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Wyzwania dla bankowosci detalicznej

Kongres Bankowosci Detalicznej - prezentacja Dariusza Szweda,
prezesa PKO Banku Polskiego
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Gtowne wyzwania

Zmiana wskaznikow Kredyty hipoteczne Kredyty CHF

Wsparcie w dojsciu Ugody, procesy
do wiasnego sqdowe, ustawa,
mieszkania edukacja

v

Obstuga klienta

Al w bankach

Cyfrowo czy o
tradycyjniew Korzysciczy
oddziale? zagrozenia?




ZMIANA WSKAZNIKA WIBOR

Praca wielu 0sob i instytucji skupionych w
Narodowej Grupie Roboczej (NGR) ds. reformy
wskaznikow referencyjnych.

Duza praca do wykonania przy opracowaniu i
wprowadzeniu nowego wskaznika.

Edukacja klientow o prawidtowosci wyliczania
wskaznikow. Jak wptynie na raty kredytow. j

EDUKACJA

Proces zmiany wskaznika nie wymaga podpisywania aneksow ani nie
wigze sie dla klienta z zadnymi kosztami. Zmiana wskaznika

referencyjnego nastgpi automatycznie dla wszystkich produktow.

Stosowanie WIBOR byto i jest zasadne, legalnei spetniajgce wszelkie

kryteria wymagane przepisami polskimi i europejskimi

Proces zastgpienia wskaznikow referencyjnych jest
rozciggniety na lata i zakonczy sie w 2027 roku.



Potrzeby mieszkaniowe i rynek kredytow hipotecznych

1-2 mln: LUKA MIESZKANIOWA
1/3 POLAKOW ZYJE W PRZELUDNIONYCH
MIESZKANIACH

BEZPIECZNY KREDYT 2% W PKO B8P

® 414 tys. zt - Srednia kwota wnioskowanego
kredytu

® Na koniec wrze$nia 30 tys. ztozonych
wnioskow

® 76% wszystkich wnioskow o kredyt
hipoteczny

® Ponad 6 tys. zawartych umow do konca
wrzesnia

WNIOSKI O KREDYT HIPOTECZNY
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e Bezpieczny kredyt 2% e Kredyt hipoteczny "Wtasny kat"

(1) - Wiecej na tematkredytu tutaj
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KONTO MIESZKANIOWE

Dla 0so6b od 13 do 45 roku zycia.
Wymaog comiesiecznych wptat od 500
do 2000 zt.

Mozliwo$¢ otrzymania premii
mieszkaniowej oraz zwolnienie odsetek z
podatku dochodowego.

Maksymalny okres prowadzenia
rachunku to 10 lat.

Prowadzenie Konta Mieszkaniowego
jest bezptatne.

Atrakcyjne oprocentowanie.


https://www.pkobp.pl/klienci-indywidualni/kredyty-hipoteczne/bezpieczny-kredyt-2-procent/

Program ugod dla kredytow hipotecznych w CHF

Ponad 55 tys. ztozonych wnioskoéw o mediacje
Prawie 35 tys. pozytywnie zakonczonych mediacji

Ponad 34 tys. zawartych tqgcznie ugod

Dane na 30 wrzesnia2023r.

Sprawy dot. ugod dla kredytobiorcow
frankowych [tys. szt]

= iczba frankowych spraw sqdowych przeciwko Bankowi
= Liczba ztozonych wnioskéw o mediacje
«—Liczba pozytywnie zakonczonych mediacji

~—Liczba prawomocnych wyrokéw sqdowych w sprawach frankowych przeciwko
Bankowi
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Dane od momentu uruchomienia programu ugéd dla kredytobiorcow frankowych
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Udziat klientow objetych Udziat postepowan zakonczonych
postepowaniem ugodowym/klienci pozytywnie/wszystkie zakonczone
uprawnieni postepowania
54% 5%
0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
Problem bedzie wygasat. Co zrobic by
nie powracit?
PROSTY
ZYK,
USTAWA |  EDUKACJA|  sposuminte
ZAPISY UMOW
. Y

.




Jak pogodzi€ cyfrowe i tradycyjne kanaty obstugi klientow ﬁ

Bank Polski
Liczba klientow logujqgcych sie do 1KO, min(™) E_ADMINISTRACJA
* % % Kk Udziat klientow cyfrowych w liczbie klientow Potwierdzenie wniosku w serwisie bankowymto juz
4 8/5 aktywnych [%] standard.
, ) . , 50 51 5,2 i
Srednia ocen klientow 46 4,8 ’ o
=
Klient 65+
1 OO Sposrod grona prawie 11 milionéw klientow
> indywidualnych, ponad 2 miliony stanowiq osoby powyzej
fu ﬂiji w KO 65 roku zycia. To jedna pigta naszych klientow.
3kw 22  4kw?22  1kw23  2kw23  3kw 23 Wuyniki badan prowadzonych wsréd tej grupy wykazaty, ze osoby po
mm Liczba aktywnych uzytkownikow KO 65 roku zycia to ludzie otwarci na nowinki technologiczne i
Udsiat Kientow cuf X narzedzia cyfrowe. Oczekujq oni jednak wprowadzenia w $wiat
=@-Udziat klientéw cyfrowyc

bankowosci elektronicznej i asysty na pierwszym etapie aktywnosci,

a takze informaciji jak robic¢ to bezpiecznie.
Dlaczego cyfryzacja jest wazna?
Co robimy?

) Automatyzacja - Edukujemy

Ustugi procesow - Upraszczamy oferte

cgfrpwe . kredgtowgch - Upraszczamy jezyk oraz procesy
rzyspiesza ; .

P gbp* 1 zwiqzanych z Dodatkowo automatyzujemy
0bstuge ich obstugq i
klienta torinai procesy
j monti orlng|e9 - uwolni to czas pracy naszych doradcow, bedq

mogli przeznaczy¢ wiecej czasu na lepszqg obstuge i
edukacje klientow.

(1) - Wedtug definicji PRNews: klient logujqcy sie do ap likacji IKO co najmniej raz w miesigcu w kwartale



Sztuczna inteligencja

Zalety

POZWALA:

 automatyzowac procesy komunikacji,
odpowiadajgc na zapytania klientow w
czasie rzeczywistym, co przektada sie na
szybkq i efektywnq obstuge.

» tworzyc¢indywidualnie dopasowane
sugestie produktow lub ustug.

* na tworzenieinteligentnych asystentow w
obszarze obstugi klienta.

Na co uwazac?

AUTOMATYZACJA1 ROBOTYZACJA

- mozliwadziekizastosowaniu Al, bedzie
efektywna kosztowo w dtugim okresie.
W krotkim okresie oznaczac¢ bedzie
istotne naktady, np. zwigzane z
serwerami.

To moze grozi¢ powstaniem nowych typow
ryzyka operacyjnego (np. nagtych,
niekontrolowanych szokéw wynikajqcych z
btedow systemowych, btedow w
algorytmach, itp.). Rodzi rowniez potrzeby
pozyskiwania innego typu pracownikow /
intensywne szkolenia obecnej kadry



(&

Bank Polski

Dziekuje za uwage




