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Na razie rzadza gotéwka i karty, cho¢ nigdy nie mieliSmy do wybory tylu metod ptatnosci
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Tak teraz nalezy prowadzi¢ kampanie lead generation
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Polacy trendsetterami bankowosci elektronicznej

Za pare dni wyruszam w kolejna podréz, tym razem w Himalaje. Pracuje nad ksiazka podrézniczg i od kilkunastu
miesiecy odwiedzam kraje azjatyckie, by poznawac ciekawych ludzi, odkrywac lokalne kultury i niesamowite
miejsca. Po wydanej dwa lata temu,Set Maat”, ktéra zbiera reportaze z wypraw po Egipcie, Izraelu, Jordanii

i Maroku, nowa publikacja bedzie poswiecona niezwyktym miejscom nad Gangesem, Brahmaputra, Mekongiem,
Irawadi, Jangcy i Tonle Sap.

W sierpniu zaszaleje — polece do Indii pierwsza klasa. Nie, bynajmniej nie dzieki szczodremu wydawcy, ale dzieki Citi
Handlowemu - od lat korzystam z karty kredytowej tego banku i z MasterCard PremierMiles. Po raz kolejny nazbieratem tyle
punktéw w liniach lotniczych, ze wystarczyto mi na darmowy bilet i to w najwyzszej klasie. A wszystko to zatatwitem szybko,
przez internet, przy pomocy smartfonu, nawet bez koniecznosci instalowania specjalnej aplikacji. Super!

W PKO BP, gdzie pét mojej rodziny ma rachunki bankowe, tez zatatwiamy wiekszo$¢ spraw przez sie¢. Przed wyjazdami
po reportaze do krajéw Unii Europejskiej, dzieki profilowi zaufanemu, zatozonemu w systemie bankowosci elektronicznej,
sktadamy wnioski o wydanie kart EKUZ, zeby — w razie czego — méc bez problemdw skorzystac z opieki medycznej
finansowanej przez NFZ a gdy skoriczy sie waznos¢ dowodu osobistego o nowy wnioskujemy tez przez WWW.

Z raportu MasterCard wynika, ze az 85 proc. Polakow posiada konto w banku. W innym opracowaniu przeczytatem ostatnio,
ze 20 proc. z nas chetnie korzysta z nowoczesnych form ptatnosci, jak np. mobilne aplikacje typu BLIK, IKO czy PeoPay. Stawia
to Polakow w czotdwce najbardziej innowacyjnych spoteczenstw w Europie w dziedzinie finanséw. A cyfrowa rewolucja
bedzie postepowac! To dopiero poczatek.

Jest w tym haczyk, pewnie niejeden, ale na ten zwrdce szczegdlng uwage. Stajemy sie coraz bardziej wybredni jesli chodzi
o korzystanie z wszelakich ustug przez internet, w tym takze z bankowosci elektronicznej. Klientom trzeba dawac wiecej

i wiecej. Z jednej strony nic tak nie frustruje, jak nieintuicyjny interfejs, w ktérym nie wiadomo, jak zrobi¢ szybki przelew,
sprawdzi¢ saldo czy historie transakgji. Z drugiej, samo uzytecznos$c to nie wszystko - licza sie dodatkowe funkcjonalnosci
i gratisy, ktére bank udostepnia.

Dobrze wiedza o tym eksperci PKO BP i Citi Handlowego, ktérzy zdecydowali sie zaprezentowac w niniejszym raporcie swoje
rozwigzania. A majg sie czym pochwalic.

Zapraszam do lektury pierwszego takiego opracowania — raportu Interaktywnie.com oraz Business Insider Polska
o bankowosci elektronicznej.

Tomasz Bonek, redaktor naczelny oraz prezes Interaktywnie.com
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Citi Handlowy

ul. Senatorska 16 www.citihandlowy.pl
00-923 Warszawa +48 22 657 72 00
+48 22 692 50 23

Bank Handlowy w Warszawie S.A. to jedna z najwiekszych instytucji finansowych w Polsce,

oferujaca pod markga Citi Handlowy ustugi bankowosci korporacyjnej, inwestycyjnej i detalicznej.
taczymy doswiadczenie i najlepsze tradycje polskiej bankowosci z nowoczesnym sposobem
prowadzenia finansow. Jestesmy czescia Citi, jednej z najwiekszych globalnych instytucji finansowych
dziatajacej na 6 kontynentach, taczac 1000 miast, 160 panstw i miliony ludzi na catym $wiecie.
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PKO Bank Polski

ul. Putawska 15 www.pkobp.pl
02-515 Warszawa Infolinia: 800 302 302

Niekwestionowany lider polskiego sektora bankowego, podstawowy dostawca
ustug finansowych dla wszystkich segmentéw klientéw. Trzykrotny zdobywca
nagrody,Bank of the Year in Poland”. Dzieki rozwojowi narzedzi cyfrowych, w tym
aplikacji IKO, jest réwniez najbardziej mobilnym bankiem w Polsce.

Bank Polski
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NA RAZIE RZADZA GOTOWKA
| KARTY, CHOC NIGDY NIE
MIELISMY DO WYBORY TYLU
METOD PEATNOSC]

Barbara Chabior

redaktor Interaktywnie.com

redakcja@interaktywnie.com



Prawdopodobnie pierwszym krajem,
ktéremu uda sie zrezygnowac

z banknotow i monet, bedzie Szwedja.
Wedtug Krolewskiego Instytutu
Technologicznego w Sztokholmie juz
niemal 80 procent transakcji w tym
kraju przeprowadzanych jest drogg
elektroniczna. Bezgotdwkowy obrot
jest tam promowany nie tylko dlatego,
ze jest tanszy i bezpieczniejszy, ale

tez stanowi remedium na szarg strefe.
Gotowkowe transakcje tatwiej jest
ukry¢ przed fiskusem czy innymi
stuzbami. Bezgotdwkowe zapewniajg
transparentnosc.
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Dlatego ptacenie tam gotéwka,
szczegolnie wiekszych kwot, stato sie
wrecz podejrzane. Nawet bezdomni,
zatrudniani przez miesiecznik Situation
Stockholm w charakterze ulicznych
sprzedawcow pisma, wyruszajg na
rewiry wyposazeni w terminale.

W Polsce jednak, zdaniem ekspertow,
popularnos¢ gotowki nie bedzie
w najblizszym czasie znaczgco spadac.

- Czy zaniknie obrot realnym materialnym
pienigdzem? — zastanawia sie Robert
taniewski, prezes Fundacji Rozwoju
Obrotu Bezgotéwkowego. - Mozna

sie spodziewac spadku jego udziaty, ale
ten proces, juz zachodzacy, przebiega

w roznych krajach inaczej: Niemcy sg na
przyktad bardzo do gotéwki przywigzani
a Szwedzi rezygnuja z niej z entuzjazmem.

Karty na stét

Czy podobnie bedzie tez z kartami
— nie zagrozg im pojawiajgce sie
juz w kraju nad Wistg alternatywne
sposoby uiszczenia naleznosci?

- Czy nastgpi koniec karty? W obecnej
formie, czyli jako kawatek plastiku z chipem,
karty nie przestang istniec jeszcze

bardzo dtugo. Bo to formuta tania i nadal
bardzo wygodna. Nie jest to urzagdzenie
wymagajace np. tadowania. Bedzie wiec
funkcjonowac. Jednak jednoczesnie bedzie
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traci¢ na znaczeniu — uwaza Jakub Grzechnik, dyrektor
centrum bankowosci mobilnej i internetowej w PKO Banku
Polskim. - Stanie sie tak nie tylko z powodu telefonu, ale

- Przemawia za nimi tatwo$¢ uzycia, bezpieczenstwo, wygoda,
niezawodnos¢ — zgubiong lub skradziong karte tatwo zastrzec
w celu powstrzymania nieuprawnionego uzycia. W przypadku

rowniez z uwagi na rozpowszechniajaca sie idee

kart z funkcjg zblizeniowa jestesmy chronieni

internetu rzeczy. Samochod bedzie mogt sam Wedtug danych Zwigzku dodatkowymi limitami, do wysokosci ktorych
zaptacic¢ za przejazd na autostradzie, zamodwienia Bl Belslict 2 levica 016 ponosimy odpowiedzialnos¢. Z gotdwka tak
zakupowe beda same sugerowaty nam otaczajace roku, blisko 33,2 min klientéw przeciez nie jest — utrata w przypadku kradziezy

nas przedmioty. Rozpowszechniat sie tez bedzie
sposob ptatnosci, ktory bedzie operowat domysing,
niekoniecznie fizyczna kartg — w domysle nadal
bedzie to klucz dostepu do naszego konta.

Jarostaw Sadowski z Ekspandera, ekspert

Zwiazku Firm Doradztwa Finansowego, uwaza,

ze w najblizszych pieciu latach czekajg nas duze

zmiany. - Z pewnoscig zdecydowanie spadnie

liczba kart ptatniczych w postaci tradycyjnego

plastiku. Karty coraz czesciej bedg funkcjonowaty w postaci
wirtualnej w naszych smartfonach. Nowe rozwigzania — ptatnosci
mobilne — bedg zastepowaty karty i przelewy. Trzeba jednak
dodac, ze przez dtugi czas raczej nie znikng one catkowicie,
podobnie jak wcigz nie zniknety jeszcze czeki w USA. Karty
zapewne jeszcze przez wiele lat beda funkcjonowaty, ale gtownie
w postaci wirtualnej w naszych smartfonach — uwaza Sadowski.

Robert taniewski z Fundacji Rozwoju Obrotu Bezgotéwkowego
nie spodziewa sie rychtego znikniecia kart z naszego zycia.

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowos¢ elektroniczna

bankow indywidualnych jest
dostepnych w internecie. Z kart
zblizeniowych korzysta 28,5 min
osob. Wsréd matych i drobnych
przedsiebiorcow 2,3 min ma
konta internetowe, 1,4 min
korzysta z nich aktywnie.

lub zagubienia jest bezwarunkowa. Natomiast
telefon nigdy nie przewyzszy karty, choc¢by z tego
wzgledu, ze plastikowi nie grozi roztadowanie sie.
Nie przypuszczam rowniez, by Polacy dotychczas
nie korzystajacy z kont i kart, zdecydowali

sie przenies¢ od razu na smartfony i za ich
posrednictwem optacac transakcje — oni raczej
dadzg sie namowic na karte. Jestem przekonany,
ze z kartami nie rozstaniemy sie jeszcze przez
najblizszych 10-15 lat. Placenie z uzyciem smartfona bedzie

sie zapewne rozwijac, lecz bedzie to domena 0séb chcacych
korzystac¢ wytgcznie z przenosnych urzadzen elektronicznych.

Zmiana kierunkow

Choc¢ dobrze miec karte w portfelu, to wygodnie jest tez mie¢ do
dyspozycji inne sciezki. Jesli mamy jeden z dwoch elementow
codziennego ekwipunku przez nieuwage zostawi¢ w domu,
niech to jednak bedzie portfel a nie telefon. Dobrze wiec,

jesli smartfon pozwoli nam nie tylko nie straci¢ kontaktu ze



swiatem, trafi¢ celnie do nieznanego punktu miasta, korzystac
z ulubionych aplikacji, ale rowniez przezy¢ godnie dzien.

Bankomaty w Polsce (w tysiacach)

Ogotem

Euronet

PKO BP

Planet Cash
Zrzeszenie BPS
Pekao

BZ WBK
Zrzeszenie SGB
SKOK 24

ING Bank Slaski
Bank Millenium

Reiffeisen Polbank

Robert taniewski z Fundacji Obrotu Bezgotéwkowego
uwaza jednak, ze nawet posiadacz karty nie ma jeszcze

w Polsce tatwego zycia. Wbrew pozorom do wyidealizowanej
rzeczywistosci przedstawianej w reklamach jeszcze daleko.

- Statystyki sa nieubtagane: na koniec 2016 roku byto zaledwie
531 tysiecy terminali, czyli zaledwie okoto 20 procent miejsc
zapewnia mozliwos¢ zaptacenia za zakupy lub ustugi karta. Polacy
karty maja, ale nie zawsze mogg ich uzyc. Na polskim rynku

jest okoto 38 milionow kart, co znaczy statystyczne, ze jedna
przypada na jednego rodaka, cho¢ oczywiscie mamy przeciez

aporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowo$c¢ elektroniczna

grupy wykluczone z obrotu bezgotéwkowego. Nadal 10-12 procent
spoteczenstwa nie ma rachunku bankowego. Kolejna grupa to tacy,
ktdrzy maja rachunek, ale bez karty, zas trzecia to ci, ktérzy maja
rachunek, maja karte, jednak jej nie uzywaja. Te wszystko ludzie,
ktérzy nadal funkcjonujg w obrocie gotdwkowym. Aby zmieniac te
statystyki, musimy zadbac o to, by Polacy mieli gdzie ptacic karta.

Wedtug Jakuba Grzechnika, dyrektora centrum bankowosci
mobilnej i internetowej w PKO Banku Polskim, rewolucja na
rynku ptatnosci dokona sie nie poprzez wyparcie z niego plastiku.

- Bedzie to raczej polegac na odmianie kierunkow transakgcji —
przypuszczalnie wiekszego znaczenia nabierze model operacji push,
znany juz na polskim rynku w postaci wysytanego przez kupujacego
przelewu na konto sprzedawcy — ttumaczy. - Organizacje kartowe
juz prowadzg dziatania zakrojone na duzg skale w celu uruchomienia
i usprawnienia takiej wersji strategii rozliczen. Mastercard kupit na
przyktad w Wielkiej Brytanii izbe rozliczeniowa, stawiajac na push
(dostownie to ,wypychanie” przez klienta optaty na numer konta

czy tez nawet na maila). Z catg pewnoscig przewidywac mozna,

ze ptatnosci bedg zdematerializowane i zautomatyzowane.

Zakupy przysztosci
Jak to moze wygladac¢ w praktyce? To nie jest pytanie,

na ktére odpowiedz udzieli¢ mozna jedynie wspierajac
sie wyobraznig, choc¢ pofantazjowac tez warto.



- W dalszej przysztosci wydaje sie, ze ptaci¢ bedziemy bez pomocy
urzadzenia lecz poprzez biometrie lub chip wszczepiony w ciato
— podpowiada Jarostaw Sadowski ze Zwigzku Firm Doradztwa

Pionierskie, eksperymentalne transakcje, ktére by¢ moze
zmienig swiat, w jakim funkcjonujemy, polegaty na zakupach
bez podchodzenia do kasy: klienci aktywujg przy bramkach

Finansowego. - Dzieki blikowi czy Android

Pay coraz rzadziej musimy wyciggac z portfela
plastikowy pienigdz. Aplikacje takie jak SkyCash
umozliwiajg nam ptacenie bezgotdwkowo za
przejazdy komunikacjg zbiorowa i za parkowanie.
W smartfonach mamy coraz wiecej narzedzi,

ktore zastepujg nie tylko gotowke, ale tez karty.
Wszystko zmierza w takim kierunku, ze za kilka lat
nie bedziemy potrzebowali portfela. W zupetnosci
zastapi go smartfon, w ktérym bedziemy mieli
wirtualng karte, dowdd osobisty. Inne dokumenty,
jak np. dowdd rejestracyjny samochodu czy
potwierdzenie jego ubezpieczenia, bedzie

w systemach informatycznych. Kamery umieszczone na policyjnych
radiowozach lub na skrzyzowaniach bedg wiec mogty wytapac
pojazdy bez ubezpieczenia czy waznego przegladu technicznego.

Ale jest jeszcze inna wersja zdarzen. | ona rowniez nie jest z kart
powiesci science fiction. Jarostaw Sadowski zwraca uwage, ze
proby wdrazania rozwigzan, ktére polegajg na uiszczaniu naleznosci
za zakupy poprzez identyfikacje i skorelowanie klienta z kontem
wewnatrz sklepu. W efekcie skutkuje to tym, ze biorac zakupy

nie ptacimy w zaden sposdb osobiscie, tylko opfata jest sciggana
automatycznie z konta. Amazon testuje takie rozwigzania w Seattle.

aporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowo$c¢ elektroniczna

Dane Stotecznego Zarzqdu
Transportu Miejskiego
Warszawa za 2016 rok

7,8 min sprzedanych biletéw

113 497 za pomocg mPay,
moBilet, SkyCash

wejsciowych do sklepu aplikacje umozliwiajaca
zalogowane sie do sieci sklepu oraz na swoje
konto Amazon Prime. Systemy, jakie stosuje sie juz
w autonomicznych samochodach z systemami
czujnikéw identyfikuja produkty wktadane do
koszyka klienta. Zliczaja je i dane te przesytaja

do konta, caty czas monitorujac sytuacje

i rejestrujgc kazdg rezygnacje z juz umieszczonego
w koszyku towaru. Wyjscie ze sklepu z zakupami
nie prowadzi przez kase, a jednak pozwala
bezbolesnie stac sie nabywca — rachunek obcigzy
konto Amazon klienta i wysle paragon.

Lepsze dzis

Pewnie nie ma sensu zapuszczanie sie tak daleko w przysztos,
bo nasza pobliska Biedronka czy Lidl dtugo jeszcze nie
zamienig sie w sklepy, jakie testuje Amazon. Jednak warto
poswieci¢ chwile na refleksje, co lepszego moze spotkac

nas juz dzis. A tu pole do popisu jest ogromne.

- W dziedzinie zakresu ustug, jakie mozna usprawnic¢ dzieki
ptatnosciom m-commerce, przychodzi mi do gtowy udoskonalenie
aplikacji do opfat parkingowych w centrach handlowych —



chetnie zapomnimy o sytuacjach, kiedy trzeba chodzi¢ i szukac
parkomatu. Wiele osob czeka tez na tatwy sposéb rozliczenia optat
autostradowych — wylicza Jakub Grzechnik z PKO Bank Polski.

- SkyCash to przyjazne dla nas mieszkancéw duzych miast
rozwigzanie, wygodne i ekonomiczne — nie trzeba rozgladac sie

za parkometrem, bilet w autobusie kupujemy zabijajac przy okazji
czas. Jestem przekonany, ze wtodarze wszystkich miast szybko
przekonajg sie, ze umozliwienie mieszkancom dokonywania
pfatnosci z uzyciem przenos$nych urzadzen elektronicznych
podnosi jako$¢ zycia, z drugiej strony skutecznie zapewnia wptywy
budzetowe — dodaje Robert Laniewski. - A ten wtasnie sposéb
pfacenia — na odlegtos¢, w tle, poprzez domysing autentykacje
pfacgcego — to przysztosc rozliczania wiekszosci transakdji.

Piach w tryby

Nie wszystko jednak idzie gtadko, nawet jesli taki obraz wkfadaja
nam do gtowy wspomniane juz reklamy ze szczesliwymi
posiadaczami supertelefonow. Ci, ktorzy brani sg czesto za

takich z uwagi na owocowe logo na sprzecie, okazuja sie
paradoksalnie grupg wykluczonych. Wprawdzie na drzwiach
placowek Poczty Polskiej pojawity sie naklejki z napisem ApplePay,
co znaczy¢ mogtoby, ze szacowna instytucja patrzy bystrym
okiem i w przysztosc, jednak, jak wyjasnia rzecznik prasowy

Poczty Polskiej, skorzystac z applowskiego instrumentarium

moga przy pocztowym okienku jedynie osoby zza granicy,
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posiadajgcy konta w innych krajach, ktére sg skonfigurowane
z iPhonami. W Polsce to piesn przysztosci. Odlegtej.

- Nieobecnos¢ systemu ApplePay w naszej finansowe;
rzeczywistosci to intrygujgcy temat, ale tatwo da sie go
wyjasni¢, patrzac chtodno na ekonomiczne realia. Posiadacze
iPhonedw to nadal stosunkowo niewielki procent polskich
uzytkownikow telefondw. Zatem na te ustuge czeka w kraju
zaledwie kilkanascie procent klientéw. Tymczasem Apple na
Swiecie prowadzi pertraktacje z bankami o podziat przychodéw
—tam jest sie czym dzieli¢, w Polsce nie bedzie to wielka kwota
— ttumaczy Jakub Grzechnik z PKO Banku Polskiego.

Internauci gorgczkowo szukajg alternatywnych sposobow —
takie mozliwosci daje ponoc aplikacja Boon, ktéra pozwala,
przy drobnym podwyzszeniu kosztow i sporych kombinacjach,

Z odwrotem od kart plastikowych juz mamy do czynienia. Jako produkt
zostang, ale zmieni sie nosnik. W najblizszym czasie najprawdopodobniej
bedzie nim smartfon, ale na dtuzej moggq sie przyjqc rozwiqzania zwigzane
z biometriq a moze nawet wszywane chipy.

tukasz Krystman
Dyrektor Biura Produktéw Zdalnych i Nowych Technologii, Citi Handlowy



uruchomi¢ pfatnosci zblizeniowe na ApplePay. Jednak w tym celu
trzeba zatozy¢ konto na brytyjskim lub amerykanskim App Store

i podpiac go do polskiej karty, sta¢ sie posiadaczem brytyjskiej karty
przedptaconej i gra¢ w skomplikowana gre z przewalutowaniami.

Tymczasem to nie jest jedyne utrudnienie. Wieksze reperkusje
wywoftata decyzja Komisji Nadzoru Finansowego w kwestii krajowych
kart przedptaconych i elektronicznych portmonetek oferowanych

za pomoca aplikacji mobilnych na smartfonach. Anonimowe karty

i aplikacje do ptacenia przypisane nie do nazwiska i adresu, lecz do
numeru telefonu, powinny przestac istnie¢, tak samo jak telefony

na karte bez identyfikacji posiadacza. Tym samym niezwigzane

z kontem karty, jakie mozna byto zasila¢ dowolng kwotg i uzywac

do typowych pfatnosci, bedg wazne tylko do 2018 roku.

Los kart prepaidowych nie spotka natomiast sklepowych
kart dziatajgcych na podobnych zasadach, a stanowigcych
karty podarunkowe z okre$long kwotg zasilenia, nie
przypisywanych do zadnych imiennych kont.

Transakcje z udziatem kart

transakcje bezgotéwkowe 862 744 508 zt 82,3%
gotéwkowe 184930914 z 17,7%
stawka sredniej transakgji 148 zt

liczba transakcji na jedna karte 284

Zrédfo: NBP
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Rodzaje kart na polskim rynku

0,7%

Udziat kart na polskim rynku

. debetowe

. kredytowe

. obcigzeniowe

B vsa

. Master Card
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W Swiecie silnej konkurencji miedzy
bankami oraz bankami i fintechami
Wszyscy poszukujg wartosci dodanej
dla tradycyjnych ustug bankowych.
Dla uzytkownikow serwisow
transakcyjnych sama wygoda

I intuicyjnosc rozwigzan to za mato
— oczekujg dodatkowych funkdji,
utatwien wykraczajgcych poza sfere
finansowa. Jednym z kierunkow
rozwoju jest wdrozenie funkdji

z zakresu e-administracji: dostep do
najwazniejszych ustug urzedowych
Z poziomu e-bankowosci.
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Pierwszym, ktory zaproponowat swoim
klientom szerokie spektrum spraw
urzedowych dostepnych na klikniecie byt
PKO Bank Polski — obecnie oprécz wniosku
0 500+ mogg oni réwniez korzystac

7 ustug PUE-ZUS, zatozy¢ Profil Zaufany,

a w gorgcym okresie rozliczert podatku
dochodowego rowniez ztozy¢ tzw. PIT-WZ.

W serwisach transakcyjnych iPKO i Inteligo
pojawit sie najpierw wniosek o Swiadczenie
500+ - rozwigzanie wdrozone wtedy przez
kilka bankow spotkato sie z bardzo dobrym
przyjeciem klientow, ktorzy chetnie
skorzystali z opcji ztozenia urzedowego
whniosku z poziomu dobrze sobie znanej
e-bankowosci. Do chwili obecnej ponad
170 tysiecy wnioskow przeszto wtasnie

przez systemy PKO Banku Polskiego —
najwiecej w sektorze. E-Urzad okazat sie
wiec funkcja uzyteczng i akceptowang
przez uzytkownikéw e-bankowosci. To
dato impuls do kolejnych wdrozen.
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Przewaga wykorzystania serwisow
bankowych jako kanatu do kontaktu
z urzedami w stosunku do tworzenia



nowych platform polega przede wszystkim na prostocie tego
rozwigzania. Bankowosc¢ elektroniczng Polacy znaja, akceptuija,
wrecz oczekujg od bankow kolejnych nowosci w tym zakresie.
Kolejng kwestig jest bezpieczenstwo zwigzane z korzystaniem

z ustug e-urzedoéw. Tu réwniez rozwigzania wypracowane

w sektorze finansowym pozwalajg na odpowiednie zabezpieczenie
ustug urzedowych. Dodatkowa wartos¢ stanowi to, ze banki przez
lata edukowaty klientéw w zakresie bezpiecznego korzystania

z serwisOw transakcyjnych — wypracowane przyzwyczajenia

i zaufanie do elektronicznej bankowosci pozwala teraz
internautom czuc sie bezpiecznie przy korzystaniu z e-urzedu
dostepnego przez bank. Nie do przecenienia jest rowniez fakt,

ze bankowe rozwigzania przodujg pod wzgledem uzytecznosci.
Dzieki temu te procesy, ktore dziejg sie w ramach e-bankowosci
nie odstraszajg poziomem komplikacji, stereotypowo
przypisywanym administracyjnym formularzom. Dla klientow
indywidualnych oraz przedsiebiorcow, ktorzy aktywnie

korzystajg z bankowosci elektronicznej i przyzwyczajeni sa do
zatatwiania formalnosci przez internet, mozliwos¢ kontaktu

z urzedem online okazafa sie wiec duzym ufatwieniem.

Jedno logowanie, wiele spraw
Choc¢ 500+ i PUE ZUS przetarty szlak, to dopiero wdrozenie
opcji otwierania Profilu Zaufanego(eGO) w iPKO i Inteligo

pokazaty cate spektrum mozliwosci, ktére daje e-administracja
klientom banku. Profil Zaufany to bowiem przepustka do
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Obecnie dostepne w iPKO i Inteligo ustugi urzedowe:
> wnioski o Swiadczenie w ramach programu 500+

» dostep do PUE-ZUS (mozliwo$¢ m.in. sprawdzenia
stanu konta w ZUS, wysokosci sktadek, kwoty srodkow
przekazanych do OFFE, skorzystania z kalkulatora
emerytalnego, ktéry moze obliczy¢ prognozowana
emeryture czy sprawdzenia informacje o cztonkach
rodziny zgtoszonych do ubezpieczenia zdrowotnego
oraz liczne cenne funkcje dla pracodawcow)

> whnioski PIT-WZ (rozliczanie podatku
dochodowego przez Urzad Skarbowy)

» tworzenie Profilu Zaufanego (eGO), umozliwiajacego
m.in. rejestracje dziatalnosci gospodarczej w CEIDG,
sktadanie wnioskow o karte EKUZ, dowdd osobisty, Karte
Duzej Rodziny, wtérnik prawa jazdy, zgtaszanie zbycia
pojazdu, podpisywanie dokumentow urzedowych
przekazywanych przez internet, uzyskiwanie odpiséw
aktow z USC, sprawdzenie liczby punktow karnych



zafatwiania spraw urzedowych przez internet. Umozliwia Przede wszystkim powszechnos¢
dostep m.in. do serwisow ePUAP, PUE ZUS, CEIDG, obywatel.
gov.pl, biznes.gov.pl i regionalnych platform e-administracji. Pozycja lidera sektora bankowego w naturalny sposéb przetozyty
W ostatnich miesigcach w serwisach transakcyjnych PKO Banku sie na zaangazowanie PKO Banku Polskiego — masowe
Polskiego pojawito sig takze kolejne, ,sezonowe”tym razem zainteresowanie Polakéw e-administracjag mogto wywotac tylko
wdrozenie w odpowiednio duzej skali. Z kolei z punktu widzenia
IPKO *emoom = oy | 8 banku kluczowa w popularyzacji ustug e-urzedowych w serwisie
Beid Wittt Ot nlaioiont 399 © transakcyjnym byt ich dobdr. Najwiekszg popularnoscia ciesza
[ty bl SN e gy e Sy S sie niezmiennie wnioski o 500+, choc¢ réwniez Profil Zaufany
klienci doceniajg — zwtaszcza dzieki najpowszechniejszym
e-Urzqd ustugom, czyli mozliwosci zamawiania kart EKUZ, sktadania
wnioskow o dowdd czy opdji sprawdzenia punktow karnych.
e i e Aktualnie z opcji tych korzysta juz kilkaset tysiecy klientéw

banku. Cyfrowa rewolucja bedzie postepowac, dlatego dziatania
na rzecz rozwoju e-administracji wpisujg sie w nowg strategie
Banku na lata 2016-2020. Przewaga rynkowa w tym zakresie
moze okazac sie strategiczna - rosngce zainteresowanie
klientow proponowanymi udogodnieniami to potwierdza.

Michat Macierzynski, Zastepca Dyrektora Centrum Bankowosci
Mobilnej i Internetowej w PKO Banku Polskim:

utatwienie - rozliczenia rocznego zeznania podatkowego przez W tej chwili w Polsce mamy okoto 25 min internautéw, a ostatnia
bankowos¢ elektroniczna. Klient skfadat jedynie krétki wniosek prognoza McKinsey Global Institute pokazuje, ze do 2020 .

z najwazniejszymi danymi, ktéry nastepnie byt wysytany do kazdy Polak bedzie miat dostep do internetu. Jednoczesnie coraz
odpowiedniego urzedu skarbowego, ktory sam rozliczat podatnika. chetniej korzystamy z bankowosci elektronicznej. Wedtug raportu

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowos¢ elektroniczna



Zwigzku Bankow Polskich 15,2 mIn z nas aktywnie korzysta z rachunku
bankowego z dostepem przez internet. Te statystyki wskazujg, ze nie
tylko jesteSmy otwarci na rozwoj gospodarki elektronicznej, ale wrecz
naturalnym jest dla nas korzystanie z coraz bardziej skomplikowanych
ustug przez internet. Zaufanie, ktére mamy do bankowosci
internetowej przetozyto sie rowniez na zainteresowanie klientow

bankéw opcjg wnioskowania o srodki z programu 500+ przez internet.

95% wnioskow on-line o $wiadczenia z programu ztozono wiasnie
przez serwisy transakcyjne bankow biorgcych udziat w projekcie.

Banki posiadajg szerokie know-how, jesli chodzi o wdrozenia

dla duzych grup klientow oraz dysponujg rozwinietymi
systemami umozliwiajgcymi autoryzacje, jednoczesnie
posiadajac relacje z wiekszoscig spoteczenstwa. Te doswiadczenia
udato sie wykorzysta¢ podczas prac nad przygotowaniem
systemow bankowych i administracji do sktadania wnioskow
500+ za posrednictwem bankowosci elektronicznej.

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowos¢ elektroniczna

Po pierwszym zakonczonym sukcesem potaczeniu ustug
bankowych z administracyjnymi, naturalng konsekwencjg
stato sie wykorzystanie weryfikacji tozsamosci klientéw przez
banki rowniez przez organy panstwowe. Zamiast tworzy¢
skomplikowany i przede wszystkim kosztowny system
cyfrowej tozsamosci obywateli mozemy bowiem korzystac

z gotowego rozwigzania, bazujgcego na i tak juz istniejgcym
mechanizmie stosowanym przez banki i telekomy.

Oznacza to, ze serwis transakcyjny banku zyskat z punktu
widzenia klientow bardzo waznga funkcje pozafinansowsg - stat
sie drzwiami do wirtualnych urzedow. Z punktu widzenia
klienta to wygoda i bezpieczenstwo, mniej logindw, mniej
wizyt w placéwkach stacjonarnych; z punktu widzenia

banku — szansa na dostarczenie waznej i uzytecznej

funkgji; z punktu widzenia administracji — szansa na
przekonanie obywateli do korzystania z e-administracji.



MOBILNOSC TO WYZWANIE DLA
BANKOW, ALE TEZ SZANSA. JAK
SOBIE RADZA?

Tomasz Targanski

redaktor Interaktywnie.com

redakcja@interaktywnie.com



Najwiecej uzytkownikow bankowosci
mobilnej mieszka w Holandii — 63
proc. sposrod wszystkich osob, ktére
posiadajg konto w banku. Na drugim
miejscu sg Brytyjczycy (55 proc.), a na
trzecim mieszkancy Luksemburga
(52 proc.). Jak na tym tle prezentuja
sie Polacy i na ile jestesmy mobilni

w kontaktach z bankami?

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowos¢ elektroniczna

Polacy plasujg sie na 9. miejscu a do
korzystania z bankowosci mobilnej w naszym
kraju przyznato sie 43 proc. respondentow
—wynika z,ING International Survey Mobile
Banking 2016" W ciggu ostatnich 12
miesiecy liczba uzytkownikdw bankowosci
mobilnej najszybciej rosta m.in. w Austrii
(wzrost o 13 pkt. proc.), Luksemburgu

(12 proc.) i w Czechach (10 proc.).

Interaktywnie.com i Business Insider Polska
przeankietowali najwieksze pod wzgledem
aktywow polskie banki. Zapytalismy, ilu majg
mobilnych klientéw iilu z nich jest aktywnych
— 10 znaczy takich, ktorzy ze swoich
smartfonéw czy tabletow zagladajg do
swojego konta przynajmniej raz w miesigcu.
Dane sg na koniec | kwartatu 2017 roku,

Odsetek osob korzystajacych
z bankowosci mobilnej

63%

55%

52%

51% 50%
46%
45%
44% 4306 400,
39% 39%
I 22%

> >

£ @

Z V)

wiochy |

S 8 DS S iR R B ]
T © 5 ¢ & o v ¥ o c
f= S o © w = 5 5 O =
c g Q S © o
L X g N z - a4 o €
S 5 @ © w S
I v T o
o X
X 3
g -

Zrédto: ING International Survey MobileBanking 2016



liczba uzytkownikow,
bank ktoérzy loguja sie z poziomu
urzadzenia mobilnego

liczba aktywnych

uzytkownikéw mobilnych

PKO BP 2min 1,4 min
mBank 1,9 min 920 tys.
PKO SA 1,6 min 600 tys.
ING Bank Slaski 1,1 min 667 tys.
Bank Milenium bd 606 tys.

Zrédfo: Interaktywnie.com i Business Insider

Liczba uzytkownikéw stron bankowych (dla komputerow

stacjonarnych i laptopow) wynosi obecnie 14,6 min oséb — wynika

z danych firmy Gemius. Niewiele mniej korzysta z rozwigzan
mobilnych — wynika z kolei z raportu PRNews. Wedtug danych
zebranych z 15 bankéw z pierwszego kwartatu tego roku
liczba uzytkownikow, ktdrzy przynajmniej raz w miesigcu
logujg sie banku z poziomu urzadzenia mobilnego wynosi

8,2 min.To 0 577 tys. wiecej nizw IV kwartale 2016 roku.

Technologie mobilne odmienity sposdb, w jaki ludzie wchodza
w interakcje ze swoim bankiem. Na rynku polskim najwiecej
klientow, ktérzy korzystajg z ustug banku wytgcznie za
posrednictwem urzadzen mobilnych nie kontaktujac sie z nim
poprzez oddziat lub infolinie ma PKO Bank Polski. W marcu 2017
roku, a nie na koniec | kwartatu miat ich prawie 522 tysigce,

a w catym kraju byto to niewiele ponad milion 0séb, co daje

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowos¢ elektroniczna

najwiekszemu polskiemu bankowi 50 proc. udziat w tej grupie.

8 265 344
7 687918
) I
IV kwartat 2015 IV kwartat 2016 | kwartat 2017

Liczba uzytkownikéw mobilnych

Zrédto: PRNews

Pojawienie sie wspomnianej grupy klientéw — okreslanej
jako,mobile only” - stawia przed bankami wielorakie
wyzwania. Oznacza bowiem konieczno$¢ potozenia
wiekszego nacisku na rozwoj szczegdtowych narzedzi
wewnatrz aplikacji utatwiajacych klientowi obstuge konta.

Mobilny klient na smartfonie czy tablecie powinien mie¢
mozliwosc rownie wygodnego dokonywania przelewow, jak

20



na komputerze. Jedli nie bedzie mogt skorzystac z petnej oferty
banku, np. wzig¢ kredytu — to z niej nie skorzysta. Dlatego
koriczy sie era prostych aplikacji lub zubozonych o wiele funkcji
wersji light serwisow transakcyjnych. Klient w mobile powinien
miec to samo, co na desktopie, jesli ma korzystac ze wszystkich
produktéw bankowych. Réwniez nalezy mu sie petna informacja.

- Dotyczy to m.in. skrzynki, w ktérej znajdowac sie powinny
informacje o zmianach w tabeli optat czy w regulaminach — mowi
Jacek Uryniuk z serwisu cashless.pl. - Do dzis czes¢ bankow nie
pozwala na dostep do tej skrzynki z przez uzytkownikow aplikacji
mobilnych. Oznacza to, ze klienci,mobile only” pozbawieni sg
wiedzy na temat zmian w warunkach korzystania z ustug banku.
Ten stan rzeczy powoli sie zmienia. Dostep do skrzynki z poziomu
aplikacji wprowadzity ostatnio Getin, Millennium i mBank.

Jednak jest druga strona mobilnosci — nowe mozliwosci dla
bankéw. Klienci z zainstalowanymi aplikacjami, moga dzieki
geolokalizacji znalez¢ najblizszy bankomat czy placéwke, dzwonigc
na infolinie nie musza sie autoryzowac, bo zrobili juz to logujac sie
do aplikacji. Bank moze tez wysyta¢ powiadomienia push. Niektére
chetnie to wykorzystujg i wtasciciel smartfona przechodzac obok
sklepu otrzymuje informacje, ze robigc w nim zakupy otrzyma rabat
ptacac kartg swojego banku. Banki dzieki smartfonizacji majg nowe

aporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowo$c¢ elektroniczna

mozliwosci zarabiania na klientach, wiecej wiedzy o nich a klientom
wygodniej sie funkcjonuje posiadajac przy sobie urzadzenie,
ktdre stafo sie centrum zarzadzania finansami (i nie tylko).

Jednak aby wszystko Swietnie funkcjonowato, za dziataniem
aplikacji nie moze sta¢ urzednik z pieczatkg oraz sztab
analitykow badajgcych, co klient teraz robi i czego moze
potrzebowac jutro. Wszystko jest analizowane w czasie
rzeczywistym — petna automatyzacja. Jednak jak pokazujg
badania, czes¢ bankdéw wcigz ma problem z cyfryzacja.
Najmniej to dotyczy polskiego sektora. W dziedzinie cyfrowego
zaawansowania jest on niewatpliwie liderem wsréd panstw
Europy Srodkowej. Wedtug badania firmy Deloitte z 2016 .
,CE Banking Outlook Winning in the Digital Arms Race” polski
sektor bankowy charakteryzuje sie najwyzsza dojrzatoscia
cyfrowa, zarébwno w kanale internetowym, jak i mobilnym.

Konsultanci Deloitte otworzyli konta w 76 bankach majacych
siedzibe w 8 krajach Europy Srodkowej (w tym 15 z Polski)

i przetestowali ponad 350 funkcjonalnosci bankowosci
mobilnej i internetowej. W pierwszej pigtce rankingu
znalazty sie az trzy banki z Polski. Biorgc pod uwage

cyfrowa dojrzatos¢, uzytecznosc i dostepnosc dla klientow,
bezkonkurencyjny okazat sie stowacki Tatra Banka.
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https://www.online.citibank.pl/formularz/karta_kredytowa3/Simplicity/index.htm

Uproscic zycie uzytkownikom
bankowosci internetowej,

a takze stworzyc wyjatkowy
produkt na miare XXI wieku

- taki cel postawit sobie Citi

Handlowy, przygotowujac
nowag wersje swojego
systemu bankowosci
interetowe,;.

To pionierskie w internetowej bankowosci przedsiewziecie firmujg
fachowcy z Polski, Singapuru i Hong-Kongu z doswiadczeniem w
tworzeniu serwisow UX/UI, ktorzy pracowali dla BMW, Google czy
IBM. System zostat udostepniony klientom juz w lutym tego roku,

ale prace nad nim wciagz trwajg: Citi Handlowy zastosowat bowiem
metodologie znang ze start-updw, ktdra polega na tym, ze zmiany
funkcjonalnosci wprowadzane sg na kazdym etapie procesu budowy
serwisu. Zalety? Btyskawiczny czas reakcji na sytuacje, gdy,cos
wymaga udoskonalenia” | uwazne stuchanie gtosow uzytkownikéw,
ktérzy moga na biezaco testowac nowe funkcjonalnosci.




Nowy serwis Citibank Online
wykonano w technologii
RWD, co oznacza, ze strona
dopasowuje sig do szerokosci
ekranu na réznych urzqdzeniach
- smartfonie, tablecie, czy
komputerze.

Co sie zmienito? Nowy serwis Citibank Online wykonano w
technologii RWD, co oznacza, ze strona dopasowuje sie do
szerokosci ekranu na réznych urzadzeniach - smartfonie, tablecie,
czy komputerze. Interfejs ma teraz nowoczesny uktad graficzny
i nowe funkcje. Bank umozliwit personalizacje strony gtéwnej -
uzytkownik moze dostosowac uktad zaktadek i funkcji wedtug
wiasnych preferencji, a takze umiesci¢ swoje zdjecie profilowe,
nawet takie wykonane smartfonem. To profilaktyka przed plagg
malware w sieci. Programy tego typu nie s bowiem w stanie
podpiag¢ na fatszywych stronach indywidualnego zdjecia

W btyskawicznym odnajdywaniu niezbednych informacji
nieoceniona jest nowa wyszukiwarka, ktéra ma nie tylko
przeczesuje katalog FAQ, ale takze staje sie kim$ w rodzaju
wirtualnego asystenta. Takiego, ktory wskaze, jak dotrze¢ do
wybranej opgji czy funkcji najkrotszg droga.

Duze zmiany dotyczg zarzadzania kartami kredytowymi

i pozyczkami gotéwkowymi. Bank dodat mozliwos¢
zablokowania karty, zmiany limitu na kartach, roztozenia
na raty zakupu dokonanego karta oraz samodzielnego
zaplanowania harmonogramu sptat — wszystko online, bez
koniecznosci wizyty w oddziale, czy korzystania z infolinii.



Co wazne, nowy system dba
0 bezpieczeristwo klientéw. O
waznych wydarzeniach klient

jest informowany przez tzw.

alerty (widoczne po zalogowaniu
czerwone kdleczko), np. informacje

0 splacie karty, zaleglosci.

Przebudowany serwis pomoze takze klientom w zatatwianiu

wielu codziennych spraw. Przez Citibank Online mozemy teraz
wystac¢ dane o zmianie dowodu osobistego, $ciggna¢ gotowe
o$wiadczenia o swoich produktach w banku na potrzeb urzedow.
Wymiana dokumentéw moze przy tym odbywac sie w obie strony.
Czyli w ten sposob klient moze dostarczy¢ dokumenty do bankuy,
np. o zmianie dowodu osobistego. Nowy serwis umozliwia takze
dostep do profilu PUE ZUS, bez wizyty w ZUS i dodatkowego
potwierdzania tozsamosci. Wystarczy zalogowac sie do Citibank
Online i wybrac¢ zakfadke ,e-Urzad". Citi Handlowy wychodzi takze
naprzeciw oczekiwaniom klientoéw globalnych. Do juz istniejgcych
funkcji Citi Global Transfer, czyli natychmiastowych przelewdw
miedzy kontami Citi Handlowy a Citi, dotozyt mozliwo$¢ podgladu
swoich sald na rachunkach w Citi w innych krajach. Globalne
myslenie stoi tez za dodaniem przydatnej funkgji przeliczenia
zgromadzonych $rodkéw na euro czy dolara. Co wazne, nowy
system dba o bezpieczenstwo klientow. O waznych wydarzeniach
klient jest informowany przez tzw. alerty (widoczne po zalogowaniu
czerwone koteczko), np. informacje o sptacie karty, zalegtosci.

Dla zapewnienia wiekszego bezpieczenstwa nowy CBOL
rozwija jeszcze bardziej system monitoringu operacji, ktory
powiadamia o nieoczekiwanych, nietypowych operacjach.



SAMOOBSLtUGOWE To nie wszystkie nowe funkcjonalnosci, ktére czekajg na klientow
INWESTYCJE Citi Handlowy. W drugiej potowie tego roku bank jako pierwszy
w Polsce udostepni w petni samoobstugowy serwis Wealth

Managment.

Przez bankowosc elektroniczng bedziemy wtedy mogli
samodzielnie stworzy¢ swoj profil inwestycyjny okreslajac cele,
tolerancje ryzyka czy horyzont inwestowania.

Na panelu inwestycyjnym zobaczymy podsumowanie portfela
produktow inwestycyjnych oraz ubezpieczeniowych razem ze
wskaznikami zwrotu. Dodatkowo wyswietlone zostang szczegoty
posiadanych produktéw razem z historig transakcji. Poprzez
bankowos¢ elektroniczng bedziemy mogli kupic jednostki funduszy
inwestycyjnych i ubezpieczenia zyciowe. Aby efektywnie zarzgdzac
finansami nowy serwis powiadomi nas za pomocg tzw. alertow

0 zblizajagcym sie wygasnieciu profilu ryzyka albo o terminie
zakonczenia inwestycji. Wtedy bedziemy mogli automatycznie
odnowic produkt.

Co najwazniejsze, caty proces inwestycyjny mozna bedzie
przeprowadzi¢ z pozycji domowej kanapy, plazy albo
kawiarnianego stolika, bez koniecznosci wizyty w oddziale.
Poczucie wolnosci? Bezcenne.
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Z raportu firmy MasterCard wynika,
ze az 85 proc. Polakow posiada konto
w banku. Natomiast w raporcie
wykonanym we wspotpracy

Mobile Institute i GoMobi.pl
czytamy, ze 20 proc. z nas chetnie
korzysta z nowoczesnych form
ptatnosci, jak systemy ptatnicze

typu BLIK, IKO czy PeoPay. Stawia

to Polakdw w czotowce najbardziej
innowacyjnych spoteczeristw

w Europie w dziedzinie finansow

a wspiera to rosngca w site branza
Fintech. Czym tak naprawde jest
Fintech i jak doktadnie przyczynia sie
do rozwoju bankowosci w naszym
kraju?

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowos¢ elektroniczna

Fintech jest od wielu lat na ustach wielu
specjalistow z branzy, ale do tej pory nie
dorobit sie jasnej definicji. Ogdlnie to
sektor gospodarki, w ktorym dziataja firmy
z branzy finansowej i technologiczne;j.
Czasami jest tez kojarzony ze start-upami
tworzacymi innowacyjne produkty dla
bankd&w oraz pozostatych instytugji

i przedsiebiorstw finansowych.

W ramach Fintechow dziatajg tez

same banki, ktére tworzg nowoczesne
rozwigzania. - Ich celem jest zwiekszenie
wydajnosci, dostepnosci i komfortu
korzystania z ustug oferowanych m.in. przez
banki i podmioty zwigzane z sektorem
bankowym — wyjasnia redaktor naczelny
serwisu Fintek.pl tukasz Piechowiak.

Rynek jest ogromny, a najlepie;
obrazuje to raport firmy Deloitte

,CEE FinTech Report” Wartos¢ catej
branzy w regionie Europy Srodkowo-
Wschodniej zostata wyceniona na 2,2
miliarda euro. Polska jest na pierwszym
miejscu z kwotg 860 miliondw euro.

Nasz kraj nie bez powodu znalazt sie tak
wysoko. Wedtug Deloitte'a, w Polsce dziata
100 firm w branzy Fintech, ktére skutecznie
przyczyniaja sie do rozwoju nowoczesnych
metod ptatnosci i nie tylko. - Rozwigzania
proponowane przez firmy z branzy Fintech
coraz czesciej przebijajg sie na rynek

i przyciggaja uwage zaréwno klientéw,

jak i duzych graczy, w tym bankow. Start-
upy zaczety bardzo mocno wchodzi¢
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w te obszary, ktére dla naszych klientdw sg istotne i atrakcyjne,

a my jako bank chcemy za ta falg innowacji podazac — potwierdza
wptyw Fintechéw na branze Grzegorz Pawlicki, dyrektor Biura
Innowacji i Doswiadczen Klienta w PKO Banku Polskim.

Wartos¢ branzy Fintech w Europie Srodkowo-
Wschodniej z podziatem na kraje (w min euro):
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Zrédto: Raport Deloitte ,CEE FinTech Report” Grudzien 2016 1.

Natomiast wedtug tukasza Piechowiaka, to wtasnie banki majg
najwiekszy wptyw na to, jak sektor rozwija sie w Polsce. - Tak

naprawde to nasz sektor bankowy jest Fintechem. Nalezy przy
tym pamietac, ze polski przypadek ma charakter wyjatkowy ze
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wzgledu na duze zaawansowanie technologiczne i innowacyjny
charakter sektora bankowego w kraju — komentuje ekspert.

Szybkie pozyczki to nie wszystko

Rozwdj sektora Fintech mocno wptywa na to, jak obecnie

wyglada polska branza finansowa. Na rynku jest mnéstwo
nowoczesnych ustug, o ktorych jeszcze kilka lat temu, nikt nie

miat pojecia. Za przyktad mogg postuzy¢ ptatnosci bezstykowe —

to jeden z systemow, ktory zdobywa coraz wiekszg popularnosc

(jak chociazby BLIK). Na rynku mamy tez firme Atsora, ktéra

pomaga w komunikagji z instytucjami finansowymi a matymi
przedsiebiorstwami. Z kolei VoicePIN, dzieki specjalistycznemu
oprogramowaniu, pozwala weryfikowac ptatnosci za pomoca
gtosu. Dobrym przyktadem Fintechu sg tez wszelkiego rodzaju firmy
pozyczkowe jak Vivus. To miedzy innymi dzieki niej upowszechniony
zostat model zawierania szybkiej pozyczki za pomoca prostego
narzedzia w internecie, ktére posiada dwa gtdwne suwaki

z kwotg i liczba dni trwania pozyczki. Dzisiaj niemal kazdy bank
korzysta z podobnego rozwiazania. Klient w kilku krokach okresla
najwazniejsze parametry pozyczki lub kredytu i gotowe. Wysyta
whniosek przez internet i niemal po chwili dostaje odpowiedz

a w przypadku pozytywnego rozpatrzenia, pienigdze na konto.

Innym przyktadem moga byc¢ serwisy crowdfundingowe.
To dzieki nim poczatkujacy przedsiebiorcy mogga zebrac
od spotecznosci internautdw pienigdze potrzebne na



inwestycje. Wystarczy na jednej z popularnych stron typu
Polakpotrafi.pl lub Wspieram.to opisac projekt, przedstawic
jego gtowne zatozenia i czekac na wspierajacych.

Glowny obszar dziatalnosci biznesowej Fintechow
(wyrazone w proc. na podstawie ankiety przeprowadzonej
wsrod przedstawicieli firm Fintechowych):

Inne

Platforma Finansowa

Big data / Analytics
/ Machine Learning

Digital & Mobile
Payments

Crowdfunding
/ P2P Lending

Kryptowaluty

Personal Fnance
Management

Zrédto: Raport ,Fintech w Polsce - Bariery i Szanse Rozwoju” Grudzieri 2016 1.
- Na rynku pojawito sie wiele bardzo interesujacych podmiotow,

ktore tgczg bankowos¢ z innymi ustugami, w tym ptatnosciami,
oferta kredytowa, zarzgdzaniem finansami osobistymi.

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowos¢ elektroniczna

Dobrym przyktadem jest tworzacy narzedzia do programow
lojalnosciowych ZenCard kupiony przez PKO Bank Polski. Banki
Czujg presje na innowacje, otwierajg sie na nowe pomysty, ktore
kalibruja na swoéj wymiar. Duza liczba hackathondw i specjalnych
inkubatorow dla start-upow sg przyktadem tego, ze bankom
zalezy na rozwoju technologicznym. Dla klientow to dobra
wiadomos¢, bo im wieksza konkurencja, nie tylko cenowa, ale takze
ta uwzgledniajaca inne doznania, np. prostote, funkcjonalnose,
niezawodnos¢, szerokie spektrum ustug — to wszystko sprawia,
ze dla klientow $wiat finansow staje sie po prostu przyjazny,
zrozumiaty i bezpieczny — zauwaza tukasz Piechowiak.

Jak podkreslajg eksperci, banki dalej chetnie bedg inwestowac

w start-upy, aby rozwija¢ wtasne produkty. - W pewnych obszarach
nie tylko szybciej, ale i korzystniej pod wzgledem zasobow

czy finansow jest dla banku kupic¢ gotowe, przetestowane

i sprawdzone rozwigzanie niz budowac know-how wewnetrznie.
W efekcie coraz czesciej poszukiwania nowych rozwigzan
podnoszacych konkurencyjnos¢ opierajg sie o rynek start-upow —
potwierdza Grzegorz Pawlicki z PKO Banku Polskiego. A to wszystko
przetozy sie na dalszy rozwoj sektora bankowego. W jaki sposob?

Przede wszystkim obserwowac bedziemy zmniejszajaca
sie liczbe oddziatow fizycznych. To jednak nie wszystko

w kwestii trendow, ktére dostrzegaja eksperci.

- Dojdzie do leadowej rewolucji, czyli sposobu pozyskiwania

w



i obstugi klientéw, co prawdopodobnie bedzie miato najwiekszy
wptyw na posrednikéw finansowych. Spoteczeristwo bogaci sie
i tylko czekac¢ nalezy na Fintechy emerytalne, ktore obecne sg
juz np. w Wielkiej Brytanii, dlatego ich wejscie na polski rynek
jest tylko kwestig czasu. Klienci beda poszukiwac jednego
standardu, ktéry to wszystko ze sobg potaczy z poziomu
smartfona i aplikacji mobilnej, dlatego nie zdziwitbym sie,
gdyby na rynku pojawito sie wiecej aplikacji pokroju Revolut

— prognozuje redaktor naczelny serwisu Fintek.pl. Aplikacja
Revolut pozwala na szybkie dotadowania specjalnego konta

na wiele réznych sposobdw — nawet przez osoby z zewnatrz.

Banki od lat inwestujq ogromne pieniqdze nie tylko w innowacje, ale
réwniez w rozwiqgzania dla zapewnienia bezpieczeristwa swoich klientéw.
Branza Fintech bedzie miata wieksze mozliwosci rozwoju, gdy wejdzie

w przyszlym roku dyrektywa PSD2, ktéra nakazuje bankom udostepnianie
informacji z rachunkéw bankowych swoich klientéw, jesli klienci sami sie na
to zgodzq. To daj mozliwos¢ do tworzenia nowatorskich aplikacji. Jednak
zdrugiej strony, pozostaje kwestia bezpieczeristwa - nie mam pewnosci czy
FinTech bedq w stanie zapewnic takie poziom bezpieczenrstwa jak dzisiaj
czyniq to banki.

tukasz Krystman
Dyrektor Biura Produktéw Zdalnych i Nowych Technologii, Citi Handlowy
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Ponadto aplikacja daje mozliwos¢ bezprowizyjnej wymiany
walut, co szczegdlnie doceniajg osoby podrozujace za granica.

Dodatkowo wspotpraca Fintechow z bankami pozwoli tym drugim
wyjs¢ poza obszar podstawowej dziatalnosci, miedzy innymi dzieki
taczeniu ustug za pomocg otwartego APl bankowego. Tego rodzaju
architektura zwiekszy konkurencyjnos¢ organizacji finansowych,
budowanie nowych modeli biznesowych oraz otworzy dostep

do nowych, nietradycyjnych kanatow sprzedazy i komunikacji.

Przysztos¢ branzy Fintech

Przedstawicielom sektora bankowego trudno jest jednak
okresli¢, czy banki beda decydowac sie czesciej na zakup
catych Fintechoéw, konkretnych rozwigzan lub wspotprace. - Nie
mozna wykluczy¢ zadnej z opgji. Banki dysponujg szeregiem
narzedzi pozwalajgcych im na wigczanie Fintechow we
wiasny ekosystem parteréw zewnetrznych. To czy bedzie sie
to odbywato przez wykup, inwestycje CVC lub partnerska
wspotprace, zalezy od wielu czynnikéw, w tym specyficznej
roli inwestora, czy rodzaju rozwigzania oferowanego

przez dany Fintech i sytuacji rynkowej w tym obszarze —
prognozuje Grzegorz Pawlicki z PKO Banku Polskiego.

Podobnego zdania jest rowniez tukasz Piechowiak. - Watpie
w dominacje jednego modelu wspotpracy, na przyktad tej
polegajacej na przejeciach najbardziej innowacyjnych rodzynkow.



Wszystko zaleze¢ bedzie od celéw i czynnikow ksztattujacych
dany biznes, dlatego nie wykluczatbym rowniez pojawienia
sie nowych form partnerstwa, alianséw strategicznych, tudziez
przeje¢ w drugg strone np. zakupu bankoéw przez niebankowe
Fintechy. To ostatnie obserwujemy juz w innych krajach.

CASE STUDY

ZenCard (kupione przez PKO Bank Polski) opracowat
platforme do tworzenia przez sprzedawcédw programow
rabatowo-lojalnosciowych, umozliwiajaca jednoczesnie
wirtualizacje kart lojalnosciowych. Nie ma na rynku
podobnego rozwigzania, a programy lojalnosciowe

w dotychczasowej formie wielu plastikowych kart
przechodza w Polsce kryzys. Platforma pozwala sklepom
outsourcowac tworzenie programoéw lojalnosciowych

i celniej oceniac¢ potrzeby swoich klientow. Kluczowe
jest tutaj wykorzystanie sieci dystrybucji eService
obejmujacej najwieksze marki detalistéw, bo to daje
szeroki zasieg i mozliwo$¢ szybkiego rozwoju.

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowo$c¢ elektroniczna
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Polski konsument nadal nie dos¢
roztropnie dba o bezpieczenstwo
swoich danych osobowych. Nie tylko
beztrosko ujawniamy informacje

0 sobie, ale nie znamy tez swoich
praw do ich petnej ochrony.
Tymczasem gwarantujg je nam
przepisy jednoznacznie stojace po
naszej stronie. Mamy prawo wiedziec,
po co komus wiedza 0 nas i co z nig
zamierza uczynic.

Raporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowos¢ elektroniczna

Bank moze sledzi¢ kazdy nasz krok,
decyzje a nawet znac nasze plany.
Jednoczesnie jest instytucja zaufania
publicznego, zatem ta wiedza, powierzona
bankowi, musi by¢ bezpieczna.

Zasadniczo sami zgadzamy sie na
przetwarzanie wiedzy o nas. Banki
z3daja wyrazenia zgody na zbieranie,
przetwarzanie czy przechowywanie
danych osobowych stron czynnosci
bankowych. Jednak nie musimy sie
juz godzi¢ na to, aby nasze dane bank
przekazywat innym podmiotom,

z ktorym wspotpracuje. Gdy sie
zgodzimy, mozemy w kazdej chwili
zmieni¢ zdanie i zgode wycofac
z3dajac usuniecia naszych danych.

Ustawa o ochronie danych osobowych
mowi, ze przetwarzanie jest dopuszczalne,
gdy jest to konieczne do realizacji umowy,
a osoba, ktérej dane dotycza, jest jej
strona. Bankom zezwala na to prawo
bankowe — ustawa o przeciwdziataniu
praniu pieniedzy oraz finansowaniu
terroryzmu, ustawa o elektronicznych
instrumentach ptatniczych, czy tez
rozporzadzenie Ministra Finansow.

Pieczed tajemnicy

Jednym z najistotniejszych obowigzkéw
natozonych na banki jest ochrona
informacji dotyczacych czynnosci
bankowych. To konkretnie nakaz
zachowania tajemnicy, czyli obowigzek



dyskrecji, ktora obejmuje wszystkie informacje dotyczace
czynnosci bankowej uzyskane w czasie negocjacji, w trakcie
zawierania i realizacji umowy. Pewne informacje mogg byc
ujawnione osobom trzecim wytgcznie wtedy, gdy osoba, ktorej
te informacje dotyczg, na pismie upowazni bank do przekazania
okreslonych informacji wskazanej przez siebie osobie.

Ale jednoczesnie ta tajemnica moze byc¢ przekazana innym
bankom i instytucjom kredytowym, sgdom lub prokuratorom
w zwigzku z toczacymi sie postepowaniami o przestepstwo

lub przestepstwo skarbowe, postepowaniem spadkowym lub

0 podziat majatku, stuzbom ochrony panistwa, agencji wywiadu,
Centralnego Biura Antykorupcyjnego, policji oraz komornikom.

Czyli to, co wie o nas bank i co zobowigzany jest trzymac
w zapieczetowanych sejfach’, z sekundy na sekunde
moze stac sie wiedzg niemal powszechna.

Zycie pod czutym okiem banku

- Znajomos¢ danych, czyli wiedza banku o kliencie,
wspotczesnie wynika z analizy ciggéw behawioralnych.
Czynnosci dotyczace analizy aplikacji klienta o réznego

rodzaju ustugi zwigzane z kontem — kredyt konsolidacyjny,
odnawialny, czy hipoteczny — wigzg sie takze z monitorowaniem
jego aktywnosci — mowi Przemystaw Barbrich, dyrektor
Zespotu Public Relations Zwigzku Bankow Polskich.
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Zatem kazdy nasz ruch zwigzany z operacja bankowa jest
rejestrowany i analizowany. Jesli bank wykorzystuje najnowsze
technologie, okresla sie to analizg duzych zbioréw danych, czyli
big data. Algorytmy nie tylko analizuja dane, ale tez wyciggaja

z nich wnioski, klasyfikujac klienta np. do grupy wyptacalnej,
ktérej mozna oferowac kredyty do okreslonej kwoty albo nawet
oferujgc produkty dostosowanych do jego realnych potrzeb.

- Wiadomo, ze podstawa w takich okolicznosciach jest dobra
historia relacji z bankami, dobra historia kredytowa. tatwo
sobie wyobrazi¢, ze taka historia rysuje sie od wczesnego startu
w dorostos¢. Zatézmy, ze kto$ wystepuje o kredyt studencki,
nastepnie jego aktywnos$¢ zapisuje sie na podstawie zasilania
konta — na 0got przez rodzicow. Bank widzi te ruchy, rejestruje
pierwsze wpltywy, potem $ledzi tez droge kariery, pierwsza
podjeta prace i state wptywy Srodkéw. Bank jest w posiadaniu
wiedzy o oszczednosciach, o stylu zycia, parametrach
wydatkow klienta, przeptywach na koncie, ma podstawowg
wiedze zapewniajgcg bezpieczenstwo ewentualnych relagji:
po latach mozna powiedzie¢, ze ktos, kto odktadat tysigc
ztotych miesiecznie da sobie rade ze spfatg raty kredytu

w wysokosci 1123 ztotych — ttumaczy Przemystaw Barbrich.

Dzieki temu banki oferujg produkty, ktérych rzeczywiscie
mozemy potrzebowac a nawet wyprzedzac nasze
potrzeby. Skoro bierzemy kredyt na samochdd, to bank we
wspotpracy z towarzystwem ubezpieczeniowym moze np.



przygotowac ciekawg oferte ubezpieczenia OC i AC. Gdy
czesto ptacimy kartg poza granicami kraju, moze powinnismy
miec¢ dobre catoroczne ubezpieczenie turystyczne?

- Banki zbieraja jak najwiecej danych o swoich klientach przede
wszystkim ze wzgledow bezpieczenstwa, ale takze po to, by moc
na tej podstawie jak najcelniej dopasowac i spersonalizowac
oferte oraz lepiej i szybciej ocenia¢ zdolnos¢ kredytowg

klientow — przyznaje tukasz Kuc, dyrektor biura projektow
mobilnych i internetowych w PKO Banku Polskim.

- Bank udzielajacy kredytu zdecydowanie powinien zgromadzic¢
wszelkie informacje, ktére pozwolg mu w rzetelny sposob
ocenic¢ zdolnos¢ kredytowa i wiarygodnos¢ kredytobiorcy —
potwierdza Alina Stahl, dyrektor biura PR i komunikacji Biura
Informacji Kredytowej SA. - Dzieki danym gromadzonym

w BIK pozyska informacje o aktualnie sptacanych kredytach

i pozyczkach, kartach kredytowych, debetach w koncie,
zakupach ratalnych i poreczonych kredytach osoby wnioskujacej
o kredyt. Dowie sie rowniez, czy w ostatnim czasie dana osoba
wnioskowata o inne kredyty i pozna historie spfat kredytéw
aktywnych i tych sptaconych. Dzieki temu we wiasciwy

sposob oceni czy dana osoba moze pozwoli¢ sobie na kolejne
zobowigzanie i czy wczesniejsze sptacata terminowo.

Jednak, jak dodaje rzeczniczka BIK, prawidtowa ocena
zdolnosci kredytowej ma chroni¢ nie tylko bank przed
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brakiem mozliwosci odzyskania dtugu, ale przede wszystkim
kredytobiorcow przed przekredytowaniem. Zdarza sie, ze
ludzie zbyt pochopnie sie zadtuzajg i pdzniej nie sg w stanie
poradzi¢ sobie ze spfatg zobowigzan. Dane jednego banku
chronig nie tylko inne banki, ale tez stanowig podstawe do
ochrony niektérych ludzi przed wiasng nieroztropnoscia.

Banki zbierajq informacje o zachowaniach swoich klientéw nie tylko po

to, aby mdc oferowac im lepiej dopasowane produktu. Citi Handlowy
prowadzi behawioralne analizy zachowarn swoich klientéw aby zapewnic
im bezpieczenstwo. Jesli nagle - wedtug naszych algorytmow - klient
zachowuje sie zupefnie inaczej niz zwykle, dokonuje nietypowych transakcji
w nietypowych miejscach, wiqcza sie alarm bezpieczeristwa i potrafimy
takie transakcje zablokowac. Zaawansowane systemy informatyczne
strzegq bezpieczeristwa pieniedzy naszych klientow.

tukasz Krystman
Dyrektor Biura Produktéw Zdalnych i Nowych Technologii, Citi Handlowy

Sie¢ wie wszystko

Przemystaw Barbrich z ZBP uwaza, ze wiedze o kliencie
z socjal medidw czerpig czesciej podmioty inne niz banki,



bo nie majg dostepu do wiasnych zrédet wiedzy. Musza
wowczas obserwowac profile na przyktad na zakupowych
portalach czy w mediach spotecznosciowych. Banki
natomiast, ktére jesli chodzi o rozwigzania technologiczne
sg W awangardzie, by¢ moze réwniez beda — w granicach
prawa — analizowac pewne aspekty wiedzy, jakg kazdy
dobrowolnie — swiadomie lub nie — ujawnia w internecie.

- Rozwdj zaawansowanej analizy danych, czyli big data, jest
dzis jedna z kluczowych technologii stosowanych zaréwno
w bankowosci, jak i w catym szeroko pojetym sektorze ustug
— dodaje tukasz Kuc z PKO Bank Polski. - Klienci coraz czesciej
oczekujg indywidualnego podejscia i produktow ,szytych

na miare”. To wiasnie dzieki gromadzeniu i odpowiedniemu
przetwarzaniu wiedzy o zachowaniach i preferencjach
klientow, mozliwe jest proponowanie im lepszych, bardziej
zrozumiatych i przyjaznych procesow, produktéw i ustug.

Naturalnie nie bedzie to analiza wpiséw na Facebooku czy

przeszukiwanie Google’'a pod katem naszych aktywnosci
zawodowych i prywatnych lecz wyspecjalizowane dziatania.
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Przyktad jednego z takich innowacyjnych rozwigzan, wdrozonych
niedawno w PKO BP, opisuje tukasz Kuc. - Dzieki BEHEX mozemy
gromadzi¢ i kompleksowo analizowac na biezgco informacje

o uzytkownikach naszej aplikacji mobilnej IKO, ich preferencjach

i zachowaniach. Kazdego dnia budujemy szczegétowa baze
danych z milionami zarejestrowanych ,zdarzen" dotyczacych tego,
w jaki sposob klienci korzystajg z IKO. Obserwujemy i analizujemy
kto, co, kiedy i jak wykonat w aplikacji — na przyktad jak dtugo
dany klient byt zalogowany, ile czasu spedzit na poszczegolnych
ekranach, gdzie kliknat lub nie. Dzieki temu mozemy patrze¢ na IKO
oczami uzytkownikéw i jeszcze celniej dopasowac proponowane
przez nas rozwigzania do ich potrzeb miedzy innymi pod
wzgledem ergonomii aplikacji, personalizacji oferty sprzedazowej
czy wreszcie komunikacji — opowiada tukasz Kuc. - Gromadzenie
i analiza danych dotyczacych przyzwyczajen i sposobu korzystania
przez klientéw z roznych kanatéw kontaktu z bankiem, czyli
zarbwno poprzez na przyktad bankowosc elektroniczng,

aplikacje mobilng czy transakcje dokonywane kartami, jest tez
integralnym elementem bezpieczenstwa systemoéw bankowych,
pozwala chronic przed ryzykami z cyberéwiata i reagowac, gdy
sposob korzystania z karty czy konta wydaje sie podejrzany.



Jak wycofac¢ zgode na przetwarzanie danych osobowych

Raz wyrazona zgoda nie ma charakteru bezwzglednego,
a przepisy prawa wyraznie okreslajg, ze w kazdym
momencie moze zosta¢ odwotana. Jednak wycofac

sie mozna wytacznie wowczas, gdy dane sg
przetwarzane w celach marketingowych, badz sg
udostepniane na rzecz innych podmiotéw.

Mamy prawo ztozy¢ pismo:
> o informacje na temat przetwarzania danych osobowych,
> zodwotaniem zgody na przetwarzanie danych osobowych,

> O wniesieniu sprzeciwu wobec
przetwarzania danych osobowych

> O wstrzymanie przetwarzania
i usuniecie danych osobowych

> z7adaniem zaprzestania przetwarzania danych osobowych.

Jesli administrator danych osobowych przetwarza dane
osobowe na podstawie okreslonej w art. 23 ust. 1 pkt 4 i 5
ustawy tj. gdy jest to niezbedne dla wypetnienia okreslonych
prawem zadan realizowanych dla dobra publicznego lub
jest niezbedne dla wypetnienia prawnie usprawiedliwionego
interesu administratora danych osobowych, nie jest to
mozliwe. A w swietle tych paragraféw dziata bank.
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Jak chroni¢ swoje dane

Zawsze zgtaszac utrate dokumentu tozsamosci bankom (wystarczy
powiadomic jeden, dowolny bank - przeptyw informacji miedzy
bankami zapobiegnie wytudzeniom kredytow)

Nie wysyfac nigdy zdjecia/scamu swojego dowodu
osobistego nieznanym osobom lub podmiotom.

Nie podawac swoich danych (w szczegdlnosci numeru PESEL lub
karty kredytowej) na stronach bez szyfrowanych pofaczenr - nalezy
sprawdzi¢, czy adres strony rozpoczyna sie od https:// i ma znaczek
z zamknieta ktodka; tylko wtedy przesytane dane sg bezpieczne.

Nie umieszczac w sieci lub na bezptatnych dyskach do przechowywania
danych zdjecia swojej karty kredytowej lub debetowej - znajomosc¢ koddw
CWV lub CVC pozwala zrobi¢ zakupy na koszt zbyt szczerego klienta banku.

Platnosci za zakupy w internecie nalezy przeprowadzac sprawdzonymi
sieciowymi kanatami elektronicznymi (np. payU, payPal, Dotpay).

Sprawdzac uwaznie, co sie wyrzuca - smietnik moze byc¢ kopalnig
informacji dla oszustéw; papiery, dokumenty, umowy, rachunki,
przesytki pocztowe najlepiej niszczy¢ skrupulatnie.

Nie zostawiac¢ swojego dowodu osobistego
w wypozyczalniach sprzetu wodnego, aut, lezakow.

Nie podawac swoich danych przez telefon, jesli nie
ma sie pewnosci, kim jest rozmdwca.
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W przysztym roku zacznie
obowigzywac dyrektywa, ktora sprawi,
ze rynek bankowy stanie sie niezwykle
konkurencyjny. Jesli klienci wyraza
tylko zgode, kazdy zainteresowany

— i odpowiednio przygotowany —
podmiot na rynku bedzie miat wglad
do ich konta. Dzieki temu bedzie
mogt oferowac atrakcyjniejsze i lepiej
dopasowane produkty albo od strony
technologicznej utatwiac zarzadzanie
budzetem, np. poprzez stworzenie
aplikacji agregujacej w jednym
miejscu wszystkie nasze aktywnosci
w roznych bankach. O czekajgce;

nas rewolucji, wprowadzaniu
nowoczesnych rozwigzan,
bezpieczenstwie, smartfonizadji

i chipowaniu ludzi, Interaktywnie.com
i Business Insider Polska rozmawiajg

z tukaszem Krystmanem, dyrektorem
Biura Produktow Zdalnych i Nowych
Technologii w banku Citi Handlowy.
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Bartosz Chochotowski, Interaktywnie.
com, Business Insider Polska: Jak
klienci reaguja na zmiany w systemie
bankowosci elektronicznej?
Docierajg do panstwa glosy:
»~Nareszcie, na to czekatem!” czy tez
przewazaja te:, Co wyscie narobili?
Co jama z tym zrobic¢!?”?

tukasz Krystman, dyrektor Biura
Produktéw Zdalnych i Nowych
Technologii w Citi Handlowy: Po 4
miesigcach od wdrozenia naszej nowej
bankowosci elektronicznej Citibank Online
odnotowujemy rekordowe wyniki zaréwno
jesli chodzi o poziom zadowolenia klientow,
jak i sprzedazy. Tak szybka adaptacja
klientow do nowego systemu to z jednej

strony wypadkowa zmian jakie zachodzg
wsréd konsumentow oraz metodologii jakg
przyjelismy pracujgc nad budowa naszej
bankowosci Citibank Online. Platforma zostata
zbudowana w oparciu o technologie RWD

i przygotowana w oparciu o niemal 400

tzw. user stories. To 400 historii klientow. Na
podstawie wywiadodw w grupach fokusowych,
wsrod ktorych znaleZli sie klienci innych
bankéw oraz nasi pracownicy zaprojektowane
zostaty nowe rozwigzania w Citibank Online.
Projekt koordynowany przez Citi Handlowy
prowadzony byt jednoczesnie w Polsce,
Singapurze i Hong-Kongu. W pracach
uczestniczyli specjalisci doswiadczeni

w tworzeniu serwisow UX/Ul oraz pracujacy
w przesztosci dla BMW, Google czy IBM.
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Pierwsi na rynku bankowym zastosowalismy do budowy nowe;
platformy metodologie agile. To wtasnie dzieki niej mozemy

na biezgco reagowac na zmieniajgce sie wymagania klientow.
Dodatkowo agile pozwala na wprowadzanie zmian na kazdym
etapie procesu budowy nowego serwisu. Mimo, ze udostepnilismy
juz serwis naszym klientom, prace nad jego rozwojem wcigz trwaja.

Jesli chodzi o adaptacje klientéw, to z pewnoscig nastepuje
ona obecnie szybciej niz dekade temu. Przez ten czas
zdazylismy sie juz oswoic nie tylko z urzagdzeniami, ale
rowniez z techniczna strong réznych systemow.

Nasza bankowos¢ Citibank Online, nad ktérg pracowalismy przez
pottora roku to responsywna platforma w technologii,mobile

first” Serwis pomyslany zostat przede wszystkim w kontekscie
wygody i uzytkowego aspektu urzadzen mobilnych. Przy
projektowanie zaczelismy wiec od telefonu komorkowego. Dopiero
pozniej dostosowalisSmy system do pozostatych urzadzen. Stara
metoda, wedtug ktorej najpierw budowato sie pod katem duzego
ekranu, a pdzniej skalowato do poziomu ekranu smartfona, juz

sie nie sprawdzi. Trzeba odwrdcic te logike i my to zrobilismy.

W efekcie mamy najwyzszg liczbe logowan z urzadzen mobilnych
w historii. W pierwszym miesigcu po uruchomieniu 10 tys.

Klienci z pewnoscia sie zmienili, ale tez banki

coraz uwazniej ich stuchaja. To uzytkownik

systemu ma by¢ zadowolony i to jego gfos staje

sie tym najwazniejszym. Dlatego tak istotne

jest zrozumienie jego potrzeb. Dlatego do
projektowania naszej platformy zaprosilismy
grafikdw i designerow niezwigzanych z branza
bankowa, a cele, jakie im postawilismy to uzyteczny,
intuicyjny i bezpieczny serwis.

Na rynku sa dwa nurty: cze$¢ bankéw
stawia na aplikacje, cze$¢ na responsywny
serwis WWW. Dlaczego wasz wybor

padt na to drugie rozwigzanie?

aporty Interaktywnie.com i Business Insider Polska - Bankowo$c¢ elektroniczna

klientow wiecej skorzystato z serwisu przez
przegladarke w telefonie. To bardzo dobry wynik.

Liczba aktywnych uzytkownikow
Citibank Online, czyli takich,
ktérzy przynajmniej raz na 30
dni zalogowali sie do serwisu na
komputerze, wyniosta na koniec
I kwartatu 2017 roku 332 tys.
uzytkownikow, co stanowi wzrost
o ponad 10 tysiecy uzytkownikow
w poréwnaniu z analogicznym
okresem 2016 roku.

Dlaczego nie aplikacja?

To nie jest tak, ze zdecydowalismy sie nie robic
aplikacji. Nasze doswiadczenia oraz rozne
badania pokazuja, ze czes¢ 0sob niechetnie
instaluje aplikacje na swoich urzadzeniach
mobilnych. Poza tym pojemnos¢ pamieci
telefonu mimo wszystko jest ograniczona,

a aplikacja bankowa czesto nie jest aplikacjg
pierwszej potrzeby. Wiedzac to doszlismy do
wniosku, ze nowy serwis zbudujemy w oparciu



o responsive web design. Rownolegle jednak doskonalimy rynek pfatnosci PSD2, ktéra zmieni rynek nowoczesnych ustug
aplikacje - wprowadzilismy logowanie palcem, powiadomienia ptatniczych. Banki beda musiaty otworzy¢ swoja infrastrukture na
push. Kolejnym krokiem bedzie spakowanie RWD w aplikacje. podmioty trzecie. Po odpowiednim paszportowaniu, jesli klient
wyrazi zgode, zewnetrzna firma uzyska petng informacje o jego
Zamiast wybiera¢, idziecie dwutorowo: dla rachunku, saldzie, historii transakcji, doktadnie
tych, ktorzy nie czujg potrzeby instalowania w takim samym zakresie, w jakim klient dzis ma
kolejnej aplikacji, macie serwis mobilny, Na koniec | kwartatu 2017 roku do tego dostep przez bankowos¢ eletroniczna.
dla cenigcych sobie wiecej funkcjonalnosci liczba aktywnych uzytkownikéw
- przygotowujecie aplikacje. bankowosci mobilnej Citi Mobile, To znacznie otwiera szerokie
czyli takich, ktérzy raz na 30 mozliwosci rozwoju fintechom - firmom
To co wazne tzw. user experience bedzie takie dni skorzystali z bankowosci technologicznym z branzy finansowe;j.
samo dla aplikacji, jak i dla serwisu. Klient znajgcy mobilnej wyniosta ponad
nasz serwis w wersji przegladarkowej nie bedzie 73 tys,, co stanowi wzrost Tak, to jest rozwigzanie, ktore z zatozenia
musiat sie go uczy¢ ponownie na aplikacji. 0 ok. 25 proc. w stosunku ma stworzy¢ mozliwos¢ Swiadczenia ustug
100 proc. funkcjonalnosci z WWW znajdzie sie do | kwartatu 2016 roku. finansowych instytucjom, ktére nie sg
takze w wersji moblinej. Dodatkowo w aplikadji bankami. Bedg co prawda tylko posrednikami,
znajdzie sie wiele przydatnych funkcji dostepnych bo infrastruktura i proces bedzie po stronie
i specyficznych dla urzadzen przenosnych. banku. Moze byc¢ tak, ze jakas firma bedzie
chciata wprowadzi¢ zintegrowany system bankowosci dla
Jesli chodzi o to, jakie funkcjonalnosci online proponuja klienta, w ktérym bedzie on widziat wszystkie swoje transakcje
klientom topowe banki, mozna powiedzie¢, ze jest na wszystkich rachunkach, ktére posiada w kilku bankach.
pewien rynkowy standard. Interesujace jest jednak, jak Bedzie to mozliwe, ale tu oczywiscie jeszcze wchodzi w gre
bedziemy korzystac z bankowosci elektronicznej, jutro”? kwestia, ktérg poruszalismy: sktonnosci do adopcji nowych
rozwigzan. Na ile chetnie klienci bedg wyrazac¢ zgode na
Chciatbym poznac tego, ktéry potrafi to przewidziec! Ja moge udostepnianie informacji takim firmom? Tego nie wiemy. To,
odnies¢ sie do tego co juz widac na horyzoncie i zwiastuje co wazne takie same uprawnienia nabedg banki. Za zgoda

zmiany. W przysztym roku w zycie wejdzie dyrektywa regulujgca klienta beda w stanie integrowac informacje o jego $rodkach
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i transakcjach posiadanych w innych bankach. Zaczyna sie,
wiec nowa era bankowosci. Znacznie rozszerzy sie pojecie
analizy behawioralnej, big data i przetwarzania danych.

Mowiac brutalnie, klient moze otrzyma¢
konkretng oferte. Np. nie trzymaj pieniedzy
na lokacie w Citi, przenies ja do nas, bo
oferujemy lepsze oprocentowanie. A od Citi
otrzyma propozycje refinansowania kredytu,
bo w innym banku ptaci duzo wyzsze odsetki.

Wtasnie tak. Analiza big data niesie w sobie
ogromny potencjat. Wraz z nig rola instytugji
finansowej moze zmienic sie na decydowanie
bardziej doradcza. To bedzie ogromna korzys¢ dla
klienta, ale duze wyzwanie dla bankow, ktére beda
musiaty wejs¢ na inny poziom konkurencyjnosci.

Bankowos¢ sie zmieni poprzez nowe regulacje,
ale tez zmienia sie juz dzis dzieki technologii,
gtéwnie zjawisku nazwanym smartfonizacja.
Na wiasnej skorze przekonatem sig, ze
powiedzenie, iz lepiej zapomniec portfela niz

smartfona, jest bardzo prawdziwe. Gdy mi sie to przytrafito,
SkyCashem zaptacitem za bilet komunikacji miejskiej,

w sklepie uregulowatem naleznos¢ blikiem, no i dzieki blikowi
wyptacitem pienigdze z bankomatu na wszelki wypadek,
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gdybym trafit do placéwki, ktéra tego typu ptatnosci
jeszcze nie honoruje. Stad moja hipoteza, ze plastikowe

karty ptatnicze i kredytowe znikna, tak jak zniknety czeki

Na koniec I kwartatu 2017 roku
liczba uzytkownikdw cyfrowych
(czyli takich, ktorzy przynajmniej

raz w miesiqgcu skorzystali
7 bankowosci internetowej
Citibank Online lub bankowosci
mobilnej Citi Mobile na réznych
urzqdzeniach) siegneta
344,6 tys., to wzrost o ponad 10
tysiecy uzytkownikdw w stosunku
do analogicznego okresu
w roku ubiegtym. Jednoczesnie,
uzytkownicy cyfrowi stanowili
72 proc. wszystkich klientdow
aktywnych transakcyjnie na
koniec | kwartatu 2017 roku.

i wcale nie bedziemy na to dtugo czekac.

Tak, to juz sie dzieje. Karta kredytowa

jako produkt bedzie dalej funkcjonowata,
podobnie jak sama potrzeba linii kredytowe),

z ktérej zawsze mozna skorzystac i dzieki

temu sprawnie zarzadza¢ swoim budzetem
domowym. Zmieni sie natomiast nosnik.
Trudno przewidzie¢ czy tym nosnikiem bedzie
telefon, kciuk, Zrenica czy wszyty chip. Dzis
wiele wskazuje, ze to telefon zastgpi plastik,

ale ogromny potencjat majg takze rozwigzania
biometryczne. Tempo prac nad udoskonaleniem
biometrii jest imponujace i wydaje sie to byc
najbezpieczniejszym nosnikiem, niepodrabialnym.

Jesli chodzi o bezpieczenstwo, czy wtasnie
upowszechnienie sie smartfonéw, jako
narzedzia do zarzadzania finansami,

to kwestia ktora spedza sen z powiek

bankowcom? Im wiecej dla nas smartfon znaczy, tym
przestepny tworza wiecej ztosliwego oprogramowania

a badania pokazuja, ze nie dbamy o bezpieczenstwo tego
sprzetu tak, jak o komputery. Latwiej tez go stracic.



Smartfon jest na tyle bezpieczny, na ile bezpiecznie korzysta

z niego klient. Z bankowaniem przez telefon jest podobnie jak

z korzystaniem z bankowosci na komputerze. Zasady sg takie
same. Gdy aktualizujemy oprogramowanie, nie udostepniamy
nikomu haset i logindw, mamy program antywirusowy,
korzystanie z bankowosci mobilnej jest bezpieczne. To jest tak,
jak z bezpieczng jazda samochodem. To, ze potrafi on jechac¢ 300
km/h, to nie oznacza, ze nalezy nim jezdzic¢ z taka predkoscia

po Marszatkowskiej. Czy ten samochdéd jest bezpieczny?

Jest! Pod warunkiem, ze kierowca jezdzi nim bezpiecznie.

Mamy juz dtugoletnie doswiadczenie z desktopowa
bankowoscig online i mimo licznych atakéw nie doszto
do jakiegos spektakularnego sukcesu cyberprzestepcow
- przynajmniej nie dotarty takie informacje do opinii
publicznej. A z catag pewnoscia jest jakis odsetek klientow,
ktdrzy nie korzystaja z niej w sposob bezpieczny.

Banki sg instytucjami zaufania publicznego, ktére przez

lata — chronigc swoich klientéw i ich finanse — inwestowaty

w rozwigzania minimalizujgce ryzyko cyberatakow. Aspekt
zapewnienia bezpieczernstwa pozostaje dla bankéw kluczowy.

| tu wtasnie pojawia sie kwestia wspomnianej regulacji PSD2.
Fintechy wchodzac na ten rynek, nie bedg miaty takich srodkow
ani wiedzy, zeby w odpowiedni sposob zabezpieczyc¢ klientow.
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Osobiscie mnie to nie spotkato, ale znajomy kilka minut po
serii — rzeczywiscie dos¢ nietypowych - zakupow odebrat
telefon z banku z pytaniem czy on dokonat tych transakg;ji.
Potwierdzit i na tym sprawa sie zakonczyta. Tak to dziata?

Pewnie to klient naszego banku (Smiech). Mamy bardzo dobre
zabezpieczenia. Korzystamy m.in. z analizy behawioralnej. W ten
sposob system uczy sie zachowan klientow i jest w stanie wytapac
nietypowe dziafania. | tak jestesmy w stanie zablokowac nietypowe
dla klienta transakcje po zdarzeniu, ale niebawem bedziemy
blokowac je w czasie rzeczywistym. | cho¢ czasem moze byc to
wyraz natrectwa — telefon o jakim Pan wspomina — to ostatecznie
zyskuje na tym klient, wiec spotykamy sie ze zrozumieniem.

Wracajac do bezpieczenstwa w Swiecie mobilnym.

To, co wiecie, wasze doswiadczenie, ktore zdobyliscie
przez lata, zostato przeniesione i chroni rowniez swiat
transakcji dokonywanych przy uzyciu smartfonéw?

Tak, tu nie ma réznych rozwigzan — jest jedno, ktore catosciowo
monitoruje zachowania klienta bez rozrézniania, w z jakiego kanatu
w danej chwili korzysta. Swiadomy uzytkownik smartfona, ktéry
wie, Z rozwaga instaluje na swoim telefonie dodatkowe aplikacje

i uwaznie czyta pojawiajace sie na telefonie komunikaty, jest tak
samo bezpieczny, jak bankujgc online przy uzyciu komputera
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Instytucje finansowe byty

w Polsce prekursorami
pozyskiwania tzw. leadow, czyli
zapytan zainteresowanych
klientéw o produkty badz ustugi.

A to dlatego, bo jako pierwsze
zrozumiaty, ze w sieci mozna pfacic
nie za wyswietlenie reklamy, ale

za jej efekt. Rbwno przed dekada
obserwowalismy boom na kredyty
hipoteczne i byt to czas, kiedy banki
niemal wchtaniaty kazdg liczbe
wnioskow, ktére bardzo dobrze
przektadaty sie na sprzedaz ich
produktow.
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Dzi$ rzeczywisto$c jest zupetnie inna.
Celem dziatan marketingowych nie jest
juz liczba, ale przede wszystkim jakosc
leaddw ztowionych w sieci. A dobrze
znane narzedzia e-marketingowe
odchodzg do lamusa. Co wiec dziata?
Opowiem na przyktadzie wtasnych
doswiadczen. Marketingiem
internetowym zajmuije sie juz 15 lat.

Gdy kilkanascie lat temu zaczynatam
prace nad rozwigzaniami lead generation
w jednym z najwiekszych portali
finansowych, musielismy przekonac
banki do tego, ze warto zainwestowac

w promocje w sieci. Trumaczylismy,

ze bedzie tanio, a przynajmniej taniej
niz w mediach tradycyjnych, ze

reklama internetowa jest doskonale
mierzalna i mozna policzy¢ zwrot

z kazdej wydanej ztotéwki, a przede
wszystkim, ze mozna ptacic tylko za
efekt czyli pozyskane leady, na przyktad
ztozone przez uzytkownikow wnioski

o uruchomienie produktu finansowego.

Kiedy pfaci sie za efekt, ryzyko jest
niewielkie! Dlatego wifasnie instytucje
finansowe stosunkowo fatwo
przystawaty na nasze propozycje

i wczesnie inwestowaty w promocje
w kanale internetowym. Pomagat
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oczywiscie boom na rynku nieruchomosci. Skorzystali wtedy
wszyscy — instytucje finansowe, ktére w sieci tanio, i praktycznie
bez ryzyka, docieraty do potencjalnych klientéw, a takze ich
brokerzy — portale tematyczne oraz sieci partnerskie — bo

to gtéwnie one generowaty leady. Ruch z powodzeniem
napedzano tradycyjnymi narzedziami e-marketingu — bannerami
i innymi reklamami graficznymi, masowymi mailingami.
Konkurencja byta niewielka, stosunkowo fatwe i efektywne

byto tez pozycjonowanie w wyszukiwarce Google.

Dzisiaj wszystko to wydaje sie by¢ oczywistym, ale gdy
przecieralismy szlaki, marketerzy ze starych szkot twierdzili, ze
odkrywany dla nich Ameryke. Dzi$ trzeba jg odkry¢ na nowo,

bo stare i proste metody nie dziafaja, a nowe pokolenie szeféw
promocji w instytucjach finansowych dobrze o tym wie, bo na
co dzien zmaga sie z problemem poszukiwania nowych klientow
w sieci, czyli na jednym z najbardziej konkurencyjnych rynkow.

Koniec epoki banneréw

Trzeba powiedzie¢ wprost: jesli planuje sie kampanie nastawiong
na generowanie leadéw, najlepiej od razu zapomniec o reklamie
display, czyli catej palecie graficznych bannerdw, wyswietlajacych
sie na portalach internetowych. Fakt, ich ceny znaczaco spadty

i tysigc odston billboarda mozna kupi¢ nawet za jednego

ztotego, jesli nie bezposrednio w biurze reklamy portalu czy
domu mediowym, to przez jedng z platform programmatic
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buying. Problem jednak w tym, ze ten typ reklam juz dawno
przestat by¢ skuteczny. Od lat mowi sie o Slepocie bannerowej,
bo uzytkownicy portali nauczyli sie intuicyjnie omija¢ wzrokiem
bloki reklamowe. Ich CTR, czyli wspotczynnik klikalnosci,

na ogot osigga wartose liczong w promilach a pamietajmy,

ze czesc¢ tych reakgji generujg boty (szacuje sie, ze nawet

30 procent) i uzytkownicy klikajacy przez przypadek.

Na $lepote bannerowa nasz rynek zareagowat eskalacja.

Reklamy graficzne staty sie irytujgce — sg wielkie, zastaniajg

tresc redakcyjng, rozwijajg sie. Efekt? Juz prawie 40 procent
polskich internautow uzywa rozwigzan adblockowych, czyli
wtyczek do przegladarek, ktére niemal catkowicie blokujg
wyswietlanie reklam. Pod tym wzgledem nalezymy do Swiatowej
czotéwki i z roku na rok poprawiamy nasz niechlubny wynik.

Nic niewarte bazy mailingowe

Przestaje tez by¢ skuteczne generowanie leadéw przez bazy
mailingowe. E-mail marketing byt swego czasu jednym

z najskuteczniejszych narzedzi, bo pozwalat dociera¢ z przekazem
bezposrednio do uzytkownika, tak jak dostarcza sie ulotke do
skrzynki pocztowej przed domem. Od dawna jednak skrzynki
mailowe uzytkownikéw sg zapychane wirtualnymi ulotkami.
Maile reklamowe na ogot wywotujg irytacje, sg hurtowo
kasowane, a przecietny uzytkownik internetu nazywa je spamem,
nawet jesli formalnie nie spetniajg jego oficjalnej definicji.



Sieci partnerskie odchodzi¢ beda do lamusa

Jeszcze kilka lat temu wydawato sie, ze recepta na spadajgce wskazniki
skutecznosci leadowych kampanii bedg programy partnerskie

i sieci. | faktycznie, dziataty. Sama uczestniczytam w budowaniu
jednego z najwiekszych z nich. Sitg sprzedawcow, ktérzy generowali
duza liczbe leaddw, byty kompetencje pozwalajace na skuteczne
wypozycjonowanie ich witryn w Google. Ci SEO-wi spryciarze
sciggali na swoje strony uzytkownikéw, ktorzy do Google’a wpisywali
takie frazy jak,konto osobiste” czy kredyt gotéwkowy”’, czyli takich,
ktorzy z duzym prawdopodobieristwem w danym momencie byli
zainteresowani zamowieniem konkretnego produktu finansowego
w banku. Dzisiaj to niemal niemozliwe, bo algorytmy Googla
zmienity sie tak, Zze na najbardziej lukratywne frazy nie da sie tanim
sposobem wypozycjonowac matej witryny o nieznanej marce.

W4rdd fraz dotyczacych produktow finansowych wpisywanych

do najpopularniejszej wyszukiwarki pierwsze strony wynikow
wyszukiwania sg obsadzone przez same banki lub silne i znane
portale internetowe. W duzym stopniu wptyneto to na efektywnosc
sieci afiliacyjnych. Teraz najwiecej leadow dostarczajq ich partnerzy,
ktérzy posiadajg bazy danych, najczesciej offlineowe, czesto
niewiadomego pochodzenia, a wiec i miernej wartosci.

Big data. Skusi¢ sie?

Wydawcy, sieci i wiasciciele baz mailingowych, ktérych
produkty reklamowe tracg na skutecznosci, kusza wiec banki
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obietnicg skuteczniejszego dotarcia dzieki,zastosowaniu
najnowoczesniejszych rozwigzan technologicznych”— czytam
coraz czesciej w ofertach. Zawrotng kariere robi okreslenie

big data, ktore kazdy zresztg rozumie po swojemu. W zasadzie
sprowadza sie ono do zastosowania takich mechanizmaéw, aby

na podstawie zachowan internautéw w sieci identyfikowac ich
aktualne potrzeby i w odpowiednim momencie proponowac
reklamy produktéw, ktére odpowiadajg ich intencjom zakupowym.

Przerdzne firmy, w tym tzw. hurtownie danych, gromadza wiec

z roznych zrodet informacje o tym, jakie strony odwiedzaja
poszczegdlni internauci, co czytaja, w co klikaja, a nawet kim sa.
Przetwarzaja je, by wytoni¢ osoby o okreslonych profilach i do
nich wtasnie skierowac¢ odpowiednie przekazy reklamowe. Robig
to juz nie tylko Facebook i Google, ale takze najwieksi polscy
wydawcy, cho¢ préby tych ostatnich sg jeszcze dos¢ nieudolne.

Z pewnoscia trend ten bedzie przysztoscig digital marketingu, na
razie jednak wcigz tkwimy w fazie niemowlecej. Produkty z walorem
big data sg traktowane jak ekskluzywna nowinka, ktéra kosztuje
ekstra, ale najczesciej nie przektada sie na oczekiwane efekty.

Chcesz zdobyc¢ leada? Daj cos od siebie

Skoro tradycyjne narzedzia reklamowe przestaty by¢ skuteczne,
a obiecujgce nowinki jeszcze nie przynosza zadowalajgcych
efektow biznesowych, to jak efektywnie pozyskiwac

dobre, wartosciowe wnioski o produkty finansowe?



Mam wrazenie, ze przez ostatnie lata branza marketingowa
zaaferowata sie formami, coraz to nowymi i bardziej
atrakcyjnymi, a to, co najwazniejsze, zeszto na plan dalszy.
Mato ktory specjalista od marketingu czy nawet ekspert,
niestety, mysli o potrzebach internautéw, a wiec o natywnym
przekazie reklamowym. Takie kampanie mozna natomiast
zaplanowac jedynie w oparciu o najlepszg, wrecz nawet
wybitna tres¢, na przyktad taka, ktora pozwoli rozwigzac
problem, z ktérym zmaga sie internauta. Anglojezyczne
powiedzenie content is king jest stare, troche zapomniane, ale
ciggle aktualne, a moze nawet aktualne, jak nigdy dotad...

Internauci wpisujg przeciez do Google pytania,

szukajg rozwigzania swoich problemow. Otwierajg

portale internetowe i strony internetowe, bo

potrzebujg informacji. Kto skutecznie dotrze do nich

i bedzie umiat na te potrzeby odpowiedzie¢, z duzym
prawdopodobienstwem skutecznie sprzeda swoj produkt.

W jezyku branzowym mozna to nazwac content marketingiem
lub reklama natywna. Trzeba po prostu inwestowac w jak
najlepsze, i to nie naszpikowane opisem waloréw promowanego
produktu, artykuty, poradniki, przewodniki, raporty. Tresci

te mogg mie¢ dowolng forme — tekstu, materiatu wideo,
infografiki, e-booka. Wazne jest, by zawieraty uzyteczng dla
internauty wiedze, pomagaty mu, wyjasniaty i rozwigzywaty
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jego problemy. Jedli zostang odpowiednio zaopatrzone

w narzedzia call to action i zbierania leaddw, moga byc
jednym z najskuteczniejszych sposobdw zdobywania klientéw.
Pod kilkoma warunkami: tresci te muszg by¢ najlepsze;

jakosci, pozbawione marketingowego slangu, wiarygodne,
napisane z mysla o internaucie w potrzebie a nie o banku.

Takie artykuty, poradniki, informacje czy e-booki pomoga takze
0siggnac sukces w SEO, czyli pozycjonowaniu w wyszukiwarce,
mimo ze osiggniecie wysokich pozycji w jej wynikach na tak
zwane ztote frazy, takie jak na przyktad ,konto bankowe” czy
,kredyt’, jest bardzo kosztowne i dla wiekszosci podmiotow
nieosiggalne. Jak to mozliwe? Internauci coraz czesciej formutuja
swoje zapytania bardzo konkretnie, wpisujagc do wyszukiwarki

na przyktad kredyt na rozwoj firmy”albo kredyt na budowe

U

domu wktad wiasny’, ,najtanszy kredyt hipoteczny” czy nawet
,kredyt hipoteczny — jak wybrac’, ,ranking kredytow”. Jesli
mozemy przygotowac artykuty wiasnie na takie tematy, to
warto powalczyc¢ o widocznos¢ w Google, ktéra pozwoli
$ciggnac uzytkownikdw na naszg strone, pomaoc im rozwigzac
problem, a przy okazji zaproponowac produkt lub ustuge.

Wiasnie na oferowaniu czegos uzytecznego internautom
mozna budowac dzisiaj najskuteczniejsze kampanie

lead generation. Problem jednak w tym, ze nie tak

fatwo stworzy¢ dobre tresci. W tym cata sztukal!
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