ryzyka braku ich ciggtosci. Przeprowadzone badania miaty
na celu zweryfikowanie hipotezy, zgodnie z ktoérg Indeks
WIBOR jest co do zasady tozsamy ze stawkami referencyj-
nymi WIBID i WIBOR. Zgodnie z przedstawionym materia-
tem, w kazdym dniu fixingowym jego uczestnicy przekaza
do Administratora zarowno kwotowania wigzace, jak i kwo-
towania modelowe, czyli wynikajace z faktycznie zawartych
na rynku transakcji, zgodnie z tzw. metoda kaskadowa.
W ocenie GPW Benchmark, rezultaty przeprowadzonych
prac dostosowawczych, umozliwiajg kontynuacje opraco-
wywania przez Administratora stawek referencyjnych WiI-
BID/WIBOR zgodnie z wymogami Rozporzadzenia BMR,
Z uszczegotowieniem metody ich kalkulacji pozwalajgcym
na stopniowa ewolucje stawek referencyjnych WIBID i WI-
BOR wraz ze zmieniajacymi sie realiami gospodarczymi bez
zagrozen dla ich ciggtosci. Co do zasady, kluczowe zatozenia
dotyczace WIBOR i WIBID pozostang wobec tego niezmie-
nione.

Co za$ tyczy sie stawki LIBOR, zaréwno jej Administrator jak
i Brytyjski Organ Nadzoru (,FCA”) deklaruja chec i potrzebe
opracowywania stawki LIBOR po roku 2021. Zaznaczaja
jednak, ze bedzie to proces odbywajacy sie wytacznie dzieki
woli bankdw panelistéw uczestniczacych w opracowywaniu
tego wskaznika. Jesli wiec ktorys z nich zechce opuscic pa-
nel, to FCA nie bedzie temu przeciwdziata¢, co moze zagra-
zac reprezentatywnosci LIBOR. Po roku 2021 r. LIBOR po-
winien by¢ wykorzystywany tylko w odniesieniu do umow
zawartych w przesztosci, w przypadku ktorych niemozliwe
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(zwtaszcza z przyczyn operacyjnych i organizacyjnych) oka-
zato sie ich aneksowanie.

Ryzyka prawne

Niezalezenie od tego, co zastapi obecnie stosowane stawki
referencyjne, czeka nas rewolucja i ogromny chaos spowo-
dowany wprowadzaniem nowego wskaZnika. Ryzyka praw-
ne zwigzane z zaprzestaniem stosowania poszczegdlnych
wskaznikéw referencyjnych dostrzegane sg nawet w pre-
ambule Rozporzadzenia BMR. Do najgrozniejszych ze skut-
kow prawnych moze naleze¢ niewazno$¢ umow finanso-
wych lub instrumentéw finansowych, co z kolei moze nara-
zi¢ konsumentow i inwestorow na straty oraz wptynac na
stabilnos¢ finansowa.

Odnoszac sie do obszaru pierwszego wydaje sie, ze przyj-
mujac krajowy punkt widzenia, nie bedzie on az tak newral-
giczny. Transakcje instrumentami pochodnymi sg bowiem
zawierane zgodnie ze standardami ISDA i podlegaja jurys-
dykcji prawa nowojorskiego lub brytyjskiego, w zwigzku
z tym ewentualne spory zwigzane z zakoriczeniem wyzna-
czania stawki referencyjnej LIBOR nie bytyby rozstrzygane
w polskim porzadku prawnym.
Sprawa komplikuje sie w przypadku obszaru drugiego -
propozycje rozwigzan przygotowuje w tym zakresie ISDA,
sugerujac odpowiednia modyfikacje warunkéw wczesnigj
zawartych transakcji i podpisanych umoéw ramowych. Do-
tychczas rozwazania ISDA koncentrujg sie na okresleniu
metody wyznaczania spreadu

Mimo zapewnien podmiotow
sprawujacych funkcje Admini-
stratora wskaznikéw referen-
cyjnych oraz krajowych nad-
zorcow o braku istnienia zagro-
Zenia zaprzestania stosowania
wskaznikéw  referencyjnych,
w tym LIBOR i WIBOR, pro-
blematyczna okazac¢ sie moze
sama zmiana sposobu wyzna-
czania tych wskaznikéw, a tak-
ze zmiana podmiotéw je wy-
znaczajacych. Problemy, jakie
moga wowczas wystapic, uwi-
docznit ostatnio nieprawomoc-
ny wyrok Sadu Okregowego
w Warszawie (sygn. akt XXV C
2879/18), ktéry uniewaznit
umowe  kredytowg, ktorej
oprocentowanie opierato sie
na stawce referencyjnej LIBOR
publikowane] przez British
Bankers' Association (,BBA”).
Podmiot ten publikowat staw-
ke LIBOR do 2014 r. Sad Okre-
gowy w ustnych motywach
rozstrzygniecia wskazat, ze
brak stawki referencyjnej LI-

Niezalezenie od tego, co zastgpi
obecnie stosowane stawki
referencyjne, czeka nas rewolucja
i ogromny chaos spowodowany
wprowadzaniem nowego
wskaznika. Ryzyka prawne zwigzane
Z zaprzestaniem stosowania
poszczegolnych wskaznikow
referencyjnych dostrzegane sg
nawet w preambule Rozporzadzenia
BMR. Do najgrozniejszych ze
skutkow prawnych moze nalezec
niewaznos¢ umow finansowych
lub instrumentow finansowych, co
Z kolei moze narazi¢ konsumentow
I inwestordw na straty oraz wptynac
na stabilnos¢ finansowa.

rekompensujacego kontrahen-
tom réznice miedzy wartoscig
portfela wyznaczonej przy po-
mocy stawki LIBOR oraz wyce-
ng tego portfela z uzyciem no-
wej stawki referencyjnej. Zmia-
na dotychczasowych umdéw
miataby przebiega¢ w formie
opcjonalnego protokotu, pozo-
staje jednak kwestia tego, czy
banki i ich kontrahenci wyrazi-
liby che¢ zastosowania tego
rozwiazania.

Najbardziej alarmujacy pozo-
staje obszar trzeci, dotyczacy
umoéw walutowych, w ktérych
oprocentowanie oparte jest
o stawke referencyjna. Najbar-
dziej oczywistym, ale mato re-
alnym rozwigzaniem, bytoby
osiggniecie konsensusu przez
banki ze swoimi klientami, co
do  zapisébw  zmieniajacych
umowy. Przedstawiciele $ro-
dowiska wskazuja, ze jedynym
wyjéciem wydaje sie byc¢ ure-
gulowanie tej kwestii za pomo-
ca ustawy. Nie ma jednak kon-

BOR, ogtaszanej przez BBA,
oznacza niemozliwos¢ wykonania umowy. Zgodnie z art.
475 kodeksu cywilnego umowa odsytajaca do wskaznika,
ktéry przestat by¢ publikowany, wygasa z dniem zaprzesta-
nia publikacji. Strony umowy powinny sobie zwréci¢ to, co
otrzymaty i nie zostato jeszcze rozliczone. W ustnych moty-
wach rozstrzygniecia SSO Piotr Bednarczyk wskazat, ze po-
dobne problemy mogg by¢ spowodowane reformami prze-
prowadzanymi w ramach Rozporzadzenia BMR.

Propozycje rozwigzan

Potencjalne kanaty wptywu zakonczenia fixingu stawek LI-

BOR dotycza w szczegdlnosci nastepujacych obszardw:

1) transakcji instrumentami pochodnymi, w ktérych stawka
LIBOR jest wykorzystywana do okreslenia wartosci prze-
ptywow finansowych;

2) emisji obligacji oprocentowanych wedtug stawek LIBOR;

3) portfela kredytow, ktérych oprocentowanie jest wyzna-
czane przy uzyciu tych stawek.
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kretnych pomystéw, jak nale-
zatoby to zrobi¢, dodatkowo mogtyby pojawic sie watpliwo-
$ci dotyczace konstytucyjnosci takiego rozwiazania.
Whioskujac chociazby na podstawie ostatnio opublikowane-
go przez NBP ,Raportu o stabilnosci systemu finansowego”,
aktualnego na czerwiec 2019 r., priorytet uzyskaty dziatania
majgce na celu ustalenie nowej stawki, ktéra zastgpi dotych-
czasowe wskazniki referencyjne. Srodowisko bankowe
w wiekszosci nie podjeto jeszcze prac nad wdrazaniem cho-
ciazby obowigzku natozonego Rozporzadzeniem BMR do
sporzadzania przez podmioty nadzorowane planow dziatan
na wypadek istotnych zmian lub zaprzestania opracowywa-
nia danego wskaznika referencyjnego (tzw. ,plany awaryjne”).
Rynek skoncentrowat sie gtownie na dyskusjach odnosnie
nowej stawki, pewnym jest jednak, ze kwestia sposobu jej
implementacji w dotychczasowych umowach nie powinna
by¢ pozostawiana na drugim planie - brak pojawienia sie roz-
wigzan w tym zakresie w odpowiednim momencie z pewno-
$cig doprowadzi do paniki i chaosu na rynku. @
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Jak zwinnie zarzadzac
bankiem spotdzielczym?

Menedzer zarzadzajacy bankiem spotdzielczym codziennie staje w obliczu nowych
wyzwan - wdrozenie nowego produktu finansowego, mobilne kanaty obstugi klienta,
nowe sposoby motywowania pracownikow itp. Aby skutecznie poradzi¢ sobie
Z wyzwaniami nie wystarczaja juz klasyczne, sprawdzone kiedys metody zarzadzania,
potrzebne jest turbodotadowanie, jakie daje zwinnosc.

Odpowiedz na postawione w tytule artykutu pytanie, warto potgczyc¢ z odpowiedzig
w drugiej kluczowej kwestii:Dlaczego zwinnie zarzadzac¢ bankiem spoétdzielczym? Pojdzmy
wiec drogg, ktorg zaleca Simon Sinek w swojej ksigzce pt.:;,Zaczynaj od DLACZEGO”.

Jarostaw Rubin, Szkota Zarzadzania Zmiang, wspoétautor ksigzki
,<Zwinnologia. Innowacyjne podejscie do zarzadzania zmiang”

Dlaczego zarzadzac¢ zwinnie?

Kiedys nowe przedsiewziecie wyma-

gato opracowania szczegdtowego pla-

nu i kontrolowania jego wdrozenia, ale
dzi$ ta metoda nie przynosi juz ocze-
kiwanych wynikéw. Rezultaty prowa-
dzonego przez Szkote Zarzadzania

Zmiang Ogolnopolskiego Badania Za-

rzadzania Zmiang 2019 pokazujg, ze:

1. Tylko  29% zmian wdrazanych
w sektorze finansowym (banko-
wosC i ubezpieczenia) zakonczyto
sie petnym sukcesem.

2. Zmiany strategii realizowane we
wszystkich badanych organizacjach
zakonczyty sie petnym sukcesem
jedynie w 10% przypadkdw, zmiany
struktury organizacyjnej - w 16%,
a zmiany kultury organizacyjnej - w 15%.

3. Niski wspotczynnik petnego sukcesu miaty rowniez zmia-

RGN GRABOWSKI  NAUMIUK

LWINNOLOGIA

Innowacyjne podejScie do zarzgtzania Zmiang

WLUSTRACIE: EDYTA MADE)

58 Draktyeznyen narzgesi Agie
L@himes

Swiat VUCA?! - $wiat SPAMU'U , w ktérym
sytuacja jest Szybkozmienna, Ptynna, Arcyzto-
zona i Metna.

Przyjrzyjmy sie, jak wyglada $wiat SPAM-u?i ja-
kie sg skutki dziatania w takim Swiecie:
Szybkozmiennos¢ powoduje, ze dla menedze-
ra wyzwanie stanowig niestabilno$¢ i cha-
otycznos¢ zdarzen oraz zmiennosc sygnatéw
i informacji ptynacych z otoczenia, a czasem
tez z wnetrza wtasnego banku. W efekcie,
dtugoterminowe szczegdtowe plany tworzo-
ne przez menedzerow ulegaja szybko dezak-
tualizacji. Dzieje sie tak, poniewaz warunki
i zatozenia, na bazie ktorych tworzono plan
np. 12 miesiecy wczesniej, juz sie zmienity.
Stad ptynie wniosek, ze jesli zbyt duzo czasu

,spedzamy na planowaniu, to zwieksza sie

szansa na to, ze plan bedzie nieaktualny juz

w momencie startu wdrozenia.

ny dotyczace przeprojektowania procesow (10%) oraz

zmian oprogramowania lub systemow T (

Dlaczego tak sie dzieje?

Obecnie czynnikiem znaczaco wptywajacym na koniecz-
nos¢ niemal statego wprowadzania zmian jest zarowno oto-
czenie zewnetrzne, jak i inicjatywy ptynace z wnetrza orga-
nizacji. Otoczenie zewnetrzne mozna zdefiniowac, jako
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Ptynnosc¢ oznacza, ze nic nie jest state, pewne i przewidy-

15%).

1. Akronim VUCA, wprowadzony przez amerykanskich wojskowych strategow

z U.S. Army War College na okreslenie sytuacji, jaka powstata po zakoriczeniu
zimnej wojny (Zob. https:/en.wikipedia.org/wiki/Volatility,_uncertainty,_com-

plexity_and_ambiguity [dostep:23.10.2017])
Volatility (zmienno$¢, ulotnosc),
Uncertainty (niepewnosc),
Complexity (ztozonosc),
Ambiguity (niejednoznacznosc).
2. Akronim SPAM zaproponowany przez Wiestawa Grabowskiego ze Szkoty Za-

rzadzania Zmiana.

8/
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walne, a na podstawie doswiadczen z przesztosci trudno
jest wnioskowa¢ o przysztosci i podejmowac decyzje.
W warunkach ptynnosci i niepewnosci menedzerowie
maja nizszy poziom Swiadomosci i zrozumienia wystepuja-
cych zdarzen i probleméw. W efekcie trudno jest przewi-
dzie¢, jaki bedzie skutek podejmowanych dziatan, co moze
prowadzi¢ do wydtuzenia procesu planowania (aby zmniej-
szy¢ niepewnosd).

Arcyztozonosc zwigzana jest ze ztozonoscig otoczenia oraz
rosnacym skomplikowaniem realizowanych przedsiewziec.
Menedzerowie sg w posiadaniu czesci informacji lub
moga przewidzie¢ niektore zdarzenia, ale liczba i natura
analizowanych danych wptywajg na proces podejmowania
decyzji.

Metnosc to dla menedzera niejasnosc sytuacji — brak ja-
snego powiazania przyczyn z zestawem pytan: kto, co,
gdzie, jak i dlaczego? W ,metnym” srodowisku rosnie
szansa na btedne odczytanie sy-
gnatow ptynacych z otoczenia,

tow, ktéra pomoze ci lepiej zrozumiec zjawiska zachodzace
w banku i jego otoczeniu. Efektywne zarzadzanie w Swie-
cie SPAM-u wymaga kompetencji komunikacyjnych od
menedzera oraz stworzenia warunkoéw do otwartej komu-
nikacji wewnatrz banku, po to, aby zdobywane informacje
ptynety jak najszybciej do osdb podejmujacych decyzje.
Lekkos¢ dopomoze w walce ze Ztozonoscia. W odpowie-
dzi na ztozonos¢ opracuj jasny i lekki system zarzadzania.
Dzieki niemu pracownicy otrzymajg witasciwie opisane za-
dania i procesy. Oznacza to opisanie i przec¢wiczenie, jak
zachowac sie w nieoczekiwanej i trudnej sytuacji, a nie
sporzadzenie katalogu ,wszystkich mozliwych” sytuacji.
Tam, gdzie nie pomoga procedury, wazny jest rozwdj pra-
cownikow, aby byli przygotowani na dziatania w ztozonej
sytuacji (kreatywno$¢, samodzielno$¢, podejmowanie de-
cyzji).

Dodatkowo ukierunkowane na realizacje wizji decyzje ze-
spotu wdrazajacego zmiane daja
pracownikom poczucie zmierza-

wynikajgca z mnogosci znaczen
oraz braku wczesniejszych do-
Swiadczen w danym obszarze.
Trudno jest zidentyfikowa¢ poja-
wiajace sie szanse i zagrozenia.
Menedzerowie wychodzg poza
swoja strefe komfortu i podej-
mujg dziatania o zwiekszonym
ryzyku albo w obawie przed ry-
zykiem wstrzymuja sie od podej-

Wybor zwinnej drogi
zarzadzania wykorzystuje
prace zespotowa przy

budowie wizji | wyznaczeniu
kierunku zmiany.

nia w odpowiednim kierunku, po-
mimo pojawiajacego sie chaosu
w otoczeniu.

Adaptacyjnos¢ bedzie pomocna
w warunkach niejednoznacznosci
(Metnosci). Kompetencja ta wigze
sie z umiejetnoscia elastycznego
reagowania. Oznacza ona umie-
jetnosc¢ rozpoznawania sytuacji za
pomocg eksperymentdow, czyli

mowania decyzji.

Jakiej wskazéwki mozna udzieli¢

menedzerowi zarzadzajgcemu bankiem spotdzielczym,
ktory przygotowuje sie do wdrozenia nowego przedsie-
wziecia? Proponuje rezygnacje z doktadnych, szczegoto-
wych planow dtugoterminowych na rzecz okreslania wizji
i kierunku zmian. Odpowiedzia na $wiat SPAM-u niech
bedzie WOLA (Wizja, Objasnianie, Lekko$¢ i Adaptacja).

Jak zarzadzaé zwinnie?

Co oznacza dla menedzera zarzadzajacego bankiem spot-
dzielczym wdrozenie nowego rozwigzania lub inicjatywy?
Jesli przyktadowo wdraza nowy produkt, to chce, aby pra-
cownicy posiadali wiedze o takim produkcie, byli do niego
przekonani i umieli przekonac klientow.

/winne zarzadzanie powinno oprzec sie o cztery filary
(WOLA):

Wizja jest odpowiedzig na Szybkozmiennos¢. W prakty-
ce oznacza to, ze menedzer wraz z zespotem, zamiast
przygotowania szczegdtowego planu, przygotowuje jed-
nostronicowy plan wdrozenia (One-Page Plan). Zawiera
on odpowiedzi na kluczowe pytania dotyczace zmiany:
Co chcemy osiqgnqc?, Dlaczego to robimy? Jak zmierzymy
sukces? Jak bedziemy monitorowac dziatania w trakcie zmia-
ny? Na kogo zmiana ma wptyw (i na co)? Jakiego wsparcia
udzielimy pracownikom? Wizja taka pozwoli na wyznacze-
nie kierunku w warunkach zmiennosci i jest dla wszyst-
kich osdb objetych zmiang ,latarniag morska w czasie bu-
rzy”.

Objasnianie pomoze zmierzy¢ sie z Ptynnoscig (niepew-
noscig). Jako menedzer rozwijaj umiejetnos¢ pozyskiwania
informacji zwrotnej z otoczenia - od pracownikdéw i klien-
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whnioskowania z rezultatow dzia-

tfan. Wiece] pozytku przyniesie
omowienie wynikdw podjetego dziatania, niz wielogodzin-
ne omawianie mozliwych scenariuszy przysztych wyda-
rzen. Jako menedzer doprowadz do postawienia hipotezy
(co osiggniemy w rezultacie i jak to zmierzymy), a nastep-
nie przeprowadzenia testu. Zamiast prowadzi¢ dtugie dys-
kusje, lepiej jest przetestowac dane rozwigzanie i zoba-
czy¢, jaki bedzie jego efekt.

W kierunku zwinnosci

WOLA przettumaczona na jezyk praktyki i wyposazona
w metody i narzedzia tworzy koncepcje Zwinnego Zarza-
dzania Zmiana. Dzieki tej koncepcji menedzer zarzadza no-
wymi przedsiewzieciami w ramach cyklu Wglad (diagnoza
sytuacji) - Opcje dziatan (jakie dziatanie wydaje sie w tej
chwili najkorzystniejsze) - Eksperyment (jakie sg rezultaty
wybranego dziatania oraz jakie ptyna informacje zwrotne).
Mozliwos¢ elastycznego reagowania powoduje, ze zmniej-
sza sie ryzyko niepowodzenia wdrozenia oraz poniesienia
niepotrzebnych kosztow. Rewizja planu opiera sie o wyniki
dziatart oraz komunikaty ptynace od pracownikéw. Ozna-
cza to, ze dla menedzera oraz jego wspotpracownikow
wazniejsze jest osiggniecie celu zmiany, a nie przywigzanie
do wczesdniej ustalonego harmonogramu.

Wyboér zwinnej drogi zarzadzania wykorzystuje prace ze-
spotowa przy budowie wizji i wyznaczeniu kierunku zmiany.
Pozwala to na zaangazowanie pracownikoéw od samego po-
czatku procesu oraz buduje zrozumienie dla zmiany i prze-
konanie, co do wybranego rozwigzania. W efekcie zwieksza
prawdopodobienstwo sukcesu wdrozenia zmiany w $wiecie
SPAM-u. @
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Jak z sukcesem zmienic¢
swoja firme, czyli Zwinnologia

Robert Azembski

kazdej firmie, nie tylko w banku, przychodzi taki
\/\/czas, ze trzeba w niej dokonac¢ zmian. Trzeba i juz!

Wprowadzenie udanej zmiany moze stanowic
wrecz o przysztym ,by¢ albo nie by¢” przedsiebiorstwa. By to
zrobi¢ skutecznie, nalezy postepowac w sposdb metodyczny,
a zarazem madry. Tak, by nie wprowadzi¢ chaosu, nie zasiac¢
frustracji w zatodze i ostatecznie nie poniesc¢ porazki.
Autorzy Swiezo wydanej ksigzki pt. ,Zwinnologia - innowa-
cyjne podejécie do zarzadzania zmiang” - Wiestaw Grabow-
ski, Edyta Madej, Marek Naumiuk i Jarostaw Rubin, sg nie
tylko teoretykami, ale takze praktykami biznesu, a takze tre-
nerami. W swoim klarownym i praktycznym przewodniku,
opierajac sie na uznanych miedzynarodowych autorytetach
naukowych, krok po kroku prowadzg czytelnika przez przykta-
dy typowych bteddw zarzadczych, pokazujac w sposéb upo-
rzadkowany zasady animowania zmian, az po... no wtasnie. Co?
Sita ,Zwinnologii” polega na tym, ze autorzy nie podaja na
tacy gotowej recepty na sukces, jak to zazwyczaj bywa w in-
nych poradnikach typu ,10 krokéw do sukcesu twojej firmy”.
Podac jej bowiem nie moga. Z prostego powodu - wg nich
takiego ,gotowca’, takiej uniwersalnej recepty, zwyczajnie nie
ma. Stad menadzer wprowadzajacy swoja firme na droge
zmiany, musi to robi¢ ,zwinnie” (do czego wtasnie nawiazuje
tytut ksigzki - ,Zwinnologia), z wyczuciem i droga ekspery-
mentow.
Najpierw dowiadujemy sie jednak, czego nie robi¢, chcac
przestawic swojg organizacje na nowe tory. A nie nalezy trzy-
mac sie tradycyjnej i nieaktualnej juz recepty, wedle ktdrej
najpierw projektujemy genialne (w naszym mniemaniu) zmia-
ny, potem testujemy je (najczesciej pobieznie, bo brakuje cza-
su), a nastepnie przekazujemy do wykonania pracownikom.
Nie bedzie sukcesu, nawet najmniejszego, bez zadbania o to,
by pracownicy zrozumieli zmiany i sie z nimi identyfikowali.
W przeciwnym wypadku czeka nas wielkie rozczarowanie:
wydalismy mndstwo pieniedzy, stracilismy ogrom czasu, a nic
sie nie udato. No, moze poza zepsuciem tego, co byto dotad
dobre.
To autorzy ,Zwinnologii” nam mocno uswiadamiaja. A wiec:
nie ma gotowych recept, nie ma nieomylnych przewodnikéw,
nalezy uczy¢ sie na btedach, intuicyjnie ,jak dzieci”, szukac
wiasciwych inspiracji, za$ zmiana powinna by¢ miekko wkom-
ponowana w codzienng prace. Trzeba odwazyc sie ekspery-
mentowad, nadaza¢ za zmianami zachodzacymi w Swiecie
zewnetrznym i ostatecznie pogodzi¢ sie z faktem, ze obecnie
nic nie jest pewne i nic nie jest dane na zawsze. To, co byto
wiasciwe dla naszego banku 50 lat temu, co wcigz byto dobre
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10 lat temu, czy nawet 2-3 lata temu, dzi$ juz moze stanowi¢
tylko wartosciowa tradycje.

Praktyczne zarzadzanie zmiang, o czym przekonuja autorzy
LZwinnologii”, polega takze na statym monitorowaniu poste-
pow we wdrazaniu nowosci. Robig to zardwno kierujacy
zmianami, jak i wspomagajacy ich trenerzy oraz zaangazowa-
ni w zmiane pracownicy. Czeste zadawanie sobie pytan, ta-
kich jak: ,czy idziemy w dobrym kierunku?’, ,czy konieczna
jest zmiana kursu?”, czy ,nalezy zakonczy¢ projekt zmiany
i moze zacza¢ inny?”, nie powinno by¢ niczym nadzwyczaj-
nym, ani gorszacym. Zwinnolodzy zalecaja: zanim co$ za-
czniesz wprowadzad, co przez pracownikdw moze zostacé
odebrane, jako zbyt rewolucyjne, uzyskaj odpowiedni ,wglad”.
Nie tylko w strukture i kulture organizacyjng banku, ale takze
w mozliwosci kadry. Nie obawiaj sie i nie denerwuj natural-
nymi barierami, jakie napotkasz na swojej drodze. Autorzy
opisuja je, pokazujac w ksiazce, jako nierzadko twarcze i daja-
ce sie ,zwinnie” wykorzysta¢ ku dobremu. Uswiadamiaja, jak
wazny jest tez gtos zespotu i pozyskana od niego informacja
zwrotna. Informacja ta, odpowiednio wykorzystana, umozli-
wia bowiem nawet najbardziej opornych przekonac do plano-
wanej zmiany. Caty czas i w kazdym przypadku trzeba wiec
prowadzi¢ w banku metodyczng i madra komunikacje we-
wnetrzna. Bo to, czego ludzie nie lubig chyba najbardziej, to
by¢ zaskoczonymi zmianami, z ktorymi sie nie identyfikuja.
Ktorych nie rozumieja i ktore budzg ich niepokd;.

Musze przyznac, ze do ,Zwinnologii — innowacyjne podejscie
do zarzadzania zmiang” poczatkowo nie bytem przekonany.
Sadzitem, ze jest to jeszcze jeden ,cudowny” podrecznik
z dziedziny zarzadzania, jakich wiele na naszym rynku. Jednak
ze swoim tak odmiennym, Smiato mozna powiedzie¢ - nowa-
torskim podejsciem do tematu, to naprawde wartosciowa
lektura, z ktéra powinien zapoznac sie kazdy, kto jest odpo-
wiedzialny za kierunek w jakim bank, czy przedsiebiorstwo
podaza. Zawarte w ksigzce usystematyzowane porady i ¢wi-
czenia otwieraja nowe mozliwosci przeprowadzenia prak-
tycznych i zwienczonych sukcesem zmian w banku. Podparte
szeregiem obrazowych przyktadéw z Zycia, najnowszymi
osiggnieciami psychologii i neuropsychologii, stanowig do-
skonate narzedzie wspomagajace zmiane w firmie. Narzedzie
skuteczne szczegdlnie w rekach kompetentnych treneréw.
Na koniec zacytujmy samych autorow: ,\Wspodtczesne firmy
potrzebuja przyspieszenia, aby wdraza¢ innowacje (...), wdra-
7ac strategiczne zmiany w odpowiedzi na chaos i turbulencje
oraz dokonywac zmian w kulturze organizacji”.

Stowem - zdecydowanie polecam! @
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| Noah Hararl -

»,21 lekcji na XXI wiek”

uval Noah Harari w swej
Yksiaice ,21 lekcji na XXI wiek”

przedstawia swojg wizje ludz-
kosci za kilkadziesiat lat oraz poka-
zuje, z jak wielkimi problemami bo-
ryka sie cztowiek, wcale ich nie do-
strzegajac. Czy jest mozliwosc¢ przy-
gotowania sie na to, co nas czeka w
2050 roku? Na jak wysoko zaawan-
sowanym poziomie sg badania nad
sztuczng inteligencja?
Yuval Noah Harari jest izraelskim
historykiem i profesorem na Uni-
wersytecie Hebrajskim w Jerozoli-
mie. Jest autorem takich dziet, jak:
,Sapiens. Od zwierzat do bogéow”
oraz ,Homo deus. Krotka historia
jutra”. Opowiesc¢ ,21 lekcji na XX
wiek” jest uzupetnieniem trylogii
Harariego o informacje dotyczace
Swiata jutrzejszego i przysztosci
gatunku ludzkiego.
Autor w swojej ksigzce poswieca
duzo miejsca takim zagadnieniom,

AUTOR SWIATOWYCH BESTSELLEROW

Yuval Noah
Harari

21 lekgji

na XxXI wiek

®

Swiecie. Czy wiasnie liberalizm tra-
Ci obecnie na znaczeniu na rzecz
ruchow skrajnych?

Harari stara sie ukazac¢ ztozonos¢
sytuacji polityczno-gospodarczych
na Swiecie, ale przede wszystkim
cztowieka i umystu ludzkiego. Za-
stanawia sie, co moze prowadzi¢
do destrukcji homo sapiens? Elita
spoteczna, ktéra zyje z wyzysku in-
nych? By¢ moze. W koncu cztowie-
kowi duzo trudniej walczy¢ z tym,
ze jest sie bez znaczenia, niz z wy-
zyskiem. Potrzeba sensu zycia jest
dla nas najwyrazniej bardzo istot-
na. Jego brak moze pcha¢ ludzkos¢
do destrukgji i wyniszczenia. Histo-
ria uczy nas, ze najwiekszym wro-
giem cztowieka jest on sam.

Na pochwate zastuguje $wietne
pioro autora. Choc¢ niektore pogla-
dy sg dos¢ skrajne i z niektorymi
trudno sie zgodzi¢, to nie mozna
Harariemu zarzuci¢ ani braku wie-

jak rozwdj technologiczny i jego

wptyw na cztowieka, wyzwania polityczne i obecne ustroje
panstwowe w odniesieniu do dawnych czaséw. Porusza
problemy wspotczesne, jak terroryzm, wojna, religia, ale tak-
ze katastrofy ekologiczne. To, co najwazniejsze w dywaga-
cjach i rozprawach na podane tematy, to umigjscowienie
cztowieka w centrum zainteresowan kazdego z tych rozwa-
zan. Jak duzy wptyw mamy na obecna sytuacje polityczna,
gospodarczg i ekonomiczng, a takze na kondycje ekologicz-
ng i naturalng na $wiecie? Szerokie horyzonty myslowe
Yuvala Noaha Harariego pomagajg mu zrozumie¢ wptyw
procesow zachodzacych w kazdej sekundzie zycia na rozwdj
wydarzen na catym swiecie. Autor prébuje ttumaczy¢ roz-
woj ludzkoéci, prezentujac jego pozytywne i negatywne
skutki na przysztoéc. Uwaza takze, ze duza czesc¢ spoteczen-
stwa europejskiego i amerykanskiego traci ponownie wiare
w liberalizm i globalizacje. Dlaczego ponownie? W historii
zauwazy¢ mozna momenty dominacji faszyzmu oraz komu-
nizmu, gdzie liberalizm stracit na znaczeniu, ostatecznie jed-
nak zwyciezyt w dazeniach do wtadzy w wielu miejscach na
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dzy, ani braku szerokich horyzon-
tow umystowych. Ksigzka jest bardzo spodjna tematycznie,
nawiazujac, co chwile do motywu gtéwnego, ktorym jest
cztowiek. Ostatni akapit kazdego rozdziatu i podrozdziatu
nawigzuje do kolejnego, dzieki czemu przejscie z jednego
zagadnienia do drugiego jest ptynne. Dodatkowo autor wy-
konat przyzwoita kwerende Zrodtowa, a do opisywanych
wydarzen wspodtczesnych podat rzetelne Zrédta ksigzkowe
oraz internetowe.
Mimo tego, ze ksigzke czyta sie przyjemnie, ma sie nieodpar-
te wrazenie, ze autor opart sie na swej stawie. Publikacja nie-
watpliwie nie doréwnuje jego pozostatym bestsellerom. Pre-
sja czasu spowodowata wniesienie do ksigzki nieco ,wodolej-
stwa’, ktére sprawia, ze ksigzka rozrosta sie do ponad 400
stron. Autor prezentuje poglady lewicowe, ktére moga razi¢
osoby o konserwatywnym spojrzeniu na $wiat. Pomimo za-
strzezen, publikacja zastuguje na uwage. Réznorodnosc te-
matow jest tak bogata, Ze kazdy znajdzie cos dla siebie. ®
Zrédto: histmag. org
(opr. js)
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Ruszyta nowa edycja 2019/2020!

Nowy rok szkolny tradycyjnie wigze sie z poczatkiem kolejnej edycji konkursu SKO
w SGB. Program Szkolnych Kas Oszczednosci jest juz od wielu lat wpisany w dziatalnosc
szkot na terenie catego kraju. Buduje relacje bankéw spotdzielczych z lokalnym
Srodowiskiem, czyli m.in. szkotami wraz z uczeszczajgcymi do nich dzie¢mi i mtodzieza.

Katarzyna Miler, SGB-Bank SA

edycji konkursu SKO w SGB maja szanse zgtosi¢ sie

do 15 pazdziernika br., natomiast banki spétdzielcze
maja dodatkowe dwa tygodnie na weryfikacje zgtoszen
oraz przestanie formularzy swoich reprezentantéw do
SGB-Banku SA.
W tym roku na uczestnikow czekaja, jak zwykle, atrakcyjne
nagrody, zaréwno dla najsystematyczniej oszczedzajacych
uczniéw, jak i zwycieskich szkot oraz opiekunéw SKO.
Oproécz jednego mini-konkursu na temat oszczedzania,
przewidzielismy réwniez kilka nowych zadan, z ktérymi
beda zmuszeni zmierzy¢ sie uczestnicy - jest to m.in.
organizacja zbiorki na wybrane cele charytatywne oraz
stworzenie prezentacji multimedialne] dotyczacej SGB-
-Banku SA.
Ewidentng nowoscia, ktéra zostata przygotowana dla
wszystkich szkdt jest cyfrowy obieg dokumentow - od tego
roku zgtoszenie do konkursu w pierwszej kolejnosci odby-

Szko’ry podstawowe chcace wzig¢ udziat w kolejnej
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wato sie bedzie za pomoca serwisu www.skowsgb.pl. Szcze-
gbty dotyczace zgtoszenia oraz sprawozdania opisane sa
w regulaminie konkursu, ktory znajduje sie na stronie inter-
netowe] SKO w SGB.

Przypominamy, ze w serwisie opiekunowie majg dla siebie
strefe, w ktdrej znajduja sie scenariusze zajec, elektroniczne
formularze dokumentow oraz system tworzenia kont
uczniom biorgcym udziat w programie. Zachecamy do ko-
rzystania z tych tatwo dostepnych materiatow!

Udziat bankdéw spétdzielczych w programie SKO w SGB to
forma budowania relacji z lokalnymi szkotami, nauczyciela-
mi, uczniami i ich rodzicami lub opiekunami. Nie mozemy
doczekac sie kolejnych efektow Panstwa wspotpracy z na-
szymi obecnymi i przysztymi klientami.

Mamy nadzieje, ze kolejny rok szkolny bedzie peten przygdd
i ciekawych spotkan z uczestnikami konkursu.

Wszystkim uczestnikom zyczymy wytrwatosci podczas te-
gorocznych zmagan konkursowych! Powodzenia! ®
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FOT. SGB-BANK SA

Prezes SGB-Banku

spotkat sie z szefem
First Data

Na zdjeciu: Od lewej Tadeusz Koscinski, wiceminister finanséw, Mirostaw Skiba prezes zarzadu SGB-Banku, Frank
Bisignano prezes i dyrektor generalny First Data w towarzystwie Georgette Mosbacher, ambasador USA w Polsce

» N B

merykanska First Data, jeden z najwiekszych do-
Astavvcévv technologii ptatniczych, koncentruje swoja

uwage na najbardziej perspektywicznych rynkach
w Europie - Polsce, Niemczech i Wielkiej Brytanii. W kregu
zainteresowan tej Swiatowej korporacji lezy sektor polskigj
bankowosci spotdzielczej. First Data od lat obstuguje Banki
Spétdzielcze SGB w rozliczeniach kartowych i terminalach
ptatniczych.
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Niedawne rozmowy prezesa zarzadu SGB-Banku - Mirosta-
wa Skiby z Frankiem Bisignano - prezesem i dyrektorem
generalnym First Data, dotyczyty obszardw wspotpracy
i mozliwosci udziatu amerykanskiej firmy w dziataniach na
rzecz technologicznego, mobilnego przyspieszenia w Ban-
kach Spotdzielczych SGB.

W spotkaniu wzieta tez udziat Georgette Mosbacher, amba-
sador USA w Polsce. ® Oprac. Rafat topka
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Najdtuzsza pajda
chleba ze smalcem
- Rekord Polski

Okazja do ustanowienia Rekordu Polski na najdtuzsza pajde chleba ze smalcem byty
obchody 73-lecia istnienia Zutawskiego Banku Spétdzielczego. Pajda osiagneta
dtugosc 164,3 m. Po zatwierdzeniu rekordu mieszkancy Nowego Dworu
Gdanskiego zostali poczestowani przez pracownikow Banku oraz Kota Gospodyn
Wiejskich pyszng kromkg chleba ze smalcem.

Chleb ze Swiezym smalcem i ogoérkiem? Pycha! Naj-
dtuzsza pajda chleba ze smalcem i ogorkiem? Jeszcze
wieksza pycha i oficjalny Rekord Polski. Tak to wtasnie
wygladato, gdy w Nowym Dworze Gdanskim ustanowiono
rekordowy wynik.

Po pomiarach dokonanych przy uzyciu specjalnego kota po-
miarowego okazato sie, ze najdtuzsza ,kanapka” w Polsce mie-
rzy az 164,3 m. Jak relacjonujg uczestnicy wydarzenia, ktorzy
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zaraz po zmierzeniu mieli okazje skosztowac przysmaku: pajda
chleba ze smalcem byta nie tylko najdtuzsza, ale i najsmaczniej-
sza! To dzieki paniom z Kota Gospodyn Wiejskich, ktore przy-
gotowaty az 7 rodzajéw smalcu i ukisity ogorki.

Wydarzeniu towarzyszyty koncerty i wiele innych atrakgji
zwiazanych z Dniami Nowego Dworu. Oficjalne wreczenie
certyfikatu odbyto sie na scenie w przerwie miedzy koncer-
tami. ® Oprac. na podstawie biurorekordow.pl
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BLIKIEM

w aplikacji Portfel SGB

SGB Spdfdzielcza Grupa Bankowa

Kod Bl Ik

509 782
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2as waznoscy koaly 109 s

Ustuga BLIK dostegpna jest w wybranych bankach spétdzielczych SGB, dla Bezptatna infolinia:
M”BI[ ”E posiadaczy kart patniczych wydanych przez banki nalezace do Grupy SGB oraz ezpiatna infolinia:
posiadaczy aplikacji Portfel SGB. Szczegdty oferty, w tym informacje o oplatach 8 00 8 8 8 8 8 8

PH ZySPIES ZE”IE prowizjach, wymagania techniczne, zasady korzystania z BLIKA oraz lista bankéw

p Grupy SGB oferujgcych ustuge BLIK dostgpne sg w wybranych placéwkach
BANKI SPOLDZIELCZE SGB tarico spoiclezyoh SGB i n sromie www.sgb.plmobiie www.sgb.pl




