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Czy bankowo$¢é moze zachwycaé?

Bankowcy sami przyznajg: bankowos¢ jest nudna i nie ekscytuje. Marzg o tym, zeby stata si¢
dla klientéw fascynujaca jak ,,Cyberpunk 2077, bo im wigcej majg interakcji z bankiem, im
chetniej do niego zagladaja, tym bank ma wigksze szanse na dochody. Ale doskonale zdaja
sobie sprawe tez z tego, ze pogon za fajerwerkami moze skonczy¢ si¢ straconymi majatkami
przez klientow, a przez banki — wizerunku.

— Banki muszg zbudowac¢ taka relacje¢ z klientem, zeby byt nami zachwycony, a nie tylko
zadowolony — mowit podczas Kongresu Bankowos$ci Detalicznej Arkadiusz Przybyt,
wiceprezes Santander Bank Polska.

Z dyskusji czy ma si¢ to odbywaé w Swiecie cyfrowym, czy w oddziatach wynika jedno:
zard6wno w jednym, jak i w drugim. Lockdowny przyspieszyty przejscie klientéw do
cyfrowego $wiata, ptatnosci kartg 1 uzywanie mobilnych aplikacji dla wielu ludzi, ktorzy ich
nie dotykali stato si¢ norma. Ale w okresach ,,odmrozenia” klienci do oddzialow wrocili.

A réwnoczesnie banki od marca 2020 roku do konca wrzesnia tego roku zlikwidowaty 730
oddziatéw. Zmniejszyly swoje sieci o ponad 12 proc. pod presja koniecznosci cigcia kosztow.

— By¢ moze oddziaty bankéw znikng, ale doradcy nie znikng. Od placowki wazniejszy jest
kontakt z osobg — moéwit Cezary Kocik, wiceprezes mBanku.

— Starsi klienci przychodza do oddziatow. Cenig sobie relacje i rozmowe, cho¢ korzystaja z
rozwigzan utatwiajacych im zycie — dodal wiceprezes banku Millennium Wojciech Rybak.

Wprowadzanie produktow dostgpnych catkowicie cyfrowo, a najlepiej przez aplikacje
mobilng to przysztos¢ bankowosci detalicznej. Platnosci 1 przelewy ,,cyfrowe” sg juz od
dawna, klienci nie majg tez najmniejszego klopotu z zaciggnieciem we wlasnym banku
kredytu gotowkowego na kliknigcie. Ale czy mozna sobie wyobrazi¢ hipoteke — powiedzmy —
na sze$¢ kliknie¢? Banki od lat zapowiadaja, ze kredyty hipoteczne tez chcg zdigitalizowac. 1
co? | nic.

— Myslimy o hipotekach w aplikacji mobilnej. Jesli zrobimy ja w petni mobilna, to kazdy inny
proces bedzie dostepny przez aplikacje. Na razie pracujemy koncepcyjnie — powiedziat
Cezary Kocik.

Cyfrowe hipoteki nie wychodza nie tylko dlatego, ze kredyt hipoteczny to proces
skomplikowany i trudny. Rowniez dlatego, ze banki z cyfryzacja swoich procesow daleko
uciekty do przodu infrastrukturze publicznej — zwraca uwagg Joanna Erdman, wiceprezes
Fundacji Polska Bezgotowkowa.

— Jesli nawet bank scyfryzuje 100 proc. procesow, a klient musi na wpis o zabezpieczeniu
czekac pot roku, ponosi¢ w tym czasie koszty ryzyka banku, ktore z jego punktu widzenia po
prostu nie istnieja, dwa razy w tym czasie udac si¢ do sadu — to nie jest zadna cyfryzacja.
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Dopiero gdy ustugi publiczne zostang scyfryzowane, cyfryzacja bedzie mozliwa —
powiedziata.

Podobnie — zwracaja uwage bankowcy — jest z wekslem. Prawo wekslowe obowigzuje w
Polsce od... 1936 roku i kazdy, kto wystawia weksel in blanco jako zabezpieczenie musi
podpisac si¢ na papierze. A potem papier trzeba przechowywac w sejfie, a po sptaceniu
zobowigzan trzeba go po prostu doktadnie podrze¢. To drugi powdd, dla ktdrego nie jest
mozliwa nie tylko cyfryzacja kredytow hipotecznych, ale tez kredytéw dla przedsigbiorcow,
dla firm, a takze np. leasingu. Chyba, ze banki zrezygnowalyby z weksli.

— Zalozylismy w strategii do 2024 roku 100 proc. digitalizacji. Dgzymy do tego, zeby 100
proc. czynnosci klient mogl przeprowadzi¢ zdalnie. Pewnie nie osiggniemy 100 proc. bo
klienci moga tego nie chcie¢ — powiedzial Wojciech Werochowski, wiceprezes Pekao.

Tymczasem jednak aplikacje bankowe zaczety weiaggac ich uzytkownikoéw. Moze jeszcze nie
tak, jak ,,Wiedzmin 3”, ale bankowcy juz sa ze swoich wynikéw zadowoleni. Wiceprezes
PKO BP Artur Kurcweil chwali sig, ze aplikacja mobilna banku IKO ma juz 6 min
uzytkownikow, a kazdy z nich klika przecigtnie osiem razy w tygodniu. Ale cyfryzacja ma
takze swoje drugie oblicze.

— Digitalizacja otwiera ona nowe mozliwosci dla tych, ktorzy cheg $rodki wytudzi¢ —
powiedziata Zuzanna Karolak z SAS Insitute.

Co w takim razie begdzie dalej z cyfryzacja? Andrzej Jakubik, wiceprezes Microsoft Polska
mowi, ze $Sciezki jej rozwoju wskaze koncepcja metawersu przedstawiona niedawno przez
tworcg Facebooka Marka Zuckerberga. To swiat cyfrowy, zbudowany ,,ponad” $§wiatem
rzeczywistym. Krazg w nim jottabajty danych, z ktérych banki do profilowania nas, klientow
budujg informacje. Gestem reki potwierdzane sa umowy zawierane z bankowymi doradcami-
awatarami.

Wyobrazmy sobie, ze budzi nas rano telefon, ale zamiast glosu aroganckiego, prymitywnego
bota, ktory informuje nas o zrobionym wczoraj debecie styszymy szept Liv Tyler. Chcemy
pozna¢ warunki hipoteki, a przed nami pojawia si¢ awatar wygladajacy jak George Clooney
w ,,Ocean’s Eleven”. Jestesmy tak zachwyceni, ze bez zmruzenia oka podpisujemy weksel in
blanco. Ale czy zastanawiamy si¢ dla kogo pracuje George Clooney?

Banki starajg sie utatwi¢ nam zycie pragnac doprowadzi¢ do tego, zeby kazdy proces byt
prosty, tatwy, intuicyjny, jakby nawet nie wymagajacy zastanowienia. Ale zdajg sobie tez
sprawe z tego, ze moze si¢ to okazac to dla klientoéw putapka. Bo Danny Ocean moze by¢
réwnie dobrze awatarem przystanym przez bank, jak przez przestgpcow, ktorzy chca nas
okras¢. A jednego awatara od drugiego moze by¢ bardzo trudno odréznic.

Bankowcy moéwia wprost, Ze migracja klientow do cyfrowego $wiata w czasie pandemii, cho¢
na razie jest on jeszcze lichg namiastkg naszych wyobrazen o metawersie, spowodowata
lawinowy wzrost cyberprzestepczosci, a szczego6lnie atakow na klientow. Wielu ludzi, ktorzy
nie mieli wezesniej wystarczajacych doswiadczen z cyfrowym $wiatem wkroczyto do niego w
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czasie pandemii. Cyberprzestepcy doskonalg socjotechniki prowadzace do wymuszania
pewnych zachowan, jak np. udostepnienie im zdalnego pulpitu w uzywanym urzadzeniu.

— Najwigksze zagrozenia, jakie widzimy, i jakie notuja masowe wzrosty, to ataki na klientow
bankow wykorzystujace socjotechniki — powiedziat Kamil Mroczka, dyrektor generalny w
Urzedzie Komisji Nadzoru Finansowego.

— Klienci sg bardzo podatni na wszelkiego rodzaju socjotechniki. Przestepcy doskonale sobie
radzg z identyfikacja potrzeb klienta — dodat Rafat Winnicki, dyrektor Departamentu Ryzyka
Operacyjnego i Naduzy¢ w Getin Noble Banku.

Co w tej sytuacji moga zrobi¢ banki? Cyfryzacji juz nie da si¢ zatrzymac. Jesli jeden bank
zacznie wysyla¢ do klientow swoje awatary, natychmiast zrobig to kolejne. Awatary beda nas
nachodzi¢ drzwiami i oknami jak komiwojazerowie.

— Musimy sta¢ si¢ rozumem klienta — dodat Lukasz Gracki, szef zarzadzania ryzykiem
naduzy¢ w Banku Millennium.

Do tego bankom potrzebne sg dane o klientach, o ich zachowaniach, czyli zasoby metawersu.
Ale ich wykorzystanie takze musi mie¢ swoje granice, ze wzglgdu na prawo do prywatnosci —
mowi Wojciech Wiewiorowski, Europejski Inspektor Ochrony Danych. Dodaje, ze projekt
nowelizacji unijnej dyrektywy o kredycie konsumenckim bedzie okreslat jak moga by¢
tworzone profile osobowe. Marzenie bankow, by o kliencie wiedzie¢ wszystko, moze zostac
ograniczone.

Ataki socjotechnicze takie jak spoofing (gdy przestgpca podszywa si¢ np. pod infolini¢
bankowa), ataki DDoS (unieruchomienie systemu bankowego poprzez masowe zapytania
wysylane przez boty), pranie brudnych pieni¢dzy nasility si¢ lawinowo w okresie pandemii.
Dane Zwigzku Bankow Polskich pokazuja, ze w IIl kwartale tego roku doszto do 2 tys. prob
wyludzen kredytow. To najwiecej od 13 lat. Liczba przestepstw w kanatach mobilnych
doréwnuje juz tej, co w bankowosci elektronicznej. Nadzor przestrzega, ze udane ataki na
jeden bank, na przyktad kradzieze danych, powoduja utrate zaufania do wszystkich
podmiotow na rynku.

Patryk Nowakowski, wiceprezes Santander Bank Polska mowi, ze bank przyjat polityke
polegajaca na tym, ze przyjmuje odpowiedzialno$¢ za wszelkie decyzje swoich klientow, bez
wzgledu na to, czy zrobig co$ $wiadomie czy nieswiadomie.

— Nasza ambicja jest nie dopusci¢ do sytuacji, kiedy przestepcy zaciagneli na kogos kredyt, a
on musi go sptaca¢ — mowit Patryk Nowakowski.

Walka z cyberprzestgpczoscia, z wyludzeniami jest Zzmudna, nudna i nigdy nie bedzie tak
spektakularna jak rozgrywka w ,,Call of Duty”. Ale jesli banki znajdg sposob na zapewnienie
ochrony klientom, mogg zaskarbi¢ sobie moze nie zachwyt, ale wdzigczno$¢.



