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WIBOR

Wsparcie w dojściu 
do własnego 
mieszkania

Zmiana wskaźników Kredyty hipoteczne Kredyty CHF

Ugody, procesy 
sądowe, ustawa, 

edukacja
WIRON

Główne wyzwania

WIBOR

Wsparcie w dojściu 
do własnego 
mieszkania

Zmiana wskaźników Kredyty hipoteczne Kredyty CHF

Obsługa klienta AI w bankach

Korzyści czy 
zagrożenia?

Cyfrowo czy 
tradycyjnie w 

oddziale?

Ugody, procesy 
sądowe, ustawa, 

edukacja
WIRON



ZMIANA WSKAŹNIKA WIBOR

Praca wielu osób i instytucji skupionych w 

Narodowej Grupie Roboczej (NGR) ds. reformy 
wskaźników referencyjnych.

Duża praca do wykonania przy opracowaniu i 
wprowadzeniu nowego wskaźnika.

Edukacja klientów o prawidłowości wyliczania 

wskaźników. Jak wpłynie na raty kredytów.
Proces zastąpienia wskaźników referencyjnych jest 

rozciągnięty na lata i zakończy się w 2027 roku .

Stosowanie WIBOR było i jest zasadne, legalne i spełniające wszelkie 

kryteria wymagane przepisami polskimi i europejskimi

Proces zmiany wskaźnika nie wymaga podpisywania aneksów ani nie 

wiąże się dla klienta z żadnymi kosztami. Zmiana wskaźnika 
referencyjnego nastąpi automatycznie dla wszystkich produktów.

EDUKACJA



Potrzeby mieszkaniowe i rynek kredytów hipotecznych

KONTO MIESZKANIOWE

• Dla osób od 13 do 45 roku życia.
• Wymóg comiesięcznych wpłat od 500 

do 2000 zł. 

• Możliwość otrzymania premii 
mieszkaniowej oraz zwolnienie odsetek z 
podatku dochodowego.

• Maksymalny okres prowadzenia 
rachunku to 10 lat.

• Prowadzenie Konta Mieszkaniowego 
jest bezpłatne.

• Atrakcyjne oprocentowanie.

(1) - Więcej na temat kredytu tutaj

• 414 tys. zł - średnia kwota wnioskowanego 
kredytu 

• Na koniec września 30 tys. złożonych 

wniosków 
• 76% wszystkich wniosków o kredyt 

hipoteczny 
• Ponad 6 tys. zawartych umów do końca 

września

WNIOSKI O KREDYT HIPOTECZNY 
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BEZPIECZNY KREDYT 2% W PKO BP

1-2 mln: LUKA MIESZKANIOWA

1/3 POLAKÓW ŻYJE W PRZELUDNIONYCH 
MIESZKANIACH

https://www.pkobp.pl/klienci-indywidualni/kredyty-hipoteczne/bezpieczny-kredyt-2-procent/
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Program ugód dla kredytów hipotecznych w CHF 

Dane na 30 września 2023 r.

Sprawy dot. ugód dla kredytobiorców 
frankowych [tys. szt.]

Dane od momentu uruchomienia p rogramu ugód dla kredytob iorców frankowych

Ponad 55 tys. złożonych wniosków o mediację 

Prawie 35 tys. pozytywnie zakończonych mediacji

Ponad 34 tys. zawartych łącznie ugód

54%
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Udział klientów objętych 
postępowaniem ugodowym/klienci 

uprawnieni 

Udział postępowań zakończonych 
pozytywnie/wszystkie zakończone 
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Liczba frankowych spraw sądowych przeciwko Bankowi

Liczba złożonych wniosków o mediację

Liczba pozytywnie zakończonych mediacji

Liczba prawomocnych wyroków sądowych w sprawach frankowych przeciwko
Bankowi

Problem będzie wygasał. Co zrobić by 

nie powrócił?

USTAWA EDUKACJA

PROSTY
JĘZYK,

ZROZUMIAŁE
ZAPISY UMÓW



Dodatkowo automatyzujemy 

procesy
- uwolni to czas pracy naszych doradców, będą 

mogli przeznaczyć więcej czasu na lepszą obsługę i 
edukację klientów.

4,8/5 
średnia ocen klientów  

Jak pogodzić cyfrowe i tradycyjne kanały obsługi klientów

(1) - Według definicji PRNews : klient logujący się do ap likacji IKO co najmniej raz w miesiącu w kwartale

Liczba klientów logujących się do IKO, mln(1)

Udział klientów cyfrowych w liczbie klientów 

aktywnych [%]
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Liczba aktywnych użytkowników IKO

Udział klientów cyfrowych

Spośród grona prawie 11 milionów klientów 
indywidualnych, ponad 2 miliony stanowią osoby powyżej 
65 roku życia. To jedna piąta naszych klientów. 

Wyniki badań prowadzonych wśród tej grupy wykazały, że osoby po 
65 roku życia to ludzie otwarci na nowinki technologiczne i 
narzędzia cyfrowe. Oczekują oni jednak wprowadzenia w świat 
bankowości elektronicznej i asysty na pierwszym etapie aktywności, 
a także informacji jak robić to bezpiecznie.

- Edukujemy
- Upraszczamy ofertę
- Upraszczamy język oraz procesy

Co robimy?

Potwierdzenie wniosku w serwisie bankowym to już 
standard.

E_ADMINISTRACJA

Dlaczego cyfryzacja jest ważna?

Usługi 
cyfrowe 

przyspieszają 
obsługę 
klienta

Automatyzacja 
procesów 

kredytowych 
związanych z 
ich obsługą i 

monitoringiem

Klient 65+



Sztuczna inteligencja

Na co uważać?

POZWALA:
• automatyzować procesy komunikacji, 

odpowiadając na zapytania klientów w 
czasie rzeczywistym, co przekłada się na 
szybką i efektywną obsługę.

• tworzyć indywidualnie dopasowane 
sugestie produktów lub usług.

• na tworzenie inteligentnych asystentów w 
obszarze obsługi klienta.

AUTOMATYZACJA I ROBOTYZACJA
• możliwa dzięki zastosowaniu AI, będzie 

efektywna kosztowo w długim okresie. 
W krótkim okresie oznaczać będzie 
istotne nakłady, np. związane z 
serwerami.

Zalety

To może grozić powstaniem nowych typów 
ryzyka operacyjnego (np. nagłych, 
niekontrolowanych szoków wynikających z 
błędów systemowych, błędów w 
algorytmach, itp.). Rodzi również potrzeby 
pozyskiwania innego typu pracowników / 
intensywne szkolenia obecnej kadry



Dziękuję za uwagę


