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Wstep

Badanie mobilnosci konsumentéw na rynku bankowos$ci detalicznej, ze szczegdlnym
uwzglednieniem sytuacji w zakresie rachunkow oszcz¢dnosciowo-rozliczeniowych, zostato
rozpoczete w maju 2009 r. Podstawowym bodzcem do przeprowadzenia niniejszego badania
byly wnioski z wczesniejszego badania przeprowadzonego przez Departament Analiz Rynku
na temat optat i prowizji pobieranych przez najwigksze banki za ustugi zwiazane
z rachunkami oszczgdno$ciowo-rozliczeniowymi. Zwrécono w nim uwagg m.in. na fakt, iz
zauwazalny w tamtym okresie wzrost analizowanych optat wynikal z ograniczonej
konkurencji na rynku rachunkéw dla klientoéw indywidualnych, zwiazanej przede wszystkim
z wysokim poziomem lojalno$ci i przywiazania klientow do dotychczasowego banku,

ograniczajacej ich mobilnos¢.

W niniejszym badaniu przeprowadzono analiz¢ funkcjonujacych na polskim rynku procedur
w zakresie przenoszenia rachunkow przez klientéw indywidualnych, w tym przede wszystkim
ich zamykania i otwierania. W ten sposob sprawdzono czy obowiazujace w polskich bankach
regulacje wewngtrzne mogty stanowi¢ bariery dla wzrostu mobilnosci wiascicieli rachunkow
oszczednosciowo-rozliczeniowych. Badanie ankietowe przeprowadzono w grupie 29 bankow
dziatajacych na polskim rynku i1 majacych w swojej ofercie rachunki dla klientow

indywidualnych.

Prezentowane w raporcie dane pochodza z okresu przed publikacja 1 wdrozeniem
Rekomendacji Zwiazku Bankow Polskich dotyczacej dobrych praktyk w zakresie
przenoszenia rachunkow oszcz¢dnosciowo-rozliczeniowych dla klientow indywidualnych na
polskim rynku bankowym. Rekomendacja ta jest kontynuacja, na szczeblu krajowym,
wspolnej inicjatywy Komisji Europejskiej, Europejskiego Komitetu Sektora Bankowego oraz
zwiazkow bankow 1 stowarzyszen konsumenckich z wszystkich panstw cztonkowskich Unii
Europejskiej, w zakresie znoszenia barier mobilnosci na rynku rachunkow dla klientow

indywidualnych.

Niniejszy raport sktada si¢ z trzech rozdzialéw oraz podsumowania. W rozdziale pierwszym
przyblizono genezg¢ badania, przyj¢ta w nim metodologig, a takze analizowang grupg bankow.
Drugi rozdziat sktada si¢ z trzech czgsci, dotyczacych kolejno praktyki bankéow w zakresie

zamykania, otwierania 1 przenoszenia rachunkow przez klientow indywidualnych. Ostatni
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rozdziat dotyczy zagadnien wiazania produktow bankowych z rachunkiem oszczednos$ciowo-
rozliczeniowym  oraz  roznicowania  ofert wzgledem  klientow  posiadajacych
i nieposiadajacych rachunek w banku. Raport konczy si¢ podsumowaniem, gdzie
zamieszczono rekomendacje Departamentu Analiz Rynku odnos$nie problemoéw, ktérych

analize UOKiK moze rozwaza¢ w przysztosci.
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Geneza i metodologia badania

W pierwszej kolejnosci w raporcie przyblizona zostanie geneza przeprowadzenia przez
Departament Analiz Rynku badania mobilno$ci konsumentow na rynku bankowos$ci
detalicznej, ze szczegdlnym uwzglednieniem sytuacji w  zakresie rachunkow
oszczgdnos$ciowo-rozliczeniowych. Dodatkowo zamieszczone zostana informacje na temat
wykorzystanej w badaniu metodologii, przebiegu prowadzonych prac oraz opisu grupy

bankow objetych badaniem.

1.1. Geneza badania

Badanie bankowosci detalicznej zostato rozpoczgte przez Departament Analiz Rynku w celu
zbadania funkcjonowania procedur bankowych w zakresie przenoszenia rachunkow przez
klientow indywidualnych. W pierwszej kolejnosci chciano sprawdzi¢ czy tego rodzaju
procedury sa obecne na polskim rynku, jezeli tak, to jakie uregulowania zawieraja, a jezeli

nie, to jaka jest alternatywna droga przeniesienia rachunku przez klienta indywidualnego.

Po pierwsze, w zakonczonym w 2008 r. badaniu Departamentu Analiz Rynku (DAR) na temat
pobieranych przez najwigksze banki optat i prowizji za uslugi zwiazane z rachunkami
oszczednos$ciowo-rozliczeniowymi (ROR) zwrécono uwage m.in. na fakt, iz zauwazalny
w tamtym okresie wzrost analizowanych optat wynikat z ograniczonej konkurencji na rynku
rachunkéw dla klientow indywidualnych. Na tej podstawie Departament Analiz Rynku juz
w 2008 r. rozwazal potrzebg zbadania funkcjonujacych procedur przenoszenia rachunkéw, co
mialoby na celu wychwycenie wystgpujacych w nich potencjalnych barier wzrostu

mobilno$ci.

W tym samym czasie, problem barier wzrostu mobilnosci na rynku rachunkow
oszczgdnos$ciowo-rozliczeniowych zostat dostrzezony przez Komisj¢ Europejska, ktora
w styczniu 2008 r. zaprosita do wspotpracy Europejski Komitet Sektora Bankowego (EBIC,
European Banking Industry Committee), aby razem opracowac zatozenia kodeksu dobrych
praktyk w zakresie przenoszenia rachunkéw klientow indywidualnych. Owocem podjetych
dzialan sa opublikowane w styczniu 2009 r. wspdlne zasady przenoszenia rachunkow

bankowych, ktore opracowane zostaly z udzialem zwiazkéw bankow i stowarzyszen
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konsumenckich ze wszystkich panstw cztonkowskich Unii Europejskiej. Kraje cztonkowskie
mialy czas do listopada 2009 r. na ich dostosowanie do wewngtrznych uwarunkowan
i nastgpnie wdrozenie na krajowym rynku. W trzech krajach, w tym w Polsce, termin na
wdrozenie wspdlnych zasad do krajowego systemu zostat wydtuzony do 1 stycznia 2010 r. Za
realizacj¢ tego zadania odpowiedzialne byly odpowiednio rodzime zwiazki bankdéw.
W przypadku Polski podmiotem odpowiedzialnym za opracowanie krajowych standardow
1 pomyslny przebieg procesu wdrozenia byl Zwiazek Bankow Polskich (ZBP). W pierwszej
kolejnosci w dniu 12 sierpnia 2009 r. ZBP opublikowat Rekomendacje¢ dotyczaca dobrych
praktyk w zakresie przenoszenia rachunkéw oszczednos$ciowo-rozliczeniowych dla klientow
indywidualnych na polskim rynku bankowym (rekomendacja ZBP). Kolejnym krokiem byto
wdrozenie do 1 stycznia 2010 r. rekomendacji ZBP poprzez uwzglednienie jej zapiséw

w wewngtrznych procedurach bankéw dziatajacych w Polsce.

Nalezy zaznaczy¢, iz niniejsze badanie zostalo rozpoczg¢te w maju 2009 r., w momencie gdy
zaden z dziatajacych na terenie Polski bankéw nie wdrozyt zatozen opracowanego przez
EBIC dokumentu oraz nie zostata jeszcze opublikowana rekomendacja ZBP, przez co nie byta

znana precyzyjna data i ksztatt ich transpozycji do krajowego systemu.

Prezes Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow posiada bogata wiedz¢ na temat
struktury, barier rozwoju konkurencji i ich wptywu na sytuacje konsumenta na wielu
roznorodnych rynkach. Problem rozwoju konkurencji w wyniku niskiej $wiadomosci
konsumentéw oraz barier w ich mobilnos$ci jest zagadnieniem dotyczacym nie tylko rynku
ustug bankowych, ale takze m.in. takich rynkoéw jak rynek ustug telekomunikacyjnych czy
rynek detalicznej sprzedazy energii elektrycznej. Stad badanie omawianego zagadnienia przez
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow byto dodatkowo motywowane
obserwacja sytuacji konsumentéw na tych wlasnie rynkach, gdzie istniejace obecnie lub
w przeszto$ci ograniczenia mobilnosci utrudniaty rozwoj konkurencji. Na chwilg obecna
bariery mobilnos$ci na rynku telekomunikacyjnym zostaty w znaczniej mierzenie zniesione,
gdy mozliwe stalo si¢ m.in. przenoszenie numeréw miedzy operatorami. Na rynku
elektroenergetycznym dla kontrastu, proces edukowania konsumentow o prawie do zmiany
sprzedawcy, a takze tworzenie przejrzystych i przyjaznych procedur jest nadal w toku. Pod
tym wzgledem mozna zauwazy¢ pewnie podobienstwo zrynkiem rachunkow klientow
indywidualnych, gdzie zaré6wno na poziomie europejskim jak 1 krajowym, poprzez

opracowanie kodeksu dobrych praktyk w zakresie przenoszenia rachunkow klientow
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indywidualnych, podjeto znaczacy krok w kierunku aktywowania mobilnosci konsumentow,
co powinno si¢ przyczyni¢ do wzrostu konkurencji nie tylko na rynku rachunkéw
oszczgdnos$ciowo-rozliczeniowych, ale i na rynkach powiazanych (tj. rynkach innych

produktéw bankowych).

1.2. Metodologia, przebieg badania oraz charakterystyka badanych
podmiotow

Badaniem ankietowym zostato objgtych 31 podmiotéw dziatajacych na rynku bankowosci
detalicznej w Polsce. Wszystkie banki z tej grupy, wedlug danych posiadanych przez
Departament Analiz Rynku w momencie planowania przeprowadzenia niniejszego badania
maly, w swojej ofercie rachunki oszczgdno$ciowo-rozliczeniowe. W dniu 13 maja 2009 r.
przestano do bankow kwestionariusz dotyczacy badania mobilnosci konsumentéw na rynku
bankowosci detalicznej (formularz A) wraz z prosba o zalaczenie do odpowiedzi posiadanych
sformalizowanych procedur przeniesienia, zamknigcia 1 otwarcia rachunku oszczednosciowo-

rozliczeniowego klienta indywidualnego.

Przedmiotowy kwestionariusz sktadal si¢ z trzech czgéci. Pierwsza z nich dotyczyta
informacji ogdlnych o przedsigbiorcy, w tym przyjetej] w banku definicji klienta detalicznego
oraz grupy klientow, do ktorej docelowo kierowana jest oferta banku. Cze¢$¢ druga dotyczyta
oferowanych produktow i ustug, gdzie szczeg6lny nacisk potozono na oferte banku
w zakresie rachunkow klientéw indywidualnych oraz ich powiazania z innymi produktami
bankowymi, a takze mozliwosci uzyskania korzystniejszych ofert w odniesieniu do innych
produktéw, w wyniku posiadania ROR w banku. Ostatnia cze$¢ zawierala szczegdlowe
pytania na temat praktyki bankow w kwestii przenoszenia, zamykania i otwierania ROR,

a takze istnienia sformalizowanych procedur w tym zakresie.

Na koncowym etapie badania w dniu 27 lipca 2010 r. wystano dodatkowo pismo do Zwiazku
Bankoéw Polskich, zprosba o udostgpnienie informacji na temat skali przenoszenia
rachunkow przez klientow indywidualnych w pierwszym poétroczu 2010 r. oraz powodow

rezygnacji z ROR w latach 2008-2009.

Jak juz wspomniano wyzej, badaniem zostalo objetych 31 podmiotéw dzialajacych

w sektorze bankowym. Na poczatku kwestionariusza banki zostaly poproszone o okreslenie
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grupy docelowej klientow, do ktorych w gltownej mierze kieruja swoja ofertg. Na tej
podstawie mozna stwierdzi¢, iz w przebadane] grupie przewazaty podmioty zajmujace sig
przede wszystkim lub wylacznie obstuga klientow detalicznych (odpowiednio po 13 1 6
podmiotow). Ponadto 10 bankéw okreslito sig jako dziatajacych w porownywalnym zakresie
na rynku bankowos$ci detalicznej 1 korporacyjnej a pozostate 2 podmioty kierowaly swoja
ofert¢ przede wszystkim do klientéw korporacyjnych, a w mniejszym stopniu do klientow

detalicznych.

Majac na uwadze mozliwe rozbieznosci w zakresie definiowania grupy klienci detaliczni
przez poszczegdlne banki, dodatkowo poproszono o sprecyzowanie podmiotow zaliczanych
do tej grupy klientow. W tym zakresie banki miaty mozliwo$¢ zaznaczy¢ jedna lub kilka
z nastgpujacych opcji: klienci indywidualni (nieprowadzacy dziatalnosci gospodarczej), osoby
prowadzace dziatalno$¢ rolnicza, mikroprzedsigbiorstwa oraz mate i Srednie przedsigbiorstwa.
Zaznaczone odpowiedzi wskazaly, iz dziesig¢ sposréd badanych bankéw do grupy klientow
detalicznych zaliczato wylacznie klientéw indywidualnych (nieprowadzacych dziatalno$ci
gospodarczej), w grupie tej cztery banki zajmowaty si¢ obstuga wylacznie klientow
detalicznych. Kolejne pig¢ bankéw podato, iz do grupy klientdéw detalicznych zalicza
wszystkie z wymienionych podmiotéw, z czego cztery to banki, ktére w swojej dzialalno$ci
skupialy si¢ przede wszystkim na obstudze klientéw detalicznych. Pozostate banki w grupie
klientow detalicznych uwzgledniaty poza klientami indywidualnymi, co najmniej takze
(wréznych konfiguracjach): osoby prowadzace dzialalno$¢ rolnicza (5 wskazan),
mikroprzedsigbiorstwa (11 wskazan) oraz mate i $rednie przedsigbiorstwa (8 wskazan). Na tej
podstawie mozna stwierdzi¢, ze nawet w grupie bankow okreslajacych si¢ jako typowo
detaliczne, definicja ,klienta detalicznego” znaczaco si¢ roznita. Najwezsza mozliwa
definicj¢, ograniczona do klientéw indywidualnych, przyjety: cztery banki ,,typowo
detaliczne”, jeden bank obstugujacy ,,przede wszystkim klientow detalicznych”, cztery banki
obstugujace ,,zarowno klientéw detalicznych i korporacyjnych” oraz jeden bank obstugujacy
»przede wszystkim klientow korporacyjnych”. Warto w tym miejscu podkresli¢, ze
przeprowadzona w niniejszym badaniu analiza dotyczy wytacznie procedur przenoszenia,
zamykania oraz otwierania rachunkow przez klientéw indywidualnych. W takim wypadku,
przyjgta przez bank definicja klienta detalicznego oraz sposob uregulowania wyzej
wspomnianych proceséw w ramach nalezacych do niej grup klientéw, pozostaje bez wptywu

na zakres 1 wynik prowadzonych w badaniu analiz.
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W dalszej czgsci opracowania badana grupa zostala pomniejszona o dwa podmioty zajmujace
si¢ nieomal wylacznie obstuga klientow korporacyjnych. Ostatecznie dalszej analizie zostato

poddanych 29 bankow.

W grupie analizowanych podmiotow taczna liczba otwartych rachunkéw oszczg¢dnos$ciowo-
rozliczeniowych wyniosta ponad 22,5 miliona z saldem bliskim 52 miliardom ztotych,
a liczba klientow indywidualnych to nieomal 22 miliony'. Ponizej zamieszczono tabele 1,
w ktorej znalazty si¢ szczegdtowe dane o: liczbie otwartych ROR, liczbie klientow
posiadajacych ROR oraz wysokos$ci salda na ROR, z uwzglednieniem podziatu zgodnie
z deklarowana grupa docelowa klientéw poszczegdlnych bankoéw. Ponadto tabela 2 obrazuje
udzialy poszczegdlnych bankéw w ogolnej liczbie otwartych ROR oraz klientow
posiadajacych ROR, a takze w saldzie na ROR, ponownie z uwzglednieniem podziatu na

grupy klientow docelowych.

Tabela 1. Informacje na temat otwartych rachunkow oszczednoS$ciowo-rozliczeniowych
w grupie ankietowanych bankéw, z uwzglednieniem podzialu ze wzgledu na grupe klientow
docelowych

Stan na dzien 31.12.2008 r.

Klienci docelowi . Liczba klientow Saldo na otwartych
Liczba otwartych ROR | - 4 aiacych ROR ROR (z)

Klienci detaliczni 2 567 309 2 677 863 2 688 162 154
Przede wszystkim 12 334 968 11739 581 27 534 874 740
klienci detaliczni

Klienci detaliczni i 7719 805 7332722 21717 326 956
korporacyjni

Razem 22 622 082 21750 166 51 940 363 850

Zrodto: Obliczenia wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.

Analizujac dane z tabel 1 1 2 wida¢ wyraznie, iz najwigcej otwartych rachunkéw biezacych
(atym samym wiascicieli ROR) wystepowato w grupie bankéw kierujacych swoja oferte
»przede wszystkim do klientoéw detalicznych” (ponad 54% rachunkow 1 klientow bylo
obstugiwanych przez t¢ wiasnie grupg bankow). Ponadto grupa ta miata 53% udziat w saldzie
w ramach ogoétu otwartych ROR. Na drugim miejscu pod tym wzgledem znalazty si¢ banki
obstugujace ,,zaro6wno klientow detalicznych 1 korporacyjnych” (ponad 33% udziat w liczbie

rachunkow 1 klientow oraz przeszto 41% udzial w saldzie na otwartych ROR). Natomiast

! Stan na dzien 31 grudnia 2008 r.
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w bankach ,,typowo detalicznych” otwartych byto ponad 11% z analizowanych rachunkéw,

z ponad 12% udziatem w liczbie klientow, przy czym udzial w saldzie ogétem na otwartych

ROR wynio6st tylko nieco powyzej 5%.

Tabela 2. Procentowe udzialy w ogolnej liczbie otwartych rachunkéw oszczedno$ciowo-
rozliczeniowych, z uwzglednieniem podzialu bankéw ze wzgledu na zdefiniowana grupeg

klientow docelowych

Stan na dzien 31.12.2008 r.
Klienci docelowi o Klienci posiadajacy Saldo na otwartych
Otwarte ROR (%) ROR (%) ROR (%)

Klienci detaliczni 11,4 12,3 52
Przede wszystkim

klienci detaliczni 43 540 33,0
Klienci de'ta'hcznl 1 34,1 337 418
korporacyjni

Razem 100,0 100,0 100,0

Zrédlo: Obliczenia wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.

Znaczne mniejsze zrdznicowanie migdzy bankami wystgpowato w odniesieniu do
wykorzystywanych kanatéw prowadzenia dzialalno$ci pod postacia bankowosci tradycyjnej
i/lub internetowej. W badanej grupie zdecydowania wigkszos¢ bankow posiadata w swojej
ofercie jednoczesnie bankowo$¢ tradycyjna oraz internetowa (25 bankow). W kolejnych
trzech bankach dostgpna byla wytacznie oferta bankowos$ci internetowej, a jeden bank

wskazat, iz oferuje wytacznie bankowos¢ tradycyjna.

10z 55




UOKiK

XX-lecie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

2. Przenoszenie rachunkow klientow indywidualnych

Analiza przestanych przez banki kwestionariuszy wraz z zataczonymi procedurami wykazata,
iz w potowie 2009 r. banki, co do zasady, nie angazowaly si¢ w proces przenoszenia
rachunkow z/do konkurencyjnych bankéw. Dlatego tez struktura niniejszego rozdziatu zostata
zaprojektowana w ten sposob, iz w pierwszej kolejnosci przyblizone zostaly uregulowania
w zakresie zamykania i otwierania ROR obowiazujace w momencie ankietowania bankow.
Nastepnie zamieszczono podrozdziat stricte odwotujacy si¢ do procesu przenoszenia
rachunkow, z rozréznieniem uregulowan obowiazujacych przed i po publikacji rekomendac;ji

Zwiazku Bankow Polskich w tym zakresie.

2.1. Zamykanie rachunkow bankowych

Ocena wystepujacych na rynku barier mobilnosci konsumentow na rynku rachunkoéw
oszczgdnos$ciowo-rozliczeniowych moze by¢ dokonana poprzez analizg praktyki w zakresie
zamykania rachunkow w poszczegolnych bankach, a takze poprzez oceng formalnych
procedur zamknigcia. Wobec braku powszechnie obowiazujacych procedur umozliwiajacych
swobodne przeniesienie rachunku pomig¢dzy bankami, to wtasnie tatwos¢, z jaka klient moze
rozwigzaé umow¢ z jednym dostawca 1 nastgpnie zawrze¢ umowe¢ o prowadzenie
ekwiwalentnej ustugi z drugim, jest kluczowa dla mobilno$ci konsumentéw. Dodatkowo
klient musi mie¢ takze pewno$¢, co do ciagltosci w przeptywie $rodkow pienigznych oraz
dostawie ustug bankowych. Dlatego tez niezmiernie istotne jest istnienie jasnych procedur
tak, aby zarowno konsument jak i pracownik danej placowki mogli si¢ w nich sprawnie
porusza¢ oraz aby w kazdej sytuacji zapewnione byto bezpieczenstwo przeptywu srodkéw
pienieznych na rachunek i z rachunku klienta. Przeprowadzone badanie ankietowe wykazato,
1z wigkszo$¢ podmiotow posiadajacych w swojej ofercie rachunki oszczednosciowo-
rozliczeniowe dysponowata sformalizowanymi procedurami ich zamknigcia (27 z 29
analizowanych podmiotéw). Jednoczesnie jednak procedury te znaczaco rdznity si¢ migdzy
soba, w szczegolnosci zakresem uregulowanych zagadnien. W niniejszym podrozdziale
zaprezentowane zostang blizej zaréwno praktyczne aspekty zamykania rachunkow
oszczednosciowo-rozliczeniowych w polskim sektorze bankowym jak 1 uregulowania

obowiazujace w ramach sformalizowanych procedur poszczegdlnych bankow.
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2.1.1. Uregulowania w zakresie zamykania rachunkow

Jak wspomniano wczesniej z przeprowadzonego badania ankietowego wynika, iz w polowie
2009 r. zdecydowana wigkszo§¢ przebadanych podmiotow posiadata usankcjonowane
procedury zamknigcia rachunkéw oszczednos$ciowo-rozliczeniowych, podczas gdy istnienie
sformalizowanej procedury przeniesienia konta z innego banku zadeklarowat tylko jeden
bank. Jednocze$nie jednak zakres dziatan objety przedmiotowymi regulacjami byt wysoce
zr6znicowany w poszczegdlnych bankach. Przewidujac taka sytuacjg, w celu
przeprowadzenia mozliwie doglebnej analizy praktyki rynkowej w zakresie zamykania
rachunkéw, zadano bankom zestaw pytan, ktory mial pomoc w ocenie ewentualnych barier
zamknigcia ROR. Uznano, iz bariery te mogly wystgpowaé pod postacia: czasu trwania
procedury, zakresu zaangazowania klienta w poszczegodlne etapy procesu, dostgpu klienta do
szczegotowe] informacji na temat posiadanych produktow i ustug bankowych. W ramach
praktycznych aspektow procesu zamknigcia ROR postawiono bankom nast¢pujace pytania:

— Czy koniecznym jest, aby klient stawit si¢ osobiscie w oddziale banku?

— Jaka jest konieczna minimalna ilo$¢ wizyt klienta w oddziale? Czy jest to konkretny

oddziat?
— Jakie czynno$ci moze klient wykonac przez telefon i/lub Internet?
— Czy klient i/lub nowy bank® ma dostep do listy zlecen statych i/lub zestawienia

polecen zaptaty?

Jaki jest minimalny czas trwania procedury zamknigcia ROR?

Czy wystepuja optaty zwiazane z zamknigciem ROR??

Czy podejmowane sa proby przedstawienia klientowi konkurencyjnej oferty?
— (Czy analizowane sa przyczyny rezygnacji z ROR?

Odpowiedzi na powyzsze pytania zostaty udzielone przez wszystkie ankietowane banki.

Jednoczesnie na pytanie o posiadanie sformalizowanej procedury uruchamianej w momencie
ztozenia przez klienta banku (wlasciciela rachunku) dyspozycji zamknigcia/przeniesienia
rachunku, negatywnej odpowiedzi udzielity tylko 2 z 29 ankietowanych podmiotéw”. Banki,

w ktorych funkcjonowaty sformalizowane procedury, zostaly poproszone o ich przestanie.

? Dotyczy przypadku przenoszenia rachunku do innego banku.

? Dotyczy takze koniecznosci uiszczania oplat i prowizji zwiazanych z prowadzeniem ROR do czasu formalnego
zakonczenia procedury zamknigcia.

* Oba banki zaliczone wczesniej zostaly do grupy bankow obstugujacych ,przede wszystkim klientow
detalicznych”.
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Natomiast banki, w ktorych nie istniata sformalizowana procedura zamknigcia ROR, zostaly
poproszone o przyblizenie standardowych krokow, podejmowanych w procesie zamknigcia

rachunku przez klienta.

Poniewaz zakres czynno$ci uregulowanych w procedurach poszczegdlnych bankow byt
znacznie zroznicowany, mozliwa byla de facto sytuacja, w ktorej bank nieposiadajacy
sformalizowanych procedur podchodzil do omawianego zagadnienia z wigksza dbalosScia,
w poroéwnaniu z bankiem, ktory takie procedury posiadat. W niektérych bankach omawiane
procedury wystgpowaty pod postacia obszernych dokumentéw, podczas gdy w innych
ograniczaty si¢ do lakonicznego wypunktowania informacji, jakie musi zweryfikowaé

pracownik banku zamykajac rachunek klienta.

W dalszej czg$ci niniejszego punktu zostana zaprezentowane kolejno obowiazujace
w analizowanej grupie bankoéw uregulowania w zakresie: wymaganej formy wypowiedzenia
umowy rachunku, oséb upowaznionych do zamknigcia rachunku, czasu trwania procedury,
pobieranych optat, pozostalych produktow w portfelu klienta, ustug zwiazanych
z rachunkiem, podejmowanych préb utrzymania relacji z klientem, badania przyczyn
rezygnacji z rachunku, pomocy w przeniesieniu rachunku oraz kontroli funkcjonujacych
procedur w zakresie zamykania rachunkow. Przedstawiona ponizej analiza bazuje zar6wno na
informacjach zawartych w przestanych przez banki procedurach jak i1 odpowiedziach

udzielonych na pytania zamieszczone w kwestionariuszu.

2.1.1.1. Forma wypowiedzenia

W pierwsze] kolejnosci zapytano banki o wymagana forme ztozenia dyspozycji
wypowiedzenia umowy prowadzenia rachunku. W 9 z 29 analizowanych przypadkow
wystepowata konieczno$¢ osobistego stawienia si¢ posiadacza rachunku w oddziale banku
w celu ztozenia wniosku o wypowiedzenie umowy prowadzenia rachunku. Przy czym nalezy

podkresli¢, iz w zadnym banku liczba koniecznych do odbycia wizyt nie przekraczata jedne;.

W pozostalych przypadkach klienci mogli wybra¢ alternatywna drogg ztozenia dyspozycji
wypowiedzenia umowy rachunku (listownie, telefonicznie lub przez system bankowos$ci
elektronicznej). Nalezy zauwazy¢, iz najpopularniejsza alternatywa w postaci formy
listownej, na ktéra wskazalo 15 bankéw, w niektorych przypadkach, wymagata spetienia

pewnych dodatkowych warunkéw. W szczegdlnosci taka forma: uniemozliwiata pominigcie
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okresu wypowiedzenia umowy, byta dostgpna jedynie dla klientéw bez zobowiazan na
rachunku 1 z zerowym saldem, wymagala nadania listu potwierdzonego przez notariusza
(w przypadku korespondencji na terenie kraju) lub przez polska placowke dyplomatyczna,
konsularng lub notariusza kraju (w przypadku korespondencji zagranicznej) lub wymagata od
klienta oddania kart, wskazania sposobu dysponowania zgromadzonymi $rodkami
iuregulowania zobowiazan. Mozliwo$¢ zlozenia dyspozycji wypowiedzenia umowy
rachunku przez telefon dostgpna byla w szeSciu bankach. W tym w jednym banku dla
zlozenia dyspozycji przez telefon, zamykany przez klienta rachunek nie moégt by¢ jego
ostatnim rachunkiem w banku. Na mozliwos¢ wypowiedzenia umowy rachunku

z wykorzystaniem systemu bankowosci elektronicznej wskazat jeden bank.

Jednoczesnie w zasadzie we wszystkich analizowanych procedurach dla sfinalizowania
zlozonej dyspozycji zamknigcia ROR wymagana byta pisemna forma wypowiedzenia umowy
prowadzenia rachunku podpisana przez posiadacza/posiadaczy. Wypowiedzenie, zawierajace
wszystkie niezbedne dane dotyczace zamykanego rachunku oraz jego wlasciciela, mogto
zosta¢ przestane poczta na adres banku lub by¢ dostarczone osobiscie do oddziatu/placowki
lub byto generowane przez pracownika banku w obecnosci klienta deklarujacego chec

rozwigzania umowy rachunku.

Nalezy zauwazy¢, i1z dwie trzecie ankietowanych bankow umozliwiato alternatywne, do
osobiste] wizyty w placéwce banku, formy zlozenia dyspozycji wypowiedzenia umowy
rachunku. Jednocze$nie skorzystanie z nich obwarowane czgsto bylo licznymi warunkami,
wyraznie zmniejszajacymi krag klientéw mogacych znich skorzysta¢. W jednym banku,
w ktorym obowiazywaty najbardziej przyjazne klientowi uregulowania, klient bez przeszkod
mogt korzysta¢ z alternatywnych form w postaci listu oraz systemu bankowos$ci

elektroniczne;.

2.1.1.2. Osoby upowaznione do zlozenia dyspozycji zamknig¢cia ROR

W kazdym banku jeden z pierwszych krokow w zalaczonych procedurach zamknigcia
przewidywal identyfikacj¢ klienta wraz ze sprawdzeniem jego uprawnien, do zlozenia
wniosku o rozwigzanie umowy rachunku. W tym kontekscie w procedurach postugiwano si¢
przede wszystkim generalnymi okres$leniami takimi jak klient czy tez posiadacz, najczgsciej
definiowanymi jako osoba, ktora zawarla umowe z bankiem. Jednocze$nie w czterech

procedurach znalazty si¢ wyrazne zapisy wskazujace, iz dyspozycja rozwigzania umowy
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moze by¢ ztozona wylacznie przez posiadacza (lub wspotposiadacza) rachunku. W kolejnych
szesciu bankach w procedurach dopuszczona zostata mozliwo$¢ ztozenia dyspozycji takze
przez pelnomocnika, w tym w czterech bankach wyraznie wskazano, iz ustanowione
pelnomocnictwo  musialo uwzglednia¢ upowaznienie do zamknigcia  rachunku.
W procedurach przestanych przez pozostale podmioty nie znaleziono bezposredniego

odwotania do omawianego problemu.

W przypadku rachunkéw wspélnych, o ile w procedurach odnoszono si¢ oddzielnie do tego
rodzaju rachunkow, zawsze wystarczajace bylo zlozenie dyspozycji przez jednego ze
wspotposiadaczy. Jednoczesnie w procedurze zamknigcia jednego z bankow wskazano, iz dla
zamknigcia rachunku wspolnego z pominigciem okresu wypowiedzenia, konieczne bylo m.in.

wyrazenie zgody przez wszystkich wspotposiadaczy.

W tym miejscu, analizujac problem z punktu widzenia mobilnosci konsumentdéw, nalezy
przede wszystkim pozytywnie oceni¢ jednomys$lne podejscie bankéw do wymagan
w przypadku rezygnacji z rachunkow wspolnych, gdzie wystarczajace byto wypowiedzenie

umowy przez jednego ze wspotposiadaczy.

2.1.1.3. Czas trwania procedury

W kwestionariuszu zapytano takze o minimalny czas trwania procedury zamknigcia rachunku,
z prosba o wskazanie ewentualnych roznic w zaleznosci od tego czy klient wytacznie

deklarowat zamknigcie rachunku czy tez przeniesienie go do innego banku’.

W odniesieniu do czasu trwania procedury zamknigcia 20 podmiotéw zadeklarowato istnienie
30 dniowego okresu wypowiedzenia umowy prowadzenia rachunku. Nastgpnie po jednym
podmiocie wskazato czternasto- i jednodniowy czas trwania procedury. Jednocze$nie
w niektorych bankach okres wypowiedzenia umowy mogt by¢ zdecydowanie wydhuzony.
W przypadku jednego banku standardowo okres wypowiedzenia wynosit 6 tygodni,
a w innym rachunek zamykano po uptywie 60 dni od dnia ztozenia dyspozycji. W kolejnym
banku dlugo$¢ okresu wypowiedzenia byla uzalezniona od rodzaju zawartej z bankiem
umowy a takze wydanych do rachunku kart i mogla waha¢ si¢ od 7 do nawet 56 dni.

W procedurze tej ponadto wskazano, iz okres wypowiedzenia rachunku nie mogt by¢ krotszy

> Zaden z ankietowanych podmiotow nie odnidst sie do kwestii roznic w czasie trwania procedury w wypadku
zamknigcia i przenoszenia rachunku.
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niz okres wypowiedzenia innych umoéw powiazanych z zamykanym rachunkiem. Jeden bank
nie podat konkretnego przedzialu czasowego a jedynie, iz czas trwania przedmiotowej
procedury zalezy od:

— okresu wypowiedzenia,

— zadluzenia na rachunku,

— wydanych kart debetowych,

— przyznanego kredytu odnawialnego oraz

— formy realizacji dyspozycji zamknigcia (osobiscie lub telefonicznie).
Pozostale podmioty wskazaty, iz zamknigcie rachunku trwato okoto 15-30 minut (dotyczy
trzech bankow)® oraz jeden bank podal, iz zamknigcie moglo odby¢ si¢ natychmiast (bez
jednoczesnego wskazania okresu wypowiedzenia umowy rachunku w zataczonej procedurze

zamknigcia).

W niektorych bankach w procedurach zamknigcia przewidziana zostala mozliwos¢
pominigcia okresu wypowiedzenia, a tym samym natychmiastowego zamknigcia rachunku juz
w dniu ztozenia dyspozycji. Zgodnie z przestanymi procedurami zamknigcie rachunku
z pominigciem okresu wypowiedzenia funkcjonowato w 13 bankach. W tej grupie w pigciu
bankach zamknigcie rachunku w dniu zlozenia dyspozycji mozliwe bylo wylacznie
w sytuacji, gdy do rachunku nie zostaly wydane karty ptatnicze lub inne instrumenty.
W kolejnych dwoéch bankach nie zapisano wyraznych wymogow uprawniajacych do
pomini¢cia okresu wypowiedzenia. Dodatkowo w procedurach znalazty si¢ nastepujace
wymagania w odniesieniu do rozwiazania umowy rachunku z pominigciem okresu
wypowiedzenia.

— Przy rachunkach wspdlnych konieczna zgoda wszystkich wspotposiadaczy.

— Kilient zwraca wydane do rachunku karty lub podpisuje ,,O$wiadczenie o przejeciu

odpowiedzialnosci za operacje dokonane przy uzyciu niezwroconej karty”.

— Natychmiastowa wymagalno$¢ wszystkich roszczen.

— Dla klientéw z tzw. grupy premium wymagana zgoda kierownika.

— Jezeli do rachunku wydane zostaty karty platnicze ostateczna decyzja po wnikliwej

analizie przez kierownika.

% Podanie tak krotkiego czasu wynika ze zlego zrozumienia postawionego w kwestionariuszu pytania, jako
dotyczacego czasu potrzebnego na zgloszenie dyspozycji zamknigcia i przyjgecie go przez system, a nie
rzeczywistego zamknigcia rachunku.
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Najbardziej szczegotowa lista wymagan, ktore klient musiat tacznie spelni¢, aby pominaé
okres wypowiedzenia, zawierata ponizej zamieszczone punkty.
— Klient nie zawart umowy na korzystanie z kart platniczych 1 karty te nie zostaly
wydane.
— Klient nie posiadat linii kredytowej w rachunku.
— W powiazaniu z zamykanym rachunkiem nie byt prowadzony rachunek do obstugi
produktow inwestycyjnych.
— Klient spehit wszystkie zobowiazania wynikajace z umowy.
— Ztozenie przez klienta dyspozycje nie mogly spowodowaé powstania nalezno$ci

banku po rozwiazaniu umowy.

Z drugiej strony mozna takze wyodrebni¢ grupe procedur, w ktorych nie przewidziano

rozwiazania umowy rachunku z pominigciem 30 dniowego okresu wypowiedzenia.

W zakresie czasu trwania procedury, utrudnienie dla klienta mogto wynika¢ ze stosunkowo
dhugiego okresu wypowiedzenia, w szczegolnosci w przypadku trzech bankow gdzie wynosit
on powyzej 30 dni, oraz z ograniczen nalozonych przez banki dla jego pominigcia. Za
uzasadnione i1 niestwarzajace nadmiernych barier dla mobilnosci wiascicieli ROR mozna
uzna¢ uregulowania, w ktérych dla pominigcia okresu wypowiedzenia wymagana byla
odpowiednio zgodna wszystkich wspotposiadaczy oraz zwrot posiadanych kart Ilub

ewentualne podpisanie przez klienta stosownego o$§wiadczenia.

2.1.1.4.  Pobierane oplaty, w tym za zamknigcie rachunku

Kwestia pobierania optat za prowadzenie rachunku w trakcie okresu wypowiedzenia oraz
optaty bezposrednio zwiazanej z zamknigciem rachunku byla nieco odmienne uregulowana

w poszczegbdlnych bankach.

Najczgsciej banki pobieraty optaty i prowizje w standardowej wysokosci przez caty okres
wypowiedzenia. Jednoczesnie w tym czasie nie we wszystkich bankach mozliwe bylo
wykonywanie na rachunku operacji w pelnym zakresie. W dwoch bankach okres pobierania
optat mégt by¢ nieco krotszy, w jednym z nich optaty i prowizje byty pobierane do konca
miesigca, w ktorym wptyngto wypowiedzenie prowadzenia rachunku, a w drugim optaty byty

pobierane przez caly okres wypowiedzenia wylacznie w przypadku, gdy wypowiedzenie
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wptyngto w drugiej potowie miesiaca. Wyrazne wskazanie o odstapieniu od pobierania optat
abonamentowych, juz w momencie zlozenia dyspozycji zamknigcia ROR, znalazio sig

w procedurze jednego banku.

Dodatkowo nalezy wyodrebni¢ grupe osmiu podmiotéw, w ktéorych w okreslonej sytuacji
pobierano optaty za zamknigcie rachunku. Sytuacja ta byla bezposrednio zwiazana
z likwidacja rachunku przed uptywem minimalnego, okre§lonego przez bank, czasu od daty

jego otwarcia.

Najmniej korzystne z punktu widzenia klienta rozwiazania obowiazywaly w dwoéch bankach,
gdzie przez stosunkowo dlugi czas mogla by¢ pobierana optata wprost za zamknigcie

rachunku, to jest nawet do 180 dni i 12 miesigcy od dnia jego otwarcia.

2.1.1.5.  Przekazanie listy aktywowanych na rachunku uslug platniczych

Nastgpnym waznym zagadnieniem, w szczegdlnosci w przypadku przenoszenia rachunku do
innego banku, jest udostgpnienie posiadaczowi rachunku zbiorczych list aktywnych na danym
rachunku zlecen statych i1 polecen zaptaty. Pozytywnie do tej kwestii odniosto si¢ 18 bankéw,
z tym ze zakres udzielanych przez poszczeg6lne banki informacji nie byl jednorodny.
W przestanych do Urzedu kwestionariuszach, jedynie 13 podmiotdw potwierdzito
udostepnianie obu rodzajéw zestawien, z czego 11 to banki, w ktéorych funkcjonowata
sformalizowana procedura zamknigcia/przeniesienia rachunku. Jednoczes$nie nalezy
podkresli¢, iz niektére podmioty z tej grupy wyraznie zaznaczyly, iz dostgp do takich list
obejmowat wytacznie klienta banku i nie byto mozliwo$ci posrednictwa strony trzeciej np.
banku, do ktérego klient przenosit rachunek. Ponadto nalezy wyr6ézni¢ grupe czterech
bankow, ktére wskazaly, iz klient miat mozliwos¢ uzyskania wytacznie listy zlecen statych,
w tym dwa banki zaznaczyly, iz dotyczyto to wytacznie bankowosci elektronicznej (klient nie
miatl mozliwosci uzyskania zestawienia dotyczacego polecen zaptaty). W jednym banku
klient w oddziale mogt otrzymac list¢ polecen zaptaty, a liste zlecen stalych mégt stworzy¢

samodzielnie z wykorzystaniem bankowosci internetowe;.

W grupie bankéw nieangazujacych si¢ w udostepnianie list aktywnych na rachunku klienta
ptatnosci, trzy banki podaly, iz klient samodzielnie modgl stworzy¢ takie zestawienia
z wykorzystaniem bankowosci elektronicznej lub poprzez analizg historii rachunku. Kolejne

osiem podmiotow w zadnym zakresie nie udostepniato klientom tego rodzaju zestawien,
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z czego dwa banki dodatkowo wyraznie zaznaczyly, iz nie uczestniczyly w procedurze
przenoszenia rachunku przez swoich dotychczasowych klientow. Podsumowanie udzielonych
przez banki odpowiedzi w zakresie udostgpnia klientowi list aktywnych na rachunku ustug

ptatniczych znajduje si¢ na wykresie 1.

Wykres 1. Liczba bankéw udostepniajacych klientowi listy aktywnych na rachunku ustug
ptatniczych

Klient mogt Nie
stworzy¢ dostepniato;
samodzielnie; 8
3

Polecenia
zaptaty; 1

Zlecenia state
i polecenia
zaptaty; 13

Zlecenia
state; 4

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.

Skalg oferowanej przez banki pomocy, w zakresie przekazywania list aktywnych na rachunku
ustug platniczych, klientom rezygnujacym z rachunku nalezy oceni¢ jako niewystarczajaca.
Brak dostepu do rzetelnej 1 petnej listy aktywnych ustug, przy jednoczesnym braku procedur
przenoszenia ROR, moze skutecznie ograniczy¢ mobilno$¢ klientow na tym rynku.
Jednocze$nie nalezy pozytywnie oceni¢ praktyke 13 bankow, ktére udostgpniaty swoim

klientom zestawienia aktywnych na rachunku ustug ptatniczych.

2.1.1.6.  Pozostale produkty w portfelu klienta

Niezmiernie waznym zagadnieniem w procesie zamykania czy tez przenoszenia rachunku jest
uregulowanie statusu pozostalych produktow bankowych, z ktorych klient aktywnie korzysta,
takich jak lokaty terminowe czy tez kredyty i1 pozyczki. Zamykajac rachunek biezacy, klient
moze chcie¢ zrezygnowac z catego portfela produktow posiadanych w danym banku lub tez
moze by¢ zainteresowany pozostawieniem w dotychczasowym banku wybranych produktow.
Analiza przestanych przez banki procedur zamknigcia rachunku wykazata, iz wraz
z zamkni¢gciem ROR nie zawsze mozliwe bylo pozostawienie pozostatych produktow

bankowych na dotychczasowych warunkach.
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Grupy produktéw bankowych, z jakich klient mogt w dalszym ciagu korzysta¢ lub tez musiat
z nich zrezygnowa¢ w przypadku zamykania ROR r6znity si¢ w poszczegodlnych bankach.
Ponizej zaprezentowane zostana w pierwszej kolejnosci produkty, w przypadku ktorych wraz
ze ztozeniem dyspozycji zamknigcia ROR klient musiat liczy¢ si¢ z konieczno$cia rezygnacji
z szerszego portfela produktow. Nastgpnie przedstawione zostang produkty, z ktorych klient

mogl w dalszym ciagu korzysta¢ pomimo rezygnacji z rachunku.

Produkty, z ktorych klient musial zrezygnowa¢ zamykajac ROR

W procedurach zamknigcia ROR siedmiu bankéw znalazto si¢ odniesienie do konieczno$ci
rozwiazania umow dotyczacych (niektérych) produktow depozytowych. Najdalej idace
regulacje przewidywaly, iz wraz z zamknigciem ROR konieczne bylo zerwanie wszystkich
powiazanych z rachunkiem biezacym lokat terminowych, rachunkéw oszczg¢dnosciowych
oraz ROR w walutach obcych. Jezeli klient nie zgadzal si¢ na zamknigcie ktorego$
z produktow towarzyszqcych, dyspozycja zamknigcia ROR nie mogta zosta¢ przez bank
przyjeta. Jednoczesnie lokata terminowa w jednym z bankéw z tej grupy mogla zostaé
rozwigzana w dniu zlozenia wypowiedzenia umowy rachunku lub w ostatnim dniu okresu
wypowiedzenia. Podobne regulacje, jednak w nieco mniejszej skali wystgpowaly w dwodch
kolejnych bankach 1 dotyczyly w jednym przypadku wybranych lokat terminowych
1 rachunkow oszczednosciowych, a w drugim wytacznie lokat terminowych, ktéore mozna byto
pozostawi¢ o ile klient posiadat inny rachunek w banku, do ktérego mogltyby one zostac
przepigte. W jednym z bankéw inny przebieg procedury miat miejsce, jezeli zamykany ROR
nie byt ostatnim rachunkiem klienta w banku, w takim wypadku zmieniano rachunek wiodacy
posiadanych lokat terminowych. W dwoch kolejnych bankach nie mozna bylo zamkna¢ ROR
pozostawiajac aktywny rachunek oszcz¢dnosciowy z nim powiazany, jednoczes$nie mozliwe
byto zamknigcie rachunkéw powiazanych przy pozostawieniu na dotychczasowych

warunkach podstawowego ROR.

Podobnie w przypadku produktow kredytowych wraz z zamknigciem ROR banki wymagaty
zlikwidowania niektdrych z nich. Bezdyskusyjna kwestia pozostaje konieczno$¢ rezygnacji
z kredytu/limitu odnawialnego w zamykanym rachunku, jednak w swoich regulacjach banki
nie ograniczaty si¢ do tego rodzaju zobowiazan. W szesciu analizowanych procedurach

zamknigcia znalazto si¢ odniesienie do zaciagnigtych przez klienta kredytow 1 pozyczek, przy
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czym uregulowanie tych kwestii byto nieco odmienne w poszczegdlnych bankach. W jednym
z bankéw odmienne regulacje wystgpowaly w zaleznoSci od tego czy klient sktadat
wypowiedzenie umowy o prowadzenie ROR telefonicznie czy tez osobiscie w oddziale
banku. Przed ztozeniem dyspozycji zamknigcia ROR, w pierwszym przypadku konieczne
bylo splacenie wszystkich zaciagnigtych zobowiazan, natomiast w drugim mozliwe bylo
alternatywnie wyznaczenie innego rachunku w banku do sptaty zaciagnigtych zobowiazan.
W kolejnym banku kredyty powiazane z zamykanym przez klienta rachunkiem musiaty
zosta¢ w catosci sptacone, w przeciwnym wypadku klient byt informowany o braku
mozliwosci likwidacji konta biezacego, do czasu uregulowania zobowiazan wobec banku.
Podobne wymaganie znalazto si¢ w procedurze innego banku, jednoczesnie jednak wskazano,
1z wczesniejsza splata pozyczki mogta nastapi¢ tylko w terminie zapadalnos$ci raty, po czym

mozliwe byto rozwiazanie rachunku.

W dwoch bankach w procedurach zamknigcia uregulowano sytuacjg, w ktorej klient posiadat
wraz z rachunkiem kart¢ kredytowa. W obu tych bankach zamknigcie rachunku nie bylo
mozliwe, o ile klient nie splacit zadluzenia wynikajacego z posiadanej karty kredytowej oraz

nie godzit si¢ na rezygnacje z karty.

Dodatkowo w jednym banku zamknigcie ROR oznaczato réwnoczesna rezygnacj¢ z rachunku

do obstugi produktow inwestycyjnych.

Produkty, ktére klient mogl pozostawi¢ zamykajac ROR

W niektérych bankach mozliwe okazato si¢ pozostawienie wybranych produktow bankowych
po zamknigciu rachunku w banku. Jednoczes$nie jeden bank wyraznie zaznaczyl, iz sposob
uregulowania pozostatych produktow zalezal od tego, czy zamykany ROR byt ostatnim
rachunkiem klienta w banku, w szczegolnosci czy bylo mozliwe ich przepisanie do innego

rachunku klienta.

W odniesieniu do produktéw depozytowych, takich jak lokaty terminowe czy rachunki
oszczednosciowe, w procedurach czterech bankéw znalazta si¢ informacja, iz klient
zamykajac ROR nie musial z nich rezygnowac. Dodatkowo w dwoch bankach w przypadku,
gdy zamykany ROR stuzyl do obstugi lokat terminowych dokonywano odpowiednich

modyfikacji, ktére jednak nie byty opisane w zataczonych przez banki procedurach.
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W grupie produktow kredytowych mozliwo$¢ zamknigcia ROR powiazanego uprzednio
z kredytem wystgpowata w czterech bankach. W dwoch bankach z tej grupy wyznaczano inny
rachunek do sptaty kredytu, w jednym rozwiazywano umowe ROR i zawierano umowe
rachunku biezacego, z ktorym wiazano splacane kredyty/pozyczki, a w kolejnym przed
rozpoczgciem procedury zamknigcia powiazanego ROR istniala konieczno$¢ aneksowania
umoéw sptacanych kredytéw i pozyczek. Ponadto, podobnie jak w przypadku produktow
oszczednosciowych, tak i w grupie produktow kredytowych, w procedurach dwoch bankow
podano, iz w przypadku powiazania ROR z kredytami, po uzgodnieniu z klientem, dokonuje

si¢ odpowiednich modyfikacji zgodnie z wewngtrznymi procedurami banku.

Pozostawienie karty kredytowej pomimo zamknigcia powiazanego ROR bylo mozliwe tylko
w trzech bankach. W grupie tej w pierwszym banku karta kredytowa mogta by¢ przepigta do
rachunku kredytowego, a w przypadku rezygnacji klienta takze z karty kredytowej musiata
ona zosta¢ splacona przed ztozeniem dyspozycji zamknigcia ROR. W drugim banku
ponownie nastgpowato rozwigzanie umowy ROR 1 zawarcie umowy rachunku biezacego,
z ktorym wiazano karte kredytowa. W kolejnym banku zawierano natomiast umowe karty

kredytowej niepowiazanej z ROR.

Przedstawiona analiza wskazata, iz niewiele bankow uregulowato w procedurze zamknigcia
rachunku postgpowanie dotyczace pozostalych produktow, jakie posiadat klient rezygnujacy
z rachunku. Jednoczesnie jako zdecydowanie korzystna dla mobilnosci klienta nalezy ocenié¢
praktyke tych bankéw, ktére umozliwiaty pozostawienie produktow z réznych grup, pomimo
rezygnacji z ROR. Taka praktyka jednoznacznie wskazuje, iz mozliwe jest korzystanie
z produktow zarowno depozytowych, kredytowych jak 1 ptatniczych niezaleznie od
posiadania przez klienta ROR w banku. W szczegdlnosci warto odnotowa¢ w tym miejscu
praktyke dwoch bankéw, w ktéorych klientom umozliwiono pozostawienie produktow

depozytowych, kredytowych oraz ptatniczych pomimo rezygnacji z ROR.

2.1.1.7.  Uslugi zwigzane z ROR

Do podstawowych ustug bezposrednio zwiazanych z ROR, uregulowanych zarazem
w analizowanych procedurach zamknigcia, nalezy zaliczy¢: zlecenia stale, polecenia zapflaty,

przelewy zdefiniowane, udzielone pelnomocnictwa oraz zapis na wypadek $mierci.
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Podstawowa roznica pomigdzy bankami, w odniesieniu do tych wtasnie ustug w przypadku

likwidacji ROR, zwigzana byta z momentem, w ktorym byty one przez bank anulowane.

Zlecenia state odwotywane byly w momencie ztozenia dyspozycji zamknigcia rachunku
w szesciu bankach. Natomiast w pigciu bankach zlecenie stale moglo zosta¢ odwotane
natychmiast po ztozeniu dyspozycji zamknigcia ROR lub po uptywie okresu wypowiedzenia.
Jednoczes$nie w jednym z bankow klientowi sugerowano, aby data odwotania aktywnych
zlecen statych byt dzien zlozenia deklaracji likwidacji ROR, jednak klient mogt wyrazi¢ w tej

kwestii inne zyczenie.

Podobnie w przypadku ustugi polecenia zaptaty, w czterech bankach ustuga ta byla
odwotywana natychmiast po zlozeniu dyspozycji zamknigcia rachunku, a w czterech innych
bankach klient mial mozliwo$¢ pozostawienia jej aktywna takze w trakcie trwania okresu
wypowiedzenia. Ponownie w jednym banku klientowi sugerowano, aby odwotanie aktywnych
polecen zaptaty nastapitlo w dniu ztozenia deklaracji likwidacji ROR, przy czym klient mogt

wyrazi¢ inne zyczenie.

W procedurach jednego banku odniesiono si¢ do ustugi przelewoéw zdefiniowanych, ktore
mogly by¢ odwolane zarbwno w momencie ztozenia dyspozycji zamknigcia ROR jak i po

uptywie okresu wypowiedzenia.

Ustanowione na rachunku pelnomocnictwa anulowane byly natychmiast po zlozeniu
dyspozycji zamknigcia ROR w czterech bankach. W procedurach jednego banku z tej grupy
znalazto si¢ wskazanie, iz takie podejscie dotyczyto przypadku, kiedy klient zamykat swoj
ostatni rachunek w banku. Z drugiej strony mozna wyr6zni¢ jeden bank, w ktorym mozliwe

byto utrzymanie aktywnych pelnomocnictw takze w okresie wypowiedzenia.
Bankowy zapis na wypadek $mierci odwotywany byl natychmiast po ztozeniu dyspozycji
zamknigcia ROR w trzech bankach. Ponownie mozna wyr6zni¢ jeden bank, w ktorym

mozliwe byto korzystanie z ustugi takze w okresie wypowiedzenia.

Dodatkowo nalezy zaznaczy¢, iz w procedurze zamknigcia ROR w jednym z bankéw podano,

1z wraz ze ztozeniem dyspozycji zamknigcia ROR anulowane sa wszystkie aktywne zlecenia.
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Natychmiastowe anulowanie aktywnych na zamykanym rachunku ustug ptatniczych, moglo
mie¢ negatywny wplyw na ciaglo$¢ przeptywow pieni¢znych klienta banku. W szczeg6lno$ci
jezeli bank nie udostgpnial klientowi listy aktywnych na likwidowanym rachunku ushug
platniczych. W przysztosci by¢ moze warto poddac¢ bardziej szczegoétowej analizie, z punktu
widzenia interesu konsumenta, kwestig pobierania przez banki optat za prowadzenie rachunku
w standardowej wysoko$ci w okresie wypowiedzenia, biorac pod uwage fakt, ze w tym
okresie konsument moze by¢ pozbawiony dostgpu do czg$ci ustug do tej pory powiazanych

z posiadaniem konta.

2.1.1.8.  Skladanie konkurencyjnej oferty

W dalszej kolejnosci zapytano banki czy w przypadku zadeklarowania przez klienta chgci
zamknigcia badz przeniesienia rachunku do innego banku, sktadana mu byta konkurencyjna
oferta majaca na celu wplynigcie na jego wczesniejsza decyzj¢ 1 w konsekwencji utrzymanie
dotychczasowych relacji. Twierdzaco na to pytanie odpowiedziato 20 z 29 przebadanych
podmiotéw, a wszystkie z nich to banki, ktére posiadaty sformalizowane procedury
zamknigcia badz przeniesienia rachunku. W grupie tej dodatkowo 14 podmiotéw to banki,
w ktorych nie byto konieczne osobiste stawienie si¢ w oddziale w celu ztozenia
wypowiedzenia umowy o prowadzenie rachunku. Jeden z bankow, w ktérym nie bylo
wymogu osobistego stawienia si¢ klienta w oddziale banku w celu zamknigcia rachunku,
wyraznie zaznaczyl, iz ztozenie konkurencyjnej oferty ma miejsce wytacznie w przypadku
osobiste] wizyty klienta w placéwce, a trzy inne banki z tej grupy wskazaly, iz tego rodzaju

dzialania nie byty realizowane systemowo, a dotyczyly raczej wybranych (grup) klientow.

Jednoczesnie z przestanych procedur wynika, iz proby utrzymania relacji z klientem,
w szczegdlnosci poprzez skionienie klienta do zmiany decyzji o zamknigciu rachunku, byly
podejmowane tylko w nielicznej grupie bankéw. W procedurach trzech bankow znalazty sig
nastgpujace uregulowania w zakresie omawianej kwestii. W tym w jednym banku kazdy
klient deklarujacy che¢ rezygnacji z dalszego posiadania konta musial odby¢ rozmowe
z dyrektorem placowki. W procedurze innego banku podano, iz jezeli klient pomimo podjecia
dziatanh retencyjnych chce zamkna¢ konto, nalezy kazdorazowo zapyta¢ czy chce korzystaé
z ustug banku w okresie wypowiedzenia oraz przekaza¢ informacje o mozliwosci odwotania
dyspozycji zamknigcia rachunku w ciagu 30 dni, przy czym dla konta wspdlnego, w takiej

sytuacji, wymagana byta zgoda wszystkich wspotposiadaczy.
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2.1.1.9.  Analiza przyczyn rezygnacji z rachunku

W badaniu zapytano takze czy w przypadku rezygnacji klienta z ustug w zakresie ROR banki
zbieraty informacje na temat powodow podjecia takiej decyzji. Twierdzaco na to pytanie
odpowiedziaty 22 banki. Pi¢¢ przypadkow dotyczylo bankéw, w ktorych konieczne byto
osobiste stawienie si¢ w oddziale banku w celu ztozenia dyspozycji zamknigcia rachunku.
Pozostate 17 przypadkéw to banki, umozliwiajace realizacj¢ dziatan zwiazanych
z zamknig¢ciem rachunku przy wykorzystaniu alternatywnych form komunikacji takich jak
list, faks, telefon lub Internet. Dodatkowo w tej grupie znalazto si¢ takze 17 podmiotow, ktore
we wczesniejszym pytaniu zadeklarowaty sktadanie klientom konkurencyjnej oferty
w przypadku chgci zamknigcia i/lub przeniesienia rachunku do innego banku (w tym takze 3
banki niestosujace tej praktyki systemowo oraz jeden stosujacy wylacznie w przypadku

osobistej wizyty klienta w oddziale).

2.1.1.10. Pomoc w przeniesieniu rachunku

W wigkszos$ci analizowanych procedur zamknigcia kwestia pomocy w przeniesieniu rachunku
klienta nie byla poruszona, tylko trzy banki w swoich procedurach odniosty si¢ do tego
zagadnienia. Jednocze$nie nawet, jezeli banki poruszaty w procedurach omawiany problem,
to nie oferowaly w tym wzgledzie znaczacej pomocy. Wigcej informacji na temat procedur
przenoszenia rachunkow zamieszczono w punkcie 2.3.1. Procedury przenoszenia rachunkow

— sytuacja przed wdrozeniem rekomendacji ZBP.

2.1.1.11. Kontrola stosowanych procedur

Ostatnie pytanie w tym punkcie dotyczyto prowadzonych w banku form kontroli nad
prawidtowoscia stosowania wewngtrznych norm. Na to pytanie 22 sposrod badanych
podmiotéw odpowiedziatlo twierdzaco, z czego 21 to banki, w ktérych istniata
sformalizowana procedura zamknigcia/przeniesienia rachunku, a w 16 rownolegle sktadana
byta konkurencyjna oferta majaca na celu utrzymanie relacji z klientem. Ponadto w 4 bankach
z tej grupy w przypadku wypowiedzenia umowy o prowadzenie rachunku wystgpowat
wymog osobistego stawienia si¢ w oddziale banku, a w 14 bankach klient miat dostgp do
pelnych list aktywnych na rachunku zlecen statych oraz polecen zaptaty (12 bankéw, w tym 2

wylacznie dla bankowosci elektronicznej) lub do listy zlecen statych (2 banki).
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Podsumowujac sposéb uregulowania przez banki procesu zamykania rachunkéw przez
klientow indywidualnych, nalezy pozytywnie oceni¢ umozliwienie klientom zlozenia zlecen
zamknigcia rachunku na odleglo$¢ przy wykorzystaniu takich alternatywnych form
komunikacji jak list czy telefon. Istotna kwestig jest, iz nawet wobec koniecznos$ci osobistego
stawienia si¢ klienta w celu zlozenia dyspozycji zamknigcia ROR w placowce danego banku,
klient, co do zasady wykonywat wszelkie niezbgdne w tym procesie dziatania podczas jednej
wizyty. Tym niemniej mozna sobie z latwoscia wyobrazi¢, iz wymagania w tym zakresie
moglyby zosta¢ nieco bardziej rozluznione, gwarantujac jednoczesnie bezpieczenstwo
prawidtowego przebiegu procesu. Jako niewystarczajace nalezaloby oceni¢ zaangazowanie
bankoéw w udostgpnienie klientom list aktywnych na danym rachunku zlecen statych oraz
polecen zaptaty. Tylko niespelna polowa bankéw oferowata swoim klientom tego rodzaju
zestawienia. Z drugiej strony, w wigkszo$ci przypadkéw banki nie pobieraty od swoich
klientow jakichkolwiek optat bezposrednio wynikajacych z zamknigcia rachunku. Wyjatkiem
byta rezygnacja z konta w stosunkowo krotkim czasie po jego uruchomieniu’. Tego rodzaju
optata byla pobierana w 7 z 29 przebadanych podmiotéw. Pozytywnie nalezy takze ocenié¢
praktyke nielicznej grupy bankoéw, ktora umozliwiata klientom pozostawienie na
niezmienionych warunkach produktow depozytowych, kredytowych i platniczych, pomimo

rezygnacji z ROR.

2.1.2. Przyczyny zamykania/przenoszenia rachunkow

W przestanym do bankoéw kwestionariuszu pytanie o przyczyny zamykania/przenoszenia
rachunkéw zadano w nawiazaniu do prowadzonych przez banki badan w tym zakresie®.
Informacje na temat przyczyn rezygnacji z rachunkow dostarczylo 13 z 29 ankietowanych
podmiotow. W dalszej czesci przedstawione zostana wskazane przez banki najczgstsze

przyczyny zamykania rachunkéw przez klientéw indywidualnych.

Wymieniane przez banki przyczyny rezygnacji z rachunkéw mozna podzieli¢ na dwie
podstawowe grupy, to znaczy przyczyny zalezne i1 niezalezne od banku. W grupie czynnikow
niezaleznych od banku mozna ponadto wyodregbni¢ te zwiazane z sytuacja osobista klienta

oraz te wynikajace z dziatan podejmowanych przez konkurencyjne banki.

7 Przecigtna dhugo$é trwania uméw o prowadzenie rachunku oszczedno$ciowo-rozliczeniowego w Polsce
w 2005 r. wyniosta nieco powyzej 6 lat. Por. Report on retail banking sector inquiry, Komisja Europejska,
styczen 2007, s. 71.

¥ Przedmiotowe badania dotyczyty lat 2006-2008.
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W pierwszej kolejnosci ponizej zamieszczono najczgstsze przyczyny zamykania rachunku,
w wyniku dzialan zaleznych od banku (w nawiasach podano liczbg bankoéw, ktére wskazaty
m.in. ta wlasnie przyczyne).

1. Jakos¢ obstugi (bledy pracownikow, dtugos¢ kolejek itp.) (9).

2. Wysokos¢ pobieranych optat (7).

3. Jakos$¢ produktow (oprocentowanie rachunkoéw oraz lokat) (6).

4. Infrastruktura banku (liczba oddziatow oraz bezprowizyjnych bankomatéw,

lokalizacja placowek itp.) (4).

Nastgpnie nalezy rozwazy¢ najpopularniejsze przyczyny zamykania ROR zwigzane
bezposrednio z osobista sytuacja klienta (w nawiasach podano liczbg bankow, ktére wskazaty
m.in. ta wlasnie przyczyne).

1. Zmiana potrzeb finansowych (8), w tym utrata zrédta dochodu (4).

2. Zmiana miejsca zamieszkania (4), w tym wyjazd za granicg (2).

3. Posiadanie konta w innym banku (3).

4. Zaprzestanie korzystania z innego produktu w banku, ktory pierwotnie sktonit klienta

do otwarcia rachunku (sptata kredytu/zakonczenie lokaty) (2).

Natomiast, co si¢ tyczy czynnikdw niezaleznych od banku i zwiazanych z dziataniem
konkurencji, dwa banki wskazaty, jako powdd rezygnacji z rachunku, uzyskanie przez klienta

lepszej oferty z innego banku.

Dla pekiejszego zobrazowania omawianego zagadnienia warto przeanalizowa¢ powody
rezygnacji/przenoszenia konta wskazywane przez Zwiazek Bankéw Polskich. Ponizej
zamieszczone dane zebrane w drodze wywiadow przeprowadzanych w grupie okoto 200
dyrektorow placowek bankowych z catego kraju, reprezentujacych wszystkie typy bankow
krajowych (liczebnos$¢ proby na wykresie oznaczono jako N), gdzie jedno z pytan dotyczyto
wlasnie powodow decyzji o przeniesieniu konta do innego banku lub rezygnacji z ustug

banku deklarowanych przez tych samych klientow.

Analizujac wykres 2 mozna zauwazy¢, iz zawiera on wylacznie przyczyny zamknigcia
rachunku zalezne od banku w postaci zbyt wysokich cen, niskiej jakosci ustug oraz braku

odpowiednich produktow w ofercie banku.
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Wykres 2. Jakie powody swojej decyzji podaja najczesciej konsumenci przenoszacy konto do
innego banku lub rezygnujacy z ustug banku?

49
Zbyt wysokie ceny ustug 65
I 65

42
32
P 38

Niezadowolenie z jako$c ustug

Brak odpowiednich produktow w 27

. 18
ofercte I 22

11 2008 (N=200)
Nie podajg zadnych powodow 26 2009 (N=201)

M 11
] = 2010 (N=201)

Inne 13
F 14

Zrédlo: Informacje przekazane przez Zwiqzek Bankoéw Polskich.

Dodatkowo warto w tym miejscu przyjrze¢ si¢ nieco blizej przyczynom rezygnacji z ROR
deklarowanym przez klientow bankéw w innych panstwach Unii Europejskiej. W raporcie
grupy eksperckiej na temat mobilnosci konsumentoéw na rynku rachunkéw oszczg¢dnosciowo-
rozliczeniowych sporzadzonym dla Komisji Europejskiej w czerwcu 2007 r. czynniki
decydujace o przeniesieniu przez konsumenta rachunku do innego banku podzielono na trzy
podstawowe grupy’.
1. Czynniki odpychajace klienta od banku (push factors), zwiazane z niezadowoleniem
klienta z dziatalnosci banku.
2. Czynniki przyciagajace klienta do banku (pull factors), a wsrdd nich lepsza oferta
cenowa czy produktowa konkurencyjnego banku.

3. Czynniki zwiazane z osobista sytuacja klienta.

Nastgpnie w raporcie przedstawiono dane dotyczace najpopularniejszych czynnikéw
decydujacych o zmianie dostawcy rachunku w pigciu krajach Unii Europejskiej. Jednoczesnie

podkreslono, iz w Europie nie istnieje jedna wspdlna determinanta zachowan klientow

’ Report of Expert Group on Consumer Mobility in Relation to Bank Accounts, 04 czerwca 2007,
http://ec.europa.eu/internal market/finservices-retail/docs/baeg/report_en.pdf.
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przenoszacych rachunki migdzy bankami, ponadto sita oddzialywania poszczegdlnych

czynnikow jest wysoce zroznicowana pomigdzy krajami.

Tabela 3. Czynniki wptywajace na przeniesienie rachunku przez klienta w wybranych krajach
Unii Europejskiej

. Czynniki wplywajace na przeniesienie Klienci deklarujacy wptyw
Nazwa kraju rachunku przez klienta danego czynnika (%)
Korzystniejsze ceny 30
Dania Niezadowolenie z banku 29
Powody osobiste 22
Cypr Lepsza o‘t.)s-iuga 46
Korzystniejsze ceny 33
Wiochy Niezadon()'lenie z banku 66
Korzystniejsze ceny 38
Niezadowolenie z banku 22
Holandia Utrzymanie ustug z jednym bankiem 21
Korzystniejsze ceny 2
L nki/obst
Irlandia e.:psze waru .1/0bs uga 55
Niezadowolenie z banku 25

Zrédlo: Report of Expert Group on Consumer Mobility in Relation to Bank Accounts, 4 czerwca 2007.

Wracajac na zakonczenie do danych zebranych przez Urzad oraz informacji przekazanych
przez ZBP, nalezy odnotowac, iz na polskim rynku dominuja przede wszystkim czynniki typu
push, to znaczy czynniki zwiazane z negatywna ocena klienta w odniesieniu do
dotychczasowego banku. Nastegpnie na mobilnos¢ klientow na rynku ROR maja wptyw
czynniki zwiazane ze zmiana potrzeb klienta, a najmniejsze oddzialywanie maja dziatania
przyciagajace prowadzone przez konkurencyjne banki (czynniki z grupy pull). Dla
poréwnania nalezy zauwazy¢, iz w innych analizowanych krajach Unii Europejskiej (tabela 3)

oddziatywanie czynnikdéw typu push i pull jest wyraznie bardziej zrbwnowazone.

2.2. Otwieranie rachunkow oszczednosciowo-rozliczeniowych

Analizujac zagadnienie mobilnosci klientow na rynku rachunkéw oszczgdnosciowo-
rozliczeniowych nie sposdb pomina¢ funkcjonujacych uregulowan w zakresie otwierania
rachunkéw. Podobnie jak w przypadku rozwiazywania umowy ROR tak i w przypadku jej
podpisywania im prostsza i bardziej przyjazna klientowi procedura, tym wigksza szansa, iz

zachgci ona konsumenta do podjgcia decyzji o zmianie dostawcy produktow bankowych.
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2.2.1. Uregulowania w  zakresie otwierania rachunkéw Kklientow
indywidualnych

Majac na uwadze opisana powyzej dziatalno$¢ bankéw w zakresie zamykania rachunkow
przez ich dotychczasowych klientow, warto takze przeanalizowa¢ procedury otwarcia
rachunkow wraz z ewentualnie towarzyszacymi im procedurami przenoszenia rachunkow
z konkurencyjnego banku. Ponizej zamieszczone informacje pochodza z uzupelionych przez
banki kwestionariuszy oraz z zalaczonych procedur otwarcia rachunkow (ponownie dwa

banki nie posiadaty procedur).

Podobnie jak w przypadku procedur zamknigcia, tak i w przypadku procedur otwarcia
w pierwszej kolejnos$ci zadano bankom zestaw pytan ogolnych, ktore dotyczyly: przecigtnego
czasu trwania procedury otwarcia rachunku, niezbg¢dnej ilosci wizyt klienta w oddziale banku
oraz mozliwo$ci wykonania pewnych czynnos$ci za pomoca alternatywnych drég komunikacji

(m.in. telefon, Internet).

2.2.1.1. Czas trwania procedury

Czas trwania procedury otwarcia rachunku byl do§¢ zroéznicowany w poszczegolnych
bankach, wahat si¢ w przedziale od pigciu minut do nawet dziesigciu dni. Jednakze
w zdecydowane] wigkszosci przebadanych bankéow (26 przypadkéw) wynidst on ponizej
jednej godziny, a przeci¢tny czas w tej grupie to okoto 20 minut. W pozostatych podmiotach

procedura ta zaymowata nawet 7-10 dni.

2.2.1.2. Wymagana forma zlecenia otwarcia

Poszczegolne podmioty dopuszczaly rézne formy zlozenia zlecenia otwarcia rachunku
biezacego. Zgodnie z informacjami zamieszczonymi w przestanych przez banki procedurach
otwarcia rachunkow dla klientow indywidualnych w 14 podmiotach mozliwe byto ztozZenie

zlecenia otwarcia rachunku za pomoca Internetu, telefonicznie lub listownie.

Po ztozeniu zlecenia kolejnym krokiem w procedurach bylo dostarczenie umowy
o prowadzenie/otwarcie rachunku podpisanej przez klienta. W kwestionariuszu banki zostaty
poproszone o wskazanie czy klient musi stawi¢ si¢ osobiscie w oddziale banku w celu
podpisania umowy, jezeli tak, to ile wizyt jest zmuszony odby¢. Tylko w pieciu bankach nie

bylo koniecznosci osobistej wizyty klienta w oddziale banku.
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Jednoczesnie analiza przestanych przez banki procedur otwarcia, wykazala, iz ogétem w 11
bankach dopuszczone bylo korespondencyjne dostarczenie podpisanej umowy o prowadzenie
rachunku. W grupie tej w sze$ciu bankach alternatywa byto przestanie umowy kurierem lub
poczta, gdzie osoba kuriera byla dwukrotnie wykorzystywana dla przeprowadzenia
weryfikacji tozsamosci nowego klienta banku. W pozostatych pigciu podmiotach, zgodnie
z zalaczonymi procedurami, banki wymagaty, aby dokumenty przestane poczta zawieraty
podpis  klienta  uwierzytelniony m.in. przez notariusza lub  uprawnionego
pracownika/przedstawiciela banku (w przypadku korespondencji krajowej) albo wilasciwa
miejscowo polska placowke dyplomatyczna lub konsularna (w przypadku korespondencji
zagranicznej). Dodatkowo jeden z bankéw dopuszczal droge listowa jedynie w przypadku

korespondencji zagranicznej.

2.2.1.3.  Przenoszenie rachunku z innego banku

Z przestanych procedur otwarcia nie wynikalo, aby banki w szczegdlny sposob byty
nastawione na utatwianie nowym klientom procesu ewentualnego przenoszenia rachunku
z dotychczasowego banku. Jedyna dostrzegalna forma pomocy bylo informowanie ptatnikow
klienta o zmianie numeru rachunku, w przypadku $§wiadczen, ktére klient chcialby
otrzymywa¢ na nowy rachunek. Taka forma pomocy zostata uwzglgdniona w procedurach
otwarcia rachunku biezacego w siedmiu bankach, z czego w sze$ciu przypadkach to bank
zajmowal si¢ przestaniem informacji do wskazanych przez klienta ptatnikéw (m.in.
pracodawca, ZUS, KRUS). W jednym banku z tej grupy pomoc ograniczona byla do
udostgpniania klientowi druku zlecenia przekazania $rodkow na nowy rachunek (chyba, ze
klient przestat komplet dokumentéw na adres banku, wtedy to bank przesytat dyspozycje

klienta do ptatnika).

2.2.2. Powody otwierania rachunkow przez klientow indywidualnych

W przestanym do bankow kwestionariuszu pytanie o podanie najczgstszych powodow
otwierania rachunkow zostato zadane w nawiazaniu do prowadzonych przez banki badan

w tym zakresie'’. Informacje na temat powodéw otwarcia rachunkéw dostarczyto 10 z 29

1 Przedmiotowe badania dotyczyly lat 2006-2008.
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ankietowanych podmiotoéw. Ponizej zamieszczono wskazane przez banki najczestsze powody

otwierania rachunkow przez klientoéw indywidualnych.

Wymieniane przez banki powody otwarcia ROR zwiazane byty przede wszystkim z wysoka
ocena dziatalnosci danego banku, zarowno pod wzgledem obstugi klienta jak i oferowanych
produktow. W szczegdlnosci banki wskazywaly na nastgpujace czynniki (w nawiasach
podano liczbg bankow, ktore wskazaty m.in. ta wlasnie przyczyng):
1) zainteresowanie nabyciem innego niz ROR produktu oferowanego przez bank (4),
w tym mozliwo$¢ uzyskania lepszych warunkéw kredytowych dla klientéw z ROR
),
2) atrakcyjne parametry cenowe (w zakresie prowizji i optat) (4),
3) wysoka jako$¢ obstugi (4),
4) dogodna lokalizacja (3),
5) elastyczne dostosowanie produktow do potrzeb, w tym mozliwo$¢ negocjacji
warunkow oferty (2),
6) specjalna oferta przywitalna, konkurencyjna wobec innych bankow (2),
7) indywidualne podejscie do obstugi klienta, doradca osobisty (2) oraz
8) staty dostep do informacji (obstuga przez Internet) (2).
Ponadto jeden bank podatl jako wazny czynnik rekomendacje znajomych i rodziny, a w innym
banku duze znaczenie mialy marka banku, innowacyjne ustugi oraz liczna sie¢ darmowych

bankomatow.

2.3. Przenoszenie rachunku z/do konkurencyjnego banku

Przeprowadzona do tej pory analiza funkcjonujacych w bankach procedur zamknigcia
1 otwarcia rachunkéw wykazata, iz do pierwszej potowy 2009 r. tylko nieliczne banki
pomagaty dotychczasowym i/lub nowym klientom w procesie przeniesienia rachunku.
Jednoczes$nie, jezeli pomoc tego rodzaju byta udzielana to wyraznie czg$ciej 1 w wigkszym

zakresie udzielal jej nowy bank.
W dalszej czgsci tego punktu, w pierwszej kolejnosci przedstawione zostana nieliczne

sformalizowane procedury przenoszenia ROR funkcjonujace na rynku w pierwszej potowie

2009 r. Nastgpnie przyblizona zostanie uchwalona w sierpniu 2009 r. przez Zwiazek Bankow
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Polskich rekomendacja dobrych praktyk w zakresie przenoszenia rachunkow
oszczgdnos$ciowo-rozliczeniowych klientow indywidualnych. Na zakonczenie
zaprezentowane zostana wyniki za pierwsze potrocze funkcjonowania wspomnianej

rekomendacji oraz ocena Urzg¢du w odniesieniu do zamieszczonych w niej zapiséw.

2.3.1. Procedury przenoszenia rachunkow — sytuacja przed wdrozeniem
rekomendacji ZBP

W kwestionariuszach banki zostaly zapytane o form¢ pomocy, na jaka z ich strony moze
liczy¢ klient konkurencyjnego banku deklarujacy che¢ przeniesienia swojego rachunku.
W pytaniu  poproszono takze o wskazanie informacji wymienianych pomigdzy
dotychczasowym inowym bankiem klienta, majacych na celu ulatwienie procesu

przeniesienia rachunku.

Uzyskane odpowiedzi wykazaly, iz 18 podmiotéw nie oferowato klientowi zadnej formy
pomocy w zwiazku z przeniesieniem rachunku, w tym jeden bank powolat si¢ na tajemnicg
bankowa a inny podkreslit, iz w planach jest wprowadzenie utatwien w tym zakresie. Kolejne
trzy banki odpowiedziaty, iz na prosbe klienta czy tez w indywidualnych przypadkach mogty
udzieli¢ pomocy w tym zakresie. Pozostale osiem bankoéw uczestniczylo w procesie
przeniesienia rachunku z konkurencyjnego banku, przy czym sze$¢ z nich wyraznie
zaznaczylo, iz pomoc ta nie uwzgledniala wymieniania informacji z innym bankiem.
Oferowana przez banki pomoc ograniczata si¢ przede wszystkim do kontaktu (na koszt
banku) ze wskazanymi przez klienta platnikami $wiadczen w sprawie zmiany numeru
rachunku (np. z pracodawca, Zakladem Ubezpieczen Spotecznych, urzedem skarbowym itp.).
Jednoczesnie warto w tym miejscu odnotowaé, iz jeden z bankdéw z tej grupy nawet przy
przeniesieniu rachunku do innej jednostki banku, nie informowat ptatnika $wiadczen
o ewentualnej zmianie numeru rachunku klienta, przy czym informowal klienta

0 ,.koniecznosci przekazania ptatnikowi nowego numeru rachunku”.

Przyktady bankow najbardziej zaangazowanych w pomoc klientom przenoszacym rachunek

stanowia dwa banki, ktorych uregulowania w tym zakresie zostaly przedstawione ponizej.

Ponizej zamieszczona lista wyczerpuje dzialania, zgodnie z informacjami zawartymi

w przestanym do Urzedu kwestionariuszu, podejmowane w pierwszym z bankow:
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— powiadomienie pracodawcy i urzgdu skarbowego o zmianie numeru rachunku,

— przeniesienie zlecen statych oraz polecen zaptaty; odwotanie i przestanie nowych
polecen zaptaty do wierzycieli,

— przeniesienie limitu w saldzie debetowym oraz kart kredytowych,

— wydanie nowej karty kredytowej do rachunku,

— mozliwe bylo takze przestanie do dotychczasowego banku wypowiedzenia umowy

prowadzenia rachunku, o ile dopuszczat on taka formg ztozenia wypowiedzenia.

W drugim banku istniata procedura regulujaca proces przeniesienia konta osobistego (takze
z limitem kredytowym), karty kredytowej oraz kredytu gotowkowego. Bank ten wyrgczal
klienta deklarujacego che¢ przeniesienia rachunku z przestania do dotychczasowego banku
wypowiedzenia umowy rachunku bankowego oraz umowy kredytu/limitu w rachunku, a takze

w imieniu klienta mogl poinformowac pracodawcg o zmianie numeru rachunku.

2.3.2. Rekomendacja ZBP w zakresie przenoszenia rachunkow klientow
indywidualnych

Rekomendacja Zwiazku Bankoéw Polskich dotyczaca dobrych praktyk w zakresie
przenoszenia rachunkow oszczgdnosciowo-rozliczeniowych dla klientow indywidualnych na

polskim rynku bankowym zostata przyjeta przez Zarzad ZBP w dniu 12 sierpnia 2009 r.

(rekomendacja ZBP). Banki miaty czas na wdrozenie tej regulacji do 1 stycznia 2010 r.

Obowiazki poszczegolnych stron w procesie przeniesienia rachunku

W dokumencie tym do$¢ szczegdtowo wypunktowane zostaty obowiazki spoczywajace
zarOwno na nowym jak i na dotychczasowym banku, a takze na kliencie deklarujacym cheé
przeniesienia rachunku wraz z ustugami platniczymi, w postaci polecenia zaptaty i zlecenia

statego'".

W pierwszej kolejnosci nalezy zauwazy¢, iz zarbwno nowy jak i dotychczasowy bank maja
obowiazek udzielenia klientowi, deklarujacemu chg¢ zmiany banku prowadzacego jego ROR,

,jasnych 1 pelnych informacji dotyczacych procesu przeniesienia rachunku”. Ponizej

"W procedurze przewidziano takze przeniesienie czesciowe, ktére odnosi si¢ do sytuacji, kiedy klient nie
rozwigzuje umowy z dotychczasowym bankiem, a wigc decyduje si¢ na réwnoleglte prowadzenie dwodch
rachunkéw (w nowym i dotychczasowym banku).
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zamieszczono kwestie, o ktéorych powinien zosta¢ poinformowany konsument przed
rozpoczeciem procedury'?:
1) obowiazki wszystkich stron (nowy oraz dotychczasowy bank, klient),
2) przewidywany czas trwania procedury (wraz ze wskazaniem ewentualnych przeszkod
ze strony dotychczasowego banku w dochowaniu terminu),
3) utrudnienia dla klienta wynikajace z przeniesienia ROR oraz

4) oplaty z tytutu przeniesienia ROR.

O ile do wudzielenia wstepnej informacji zostal zobowigzany zaré6wno nowy jak
1 dotychczasowy bank, o tyle w przypadku realizacji procesu przeniesienia ROR wigksze
zaangazowanie zostato przypisane nowemu bankowi'’.
1) Na zyczenie klienta nowy bank moze dziala¢ jako Giloéwny Punkt Kontaktowy.
W takim wypadku klient udziela bankowi wszelkich dyspozycji oraz pelnomocnictw
w zakresie przenoszonych ustug platniczych i/lub salda rachunku i/lub rozwiazania
rachunku w dotychczasowym banku, dzigki czemu dalsze czynnosci w procedurze
przeniesienia rachunku w imieniu klienta wykonuje nowy bank.
2) Na wniosek klienta nowy bank pomaga takze w poinformowaniu stron trzecich
o zmianie rachunku przez klienta, takimi stronami moga by¢ np. pracodawca, ZUS itp.
3) Nowy bank otwiera na rzecz klienta nowy rachunek.
4) Ustanawia na nim wnioskowane przez klienta ustugi ptatnicze.
5) Od daty wskazanej przez klienta realizuje platnosci na nowym rachunku.
Wszystkie wymienione powyzej czynnosci powinny by¢ wykonane w przeciagu siedmiu dni
od momentu uzyskania przez nowy bank wszystkich niezbgdnych dla przeprowadzenia

procesu informacji, udzielonych zarowno przez dotychczasowy bank jak i samego klienta.

Dotychczasowy bank na wniosek klienta lub nowego banku dziatajacego w jego imieniu
wykonuje, w ciagu siedmiu dni od otrzymania stosownego wniosku, ponizsze czynnosci:
1) przekazuje liste aktywnych ustug ptatniczych powiazanych z dotychczasowym

rachunkiem (w okresie ostatnich 13 miesigcy),

"2 Wydaje sig, iz w odniesieniu do punktu 2 i 4 nowy bank moze udzieli¢ jedynie ogolnych (nieprecyzyjnych)
informacji, jako Ze nie dysponuje on szczegétowa wiedza na temat procedur zamykania ROR, w tym wysokosci
oplat pobieranych za zamknigcie rachunku, w dotychczasowym banku klienta. Stad de facto korzystniej dla
klienta, jezeli wstepnych informacji bedzie mu udzielat dotychczasowy bank, jako podmiot najlepiej
poinformowany o wewngtrznych procedurach zamknigcia ROR.

"> Podobna prawidlowo$é mozna zauwazyé dzieki analizie sformalizowanych procedur zamknigcia i otwarcia
ROR funkcjonujacych w bankach jeszcze w pierwszej potowie 2009 r., gdzie wyraznie wigksze zaangazowanie
w pomoc w przeniesieniu ROR wykazywat nowy bank.
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2) przelewa na nowy rachunek czes$¢ lub catos¢ srodkéw z dotychczasowego rachunku,
3) realizuje ptatnosci na dotychczasowym rachunku do daty wskazanej przez klienta oraz
4) na zyczenie klienta rozwiazuje umowe dotychczasowego rachunku.
Dodatkowo dotychczasowy bank weryfikuje zgodno$¢ podpisu klienta, widniejacego na
wniosku przeniesienia rachunku, z posiadana karta wzoréw podpisow, a w przypadku

wykrycia niezgodnosci informuje o tym fakcie nowy bank'*.

Ponizej zamieszczono obowiazki ciazace na kliencie przenoszacym rachunek.

1. W przypadku wyrazenia woli dzialania nowego banku w roli Gtéwnego Punktu
Kontaktowego, klient udzieli niezbednego do reprezentacji pelnomocnictwa.

2. Jezeli rachunek w dotychczasowym banku ma zosta¢ zamknigty, klient zwraca
posiadane karty platnicze 1 niewykorzystane blankiety czekowe, w przeciwnym
wypadku dotychczasowy bank je uniewaznia.

3. Klient jest zobowiazany do wskazania ,.konkretnych ptatnosci cyklicznych, w tym
polecen zaptaty i zlecen statych (w razie potrzeby wraz ze wskazaniem pelnych
danych 1 identyfikatorow tych ptatnosci), powiazanych z rachunkiem
w dotychczasowym banku i majacych podlegac¢ procesowi przeniesienia”.

4. Klient podaje ponadto datg, od ktorej ptatnosci sa realizowane przez nowy bank, a tym

samym przestaje je realizowa¢ dotychczasowy bank.
Oplaty

W rekomendacji ZBP zagadnieniu optat w procesie przeniesienia rachunku poswigcony zostat
oddzielny punkt. Wskazano w nim wyraznie, iz dotychczasowy bank nie bedzie pobierat od
klienta optat za:

— udzielnie klientowi standardowych informacji na temat statych ptatnosci oraz

— wypowiedzenie przez klienta umowy rachunku zawartej na okres dtuzszy niz

12 miesigcy lub na czas nieokreslony i wypowiedzianej po uptywie 12 miesigcy.

Dodatkowo podano, iz ewentualne optaty bede naliczane w sposdb przejrzysty i w nawiazaniu
do poniesionych przez dotychczasowy bank kosztow, a klient nie moze by¢ obciazony za

wszelkie bledy popetnione przez dotychczasowy i/lub nowy bank.

' W takim wypadku przeniesienie rachunku nie zostaje sfinalizowane.

36z 55



UOKiK

XX-lecie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Pozostale kwestie

W celu zapewnienia terminowego, sprawnego i bezpieczenstwa przenoszenia rachunkow,
wymiana informacji pomiedzy dotychczasowym i1 nowym bankiem odbywa si¢ w formie
elektronicznej z wykorzystaniem aplikacji OGNIVO, udostepnionej przez Krajowa Izbe
Rozliczeniowa S.A. W rekomendacji ZBP zaleca si¢ ponadto, aby rozstrzyganiem
ewentualnych sporow pomigdzy bankiem a klientem zajmowat si¢ Bankowy Arbitraz

Konsumencki dziatajacy przy ZBP.

2.3.3. Funkcjonowanie rekomendacji ZBP

Wykorzystanie w procesie przenoszenia rachunkéw klientow indywidualnych elektronicznej
wymiany informacji poprzez aplikacj¢ OGNIVO, umozliwia rzetelne zebranie danych na
temat mobilnos$ci konsumentéw, a takze ich pdzniejsza analizg, co nie bylo mozliwe, do
przeprowadzenia na szeroka skalg, przed wejsciem w zycie omawianej regulacji. Nalezy przy
tym podkresli¢, iz aplikacja OGNIVO gromadzi jedynie informacje o tych przeniesieniach,
w ktorych klient upowaznit nowy bank do dziatania jako Gléwny Punkt Kontaktowy.

W przeciwnym bowiem wypadku nie dochodzi do wymiany informacji migdzy bankami.

Tabela 4 zawiera szczegOlowe informacje na temat zarejestrowanego przez aplikacjg
OGNIVO stopnia mobilnosci wiascicieli ROR w okresie od stycznia do czerwca 2010 .,
z uwzglednieniem skali rownoczesnego przeprowadzenia takich czynno$ci jak: otwarcie
rachunku w nowym banku, zamknigcie dotychczasowego rachunku, przeniesienie salda,
przeniesienie zlecen stalych oraz przeniesienie polecen zaptaty. Wprowadzona kolumna
zatytulowana multibanking przybliza czgsto§¢ wystgpowania zjawiska posiadania rachunku

w wigcej niz jednym banku'’.

13 Jest to przypadek wspomnianego wczesniej przeniesienia czgsciowego.
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Tabela 4. Przenoszenie rachunkéw z wykorzystaniem aplikacji OGNIVO w pierwszym

potroczu 2010 r.
Skala rownoczesnego przeprowadzenia poszczegolnych czynno$ci wraz z otwarciem rachunku
Okres | Otwarcie Zamknigcie | Przeniesienie | Przeniesienie | Przeniesienie . .16
rachunku rachunku salda zlecen stalych | polecen zaptaty Multibanking
01.2010 448 415 410 81 76 33
02.2010 970 927 916 177 206 43
03.2010 1 889 1834 1783 294 361 55
04.2010 1442 1407 1370 223 234 35
05.2010 1261 1245 1208 133 173 16
06.2010 1074 1055 1033 143 174 19
Razem 7 084 6 883 6 720 1051 1224 201

Zrédlo: Obliczenia wlasne na podstawie danych przekazanych przez Zwiqzek Bankéw Polskich.

Tabela 5. Skala wykorzystania opcji dodatkowych w procesie przeniesienia rachunku

Poszczegblne czynnosci, jako procent otwar¢ rachunkéw w danych okresie
Okres Zamknigcie S Przeniesienie Przeniesienie
rachunku Przeniesienic salda zlecen stalych polecen zaptaty

01.2010 92,6 91,5 18,1 17,0
02.2010 95,6 94,4 18,2 21,2
03.2010 97,1 94,4 15,6 19,1
04.2010 97,6 95,0 15,5 16,2
05.2010 98,7 95,8 10,5 13,7
06.2010 98,2 96,2 13,3 16,2
Razem 97,2 94,9 14,8 17,3

Zrédlo: Obliczenia wlasne na podstawie danych Zwiqzku Bankéw Polskich.

Dodatkowo zamieszczono tabelg 5 prezentujaca procentowy udziat przeprowadzenia takich

czynno$ci jak: zamknigcie dotychczasowego rachunku, przeniesienie salda, przeniesienie

zlecen stalych oraz przeniesienie polecen zaptaty, w cato$ci nowootwieranych rachunkow.

Analizujac zaprezentowane dane mozna zauwazy¢, iz w niemal stu procentach przypadkow

klienci decydowali si¢ zamkna¢ dotychczasowy rachunek wraz z otwarciem nowego

rachunku (stata tendencja wzrostowa od 92,6% w styczniu do 98,2% w czerwcu 2010 r.).

Podobna sktonno$¢ mozna odnotowaé w przypadku przeniesienia salda rachunku (staly

wzrost od 91,5% w styczniu do 96,2% w czerwcu 2010 r.). Z drugiej strony na przeniesienie

'® Multibankig odnosi si¢ do sytuacji, w ktorej klient nie decyduje si¢ na zamkniecie dotychczasowego rachunku
wraz z otwarciem nowego rachunku

382255




UOKiK

XX-lecie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

zlecen stalych oraz polecen zaptaty decydowalo si¢ mmiej niz 20% ogotu klientéw
korzystajacych z procedury. Mniejsza sktonno$¢ do automatycznego przenoszenia zlecen
statych 1 polecen zaptaty moze wynika¢ z ograniczonego zaufania klientdow do nowego
systemu oraz z ich obawy, co do niezakléconego przeptywu srodkow pienigznych.
Jednoczesnie nie jest znana liczba przenoszonych rachunkéw, na ktérych aktywne byly
poszczegbOlne ustugi platnicze, bez czego nie jest mozliwe jednoznaczne wyciagniecie
wnioskow. W szczego6lnosci mozliwe jest, iz na wigkszo$ci przenoszonych ROR ustugi te nie

byly aktywne, stad brak zainteresowania ich przenoszeniem.

2.34. Ocena procedury przenoszenia rachunkow uregulowane;j
w rekomendacji ZBP

Na poczatek nalezy podkresli¢, iz Urzad pozytywnie ocenia inicjatywe ZBP, regulujaca
procedur¢  przenoszenia  rachunkow  oszczedno$Sciowo-rozliczeniowych — klientow
indywidualnych, ktéra powinna przyczyni¢ si¢ do znacznego uproszenia i ujednolicenia
omawianego procesu. W szczegolno$ci rozpatrujac wczesniejsza praktyke rynkowa, kiedy
w wigkszosci przypadkow klient, deklarujacy chec przeniesienia rachunku, nie mogt liczy¢ na
pomoc ani dotychczasowego ani nowego banku, a takze nie byly mu dostarczane zbiorcze
informacje o aktywnych na rachunku ustugach ptatniczych. Jednocze$nie warto glgbiej
przeanalizowaé zapisy rekomendacji ZBP w celu sprawdzenia czy uregulowane w niej

kwestie stanowia optymalne rozwiazanie.

W opinii Urzedu, w sytuacji wskazania przez klienta nowego banku, jako Gléwnego Punktu
Kontaktowego, nie do konca jasno uregulowana zostata kwestia podania przez klienta listy
przenoszonych na nowy rachunek ustug ptatniczych — w rekomendacji nie sprecyzowano,
w ktorym doktadnie momencie klient uzupeilnia wniosek o przeniesienie rachunku. W tym
kontekscie, jezeli wniosek ten bedzie sktadany przez klienta na samym poczatku procesu juz
w oddziale nowego banku, to w opinii Urz¢du problematyczne dla klienta jest wymaganie juz
na tym etapie wyraznego wskazania listy ustug platniczych, jakie chciatby on przenies¢
z dotychczasowego banku, wraz ze wskazaniem wszystkich niezbednych parametréw tych
ptatnosci. W takim wypadku, pomimo, ze dotychczasowy bank przekazuje nowemu bankowi,
na pdzniejszym etapie procesu, informacje o aktywnych ustugach ptatniczych, to de facto
mozliwa jest sytuacja, iz klient zostanie obciazony przygotowaniem takiego zestawienia.

Rozwiazaniem tego problemu bytoby jednoznaczne przyjecie, iz wskazanie przez klienta listy
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ushug ptlatniczych, ktére chciatby on przenies¢ na nowy rachunek, nast¢puje po przekazaniu

przez dotychczasowy bank listy ustug ptatniczych aktywnych na dotychczasowym rachunku.

Nastepnie pewne zastrzezenia budzi zakres informacji, jaki maja obowiazek udzieli¢ zarowno
dotychczasowy jak i nowy bank klientowi, wyrazajacemu wolg zmiany banku prowadzacego
rachunek. W szczeg6lnosci chodzi o informowanie przez nowy bank o przewidywanym
horyzoncie czasowym procesu przeniesienia, z zastrzezeniem przypadkow, kiedy
przeniesienie w ustalonych terminach nie bedzie mozliwe z uwagi na przeszkody zaistniate
w dotychczasowym banku. Oczywiscie nowy bank nie zna procedur dotychczasowego
banku'’, tym samym nie wydaje si¢, aby byt on w stanie rzetelnie poinformowac klienta
o ww. przeszkodach. Dlatego tez, korzystniejsza dla klienta bgdzie sytuacja, w ktorej zwroci
si¢ on o udzielenie wstgpnych informacji do dotychczasowego banku, jako podmiotu najlepiej
poinformowanego o wewnetrznych procedurach zamknigcia ROR. W przeciwnym wypadku

klient nie ma gwarancji zapoznania si¢ z realnym czasem trwania procesu.

Dodatkowo w przysztosci warto przeanalizowa¢ wypracowang przez banki, po wdrozeniu
zapisow rekomendacji, praktyke w zakresie pobierania optat za zamknigcie rachunku. Jak juz
wspomniano we wczesniejszych punktach niniejszego opracowania, w rekomendacji
uwzgledniono tego rodzaju optaty, odnoszac si¢ do rachunkéw wypowiedzianych przed
uptywem 12 miesigcy od daty podpisania umowy, dotyczy uméw zawartych na czas
nieokreslony lub okreslony, krotszy niz 12 miesigcy. Jednocze$nie szczegdtowa analiza
kwestionariuszy przestanych do Urzedu oraz obowiazujacych w pierwszej potowie 2009 r.
procedur zamknigcia wykazata, iz banki pobierajace tego rodzaju optatg stanowity mniejszos¢
(8 z 29 podmiotow objetych badaniem). Ponadto ewentualny czas, jaki musial uptyna¢ od
daty otwarcia rachunku do jego zamknigcia, aby optaty tej nie pobierano wynosit co najwyzej
180 dni'®. Tak wigc w pierwszej potowie 2009 r. praktyka rynkowa, w zakresie pobierania
optat wprost za zamkniecie rachunku, byla wyraznie przyjazniejsza klientowi niz

przewidziane w rekomendacji propozycje.

"7 Dla przyktadu wystarczy rozwazyé wykazane w niniejszym badaniu réznice w dhugosci przecigtnego okresu
wypowiedzenia. W wigkszosci bankéw standardowy okres wypowiedzenia umowy rachunku wynosit 30 dni,
jednak w dwodch bankach wynosit on odpowiednio 6 tygodni i 60 dni.

'® Tylko w jednym banku okres ten wynosit 12 miesiecy.
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Warto takze zwroci¢ uwage na ponizej cytowane punkty z listy przyktadowych rodzajow
rachunkéw oraz ustug i produktéw bankowych, co do ktérych moga wystapi¢ obiektywne
utrudnienia/op6znienia w ich przeniesieniu lub tez przeniesienie ich nie bedzie mozliwe:
— rachunki, z ktérych ustanowione sa sptaty kredytow i kart kredytowych —
koniecznos$¢ podpisania aneksu do umowy kredytowe;,
— rachunki powiazane z lokatami, np. wskazane do przelewu odsetek oraz
— rachunki wspdlne (jesli do rozwigzania umowy takiego rachunku, zgodnie
z umowa, wymagana jest wspolna zgoda ich wspotwlascicieli).

Lista ta stanowi zatacznik do rekomendaciji ZBP"’.

Interesujaca z perspektywy czasu moze okaza¢ si¢ analiza czy i w jakim kierunku zajdzie
konwergencja pomigdzy bankami, w odniesieniu do sposobu post¢gpowania z kredytami i/lub
lokatami przypisanymi do przenoszonego rachunku oraz z rachunkami wspdlnymi. Regulacje
w bankach przed wprowadzeniem rekomendacji ZBP nie byly w tym zakresie jednorodne.
Z jednej strony mozna wyrdzni¢ grupg bankoéw, w ktorej przed zamknigciem ROR konieczna
byta sptata wszystkich zobowiazan wobec banku. Rownoczesnie w innych bankach mozliwe
bylo podpisanie aneksu do umowy kredytowej i1 przepigcie kredytu do innego rachunku (tzw.
technicznego lub shadow). Podobnie w przypadku lokat, gdzie rezygnacja z ROR
w niektorych bankach oznaczata konieczno$¢ zerwania lokat a w innych istniala mozliwos¢
ich dalszego prowadzenia w powiazaniu z rachunkiem technicznym®’. Dodatkowo
w przypadku rachunkow wspolnych w kazdym z analizowanych bankow dla zamknigcia ROR
wystarczata zgoda jednego z wspotposiadaczy, wyjatek stanowilo zamknigcie rachunku

, .. . . 21
wspolnego z pomigciem okresu wypowiedzenia™ .

Ostatnia kwestia, na ktéra warto zwroci¢ szczegdlng uwage jest zamieszczone
w rekomendacji ZBP wskazanie, iz ,,przeniesienie rachunku, zakonczone rozwiazaniem
umowy rachunku w dotychczasowym banku, winno odbywac si¢ z uwzglednieniem regulacji
obowiazujacych w dotychczasowym banku w zakresie sposobu rozwigzywania umowy
rachunku oraz umow dotyczacych uslug z nim powiazanych (kart ptatniczych, ustug

elektronicznych itp.)” a takze, iz banki powinny dotozy¢ nalezytej starannosci, by

' Por. Rekomendacja Zwiazku Bankéw Polskich dotyczaca dobrych praktyk w zakresie przenoszenia
rachunkéw oszczednosciowo-rozliczeniowych dla klientow indywidualnych na polskim rynku bankowym,
12 sierpnia 2009 1., s. 12.
2(1) Por. 2.1.1.6. Pozostate produkty w portfelu klienta.

Ibid.
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wewnetrzne regulacje nie opdznialy wyznaczonych w rekomendacji termindw®. W tym
kontekscie z jednej strony oczywiste jest, iz proces przeniesienia rachunku powinien obywac
si¢ bez naruszania procedur wewngtrznych (zgodnych z zapisami rekomendacji ZBP)
zarowno dotychczasowego jak 1 nowego banku. Z drugiej strony nalezy zauwazy¢, iz
w pierwsze] potowie 2009 r. poszczegdlne banki wykazywaly wyraznie zrdznicowanie
w dhugosci trwania okresu wypowiedzenia oraz, iz nie we wszystkich bankach mozliwe byto
jego pominigcie. Posrod badanych podmiotow w wigkszosci przypadkéw okres ten wynosit
30 dni, jednak moégt wynies¢ nawet 60 dni, co znaczaco wydluza cala procedurg i moze
skutecznie zniechgci¢ klienta do przeniesienia ROR. Dlatego w przysziosci warto
przeanalizowaé, jaki wplyw na czas trwania procedury przeniesienia rachunku maja
wewngtrzne regulacje bankéw m.in. w zakresie przewidywanego okresu wypowiedzenia

umowy ROR.

22 Por. Rekomendacja Zwiazku Bankoéw Polskich, s. 6.
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3. Wigzanie ROR z innymi produktami bankowymi
i roznicowanie oferty z tym zwigzanej

Zagadnieniami mocno zwigzanymi z mobilno$cia konsumentéw na rynku bankowym jest
wigzanie produktéw i uslug bankowych oraz praktyka oferowania lepszych warunkow
klientom posiadajacym (nierzadko przez okreslony czas) rachunek w banku w poroéwnaniu
z klientami zewngtrznymi. Im wigksza skala wiazania réznego rodzaju produktéw i usthug
bankowych z rachunkiem klienta tym trudniej bedzie klientowi podja¢ decyzj¢ o zmianie
banku prowadzacego ROR. Klient w wielu przypadkach nie bgdzie miat wystarczajacych
bodzcow, aby zrezygnowac z kompleksowego portfela produktow w dotychczasowym banku,
o ile wnowym nie begdzie mogt liczy¢ na pomoc w niejednokrotnie skomplikowanej
procedurze przeniesienia rachunku, a takze na otrzymanie, co najmniej nie gorszych niz

dotychczas warunkow umow dla interesujacych go produktow.

W przestanym przez Urzad kwestionariuszu banki zostaty poproszone o podanie oferowanych
produktéw depozytowych, kredytowych, platniczych i pozostatych (np. ubezpieczeniowych,
inwestycyjnych) oraz o udzielenie odpowiedzi na pytania: czy w przypadku danego produktu
konieczne jest posiadanie rachunku w banku, a jezeli posiadanie ROR nie jest konieczne to,

czy oferta skierowana do klienta zewngtrznego jest inna niz do klienta z ROR w banku.

3.1. Wiazanie produktow bankowych z rachunkiem oszcze¢dnosciowo-
rozliczeniowym

W pierwszej kolejnosci zostana blizej przestawione produkty, dla skorzystania z ktorych
konieczne bylo posiadanie/otwarcie rachunku w banku. Jezeli dla danego produktu bank
stawia wymog posiadania rachunku, to moze on niejednokrotnie zniechgci¢ konsumenta do
poszukiwania oferty poza bankiem, w ktorym aktualnie posiada rachunek. Z drugiej strony
nalezy pamigtaé, ze sa pewne grupy produktéow bankowych immanentnie zwiazane

z rachunkiem biezacym, czego doskonaty przyktad stanowi karta debetowa.

Produkty depozytowe

W grupie produktow depozytowych banki wymieniaty przede wszystkim réznego rodzaju

lokaty ztotowe 1 walutowe oraz rachunki oszczg¢dnosciowe, a wymog posiadania ROR dla ich
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zalozenia wystgpowat w 24 bankach. W 11 bankach dla zatozenia jakiejkolwiek lokaty
terminowej konieczne byto posiadanie/otwarcie rachunku, w tym w czterech bankach takie
same wymogi stosowane byly w przypadku rachunkéw oszczednosciowych. Kolejne trzy
banki wymienity po trzy lub wigcej lokat, w przypadku ktorych konieczne bylo
posiadanie/otwarcie rachunku. Nastgpnie w czterech podmiotach konieczno$¢ posiadania
rachunku zwiazana byta wylacznie z lokatami nocnymi lub internetowymi®, w tym: jeden
bank wymagal posiadania ROR jedynie w przypadku lokaty nocnej, dwa banki jedynie
w przypadku lokaty internetowej, a jeden bank wymagal posiadania ROR w przypadku
zaktadania zaréwno lokaty nocnej jak i1 internetowej. W pozostalych szesciu podmiotach
konieczno$¢ posiadania rachunku dotyczyla tylko pojedynczych produktow depozytowych
(np. rachunkéw oszczedno$ciowych, lokat negocjowanych czy tez lokat terminowych
walutowych). Ponadto w pigciu podmiotach zaden produkt depozytowy nie wymagat
zalozenia/posiadania rachunku, przy czym jednoczesnie w dwoch z nich, klient posiadajacy
rachunek biezacy mogl liczy¢ na uzyskanie lepszej oferty dotyczacej rachunku
oszczednosciowego, a w jednym z nich dodatkowo takze wybranych lokat terminowych®*.
Wykres 3 obrazuje, jak czgsto w grupie analizowanych bankow, stawiany byl wymoég

posiadania ROR dla skorzystania z produktow depozytowych.

Wykres 3. Czgsto$¢ stawiania przez banki wymogu posiadania rachunku dla skorzystania
z oferty produktéw depozytowych
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.

3 Lokata nocna byta zakladana automatycznie na zakoficzenie dnia roboczego, z uwzglednieniem spelnienia
ewentualnego kryterium minimalnego okre§lonego przez bank stanu $rodkéw na rachunku. Natomiast lokata
internetowa byta dostepna dla klientdéw korzystajacych z systemu bankowosci internetowe;.

* Por. 3.2. Réznicowanie ofert wzgledem klientow posiadajqcych i nieposiadajqcych rachunek w banku.
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Produkty kredytowe

W przypadku produktéw kredytowych kazdy z przebadanych bankow posiadal w swojej
ofercie chociazby jeden produkt, w przypadku ktérego konieczne byto posiadanie rachunku
w banku. Nalezy przy tym zaznaczy¢, iz niemal wszystkie banki podaly, iz taki obowiazek
dotyczy kredytow odnawialnych w rachunku, w szczegolnosci w tej grupie znalazto si¢ 15
podmiotow, dla ktérych posiadanie rachunku byto konieczne jedynie w przypadku kredytow

odnawialnych, a ubieganie si¢ o inne produkty kredytowe nie wymagalo posiadania ROR.

W celu doktadniejszego przyjrzenia si¢ strategii bankow w zakresie koniecznosci posiadania
rachunku w przypadku produktéw kredytowych warto oddzielnie przeanalizowaé regulacje
dotyczace: kredytow hipotecznych, kredytoéw konsolidacyjnych, kredytow gotéwkowych,

kredytéw samochodowych oraz kredytéw na zakup papierow wartosciowych.

Wymog posiadania lub otwarcia rachunku w celu ubiegania si¢ o kredyty hipoteczne
wystgpowatl w siedmiu analizowanych podmiotach. W grupie tej dwa banki wskazaty, iz
rachunek stuzacy wylacznie do obstugi kredytu moze by¢ prowadzony bezptatnie. Dodatkowo
w trzech bankach konieczno$¢ posiadania rachunku dotyczyla wytacznie kredytow
mieszkaniowych/hipotecznych, aw czterech pozostatych obejmowata, co najmniej dwa

produkty hipoteczne (np. kredyt mieszkaniowy i pozyczkg hipoteczna).

W odniesieniu do kredytow konsolidacyjnych tylko jeden bank podal, iz dla zaciagnigcia tego

rodzaju zobowiazania niezbgdne byto posiadanie ROR.

W celu zaciagnigcia kredytu gotéwkowego w pigciu bankach konieczne bylo posiadanie
rachunku, przy czym jeden bank wyraznie zaznaczyl, iz prowadzenie rachunku stuzacego
wytacznie do obstugi zobowiazania bylo bezptatne. We wszystkich podmiotach z tej grupy,
z wylaczeniem jednego banku, obowiazek posiadania ROR dotyczyl takze kredytow
hipotecznych.

Posiadanie rachunku w celu zaciagnigcia kredytu samochodowego konieczne byto w dwdch

bankach. W obu podmiotach ten sam wymog stosowany byl takze w odniesieniu do kredytow

gotdwkowych, a w jednym z nich takze w stosunku do kredytow hipotecznych.
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Ostatnia grupa kredytow to kredyty na zakup papierow wartoSciowych, w stosunku do
ktérych obowiazek posiadania ROR wystgpowal w czterech badanych bankach. Dodatkowo
warto zauwazy¢, iz w grupie tej znalazt si¢ jeden bank, dla ktoérego ten rodzaj kredytu byt

jedynym objetym omawianym obowigzkiem.

Zamieszczony ponizej wykres 4 podsumowuje praktyke analizowanych bankow w zakresie
wymagania posiadania ROR dla skorzystania z oferty poszczegdlnych produktow

kredytowych.

Wykres 4. Czgsto$¢ stawiania przez banki wymogu posiadania rachunku dla skorzystania
z oferty produktow kredytowych
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.

Produkty platnicze

W ramach tej grupy produktow wszystkie ankietowane podmioty podawaty karty debetowe,
ktore jak juz wspomniano na poczatku sa produktem immanentnie zwiazanym z rachunkiem
1z tego powodu nie zostang poddane dalszej analizie. Najwazniejszym produktem w grupie
produktow platniczych jest niewatpliwie karta kredytowa, dla ktérej obowiazek posiadania
rachunku wskazaly trzy podmioty Dodatkowo niektére banki w swoich odpowiedziach

wyraznie wyodrebnity karty obciazeniowe (typu charge), ktore cho¢ czgsto sa zwigzane
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z rachunkiem, sa produktem wystepujacym takze niezaleznie. Sze$¢ podmiotoéw podato, iz dla

ich posiadania wymagato ROR.

Pozostale produkty

W 11 bankach, dla co najmniej jednego produktu z tej grupy, konieczne bylo posiadanie
ROR. W grupie ,pozostale produkty” wymieniane byly przede wszystkim: produkty
ubezpieczeniowe 1 inwestycyjne, ustugi posrednictwa w zakupie/sprzedazy jednostek

funduszy inwestycyjnych 1 instrumentéw finansowanych.

Wykres 5. Czgstos¢, z jaka banki stawialy wymodg posiadania rachunku dla skorzystania
z oferty poszczeg6lnych grup produktowych
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.

Podsumowujac skale wiazania poszczegolnych grup produktéw bankowych z rachunkiem
oszczgdnos$ciowo-rozliczeniowym  klienta  indywidualnego nalezy  zauwazy¢, iz
w najwigkszym stopniu dotyczy ono produktow depozytowych oraz kredytowych.
Jednoczesnie co do zasady z produktami kredytowymi klient jest zwiazany dtuzszej niz
z produktami depozytowymi (np. kredyt hipoteczny versus lokata terminowa), stad
uciazliwo$¢ wynikajaca z powiazania ich z rachunkiem moze by¢ wyrazniej odczuwalna,
konstrukcja oferty produktow z tej grupy jest tez co do zasady bardziej skomplikowana.
Dodatkowo nalezy zauwazy¢, iz stosowanie wymogu posiadania rachunku dla skorzystania
z oferty produktowej banku nie wydaje si¢ by¢ zalezne od wielko$ci banku. Natomiast
w przypadku trzech bankow nie wskazano zadnego produktu, dla skorzystania z ktoérego

konieczne byto posiadanie rachunku w banku.
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3.2. Roznicowanie ofert wzgledem klientow posiadajacych
i nieposiadajacych rachunku w banku

Oferowanie przez banki korzystniejszych warunkéw dla produktéw kredytowych czy
depozytowych, w przypadku posiadania/otwierania rachunku w danym banku, moze okazac
si¢ skutecznym magnesem przyciagajacym klientow. Potwierdzenie tej tezy stanowia,
przedstawione we wczesniejszym rozdziale, powody zamykania i otwierania rachunkow
przez klientow indywidualnych. Zaréwno przeprowadzone przez Urzad analizy, jak
i materiaty  przekazane przez ZBP, wskazuja, 1z  kluczowymi  czynnikami
odpychajacymi/przyciagajacymi klientéw od/do banku jest wysoko$¢ pobieranych prowiz;ji
oraz jako$¢ 1 oprocentowanie oferowanych produktéw. Nalezy przy tym zaznaczy¢, iz nie we
wszystkich bankach przewidziano preferencyjne traktowanie klientow
posiadajacych/otwierajacych rachunek w banku, w stosunku do pozostatych klientow.
W analizowanej grupie bankow znalazto si¢ dziewig¢ podmiotow, ktére w ogodle nie
stosowaty takiej praktyki. Dodatkowo w bankach gdzie stosowano tego rodzaju praktyke,
korzystniejsza oferta nie musiata dotyczy¢ wszystkich dostgpnych rachunkow

oszczednosciowo-rozliczeniowych, a mogta byé ograniczona do wybranych rodzajow ROR,

Ponizej zostana szczegotowo opisane warunki, w podziale na grupy produktow:
depozytowych, kredytowych, ptatniczych i pozostatych, oferowane, przez ankietowane banki,

klientom posiadajacym/otwierajacym rachunek.

Produkty depozytowe

Lepsza oferta w zakresie produktow depozytowych pojawila si¢ w dziewigciu bankach.
Z czego w pieciu przypadkach dotyczyta oferowanych przez bank lokat, a pigciu nastgpnych

bankach klienci mogli skorzysta¢ z lepszej oferty rachunkow oszczgdnosciowych.

W odniesieniu do lokat terminowych najczgsciej wystepujaca korzyscia, w zwiazku

z posiadaniem rachunku w banku, bylo wyzsze od standardowego oprocentowanie (trzy

 Nalezy w tym miejscu mieé¢ na uwadze fakt, iz niemal we wszystkich bankach w ofercie wystepowat wigcej
niz jeden rodzaj rachunku oszczednosciowo-rozliczeniowego; 27 z 29 bankéw oferowato wigcej niz jeden rodzaj
ROR. W grupie analizowanych bankow $rednia liczba rodzajow rachunkéw oszczednos$ciowo-rozliczeniowych
wynosita okoto sze$¢ na bank.
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wskazania), ponadto mozliwe bylo zwolnienie z/obnizenie wysoko$ci optat standardowo

pobieranych za prowadzenie ROR (jedno wskazanie)*®.

W przypadku rachunkéw oszczednosciowych w dwoéch bankach, klient z ROR mogt liczy¢ na
wyzsze od standardowego oprocentowanie. W zakresie obnizenia optat zwiazanych
z prowadzeniem rachunku, w jednym z bankéw klient méglt zosta¢ zwolniony z optaty za
prowadzenie ROR, a w dwdch innych bankach istniata mozliwo$¢ obnizenia oplaty za kazda

kolejna wyptate z rachunku.

Produkty kredytowe

Mozliwo$¢ uzyskania korzystniejszych warunkow dla produktow kredytowych potwierdzito
18 bankow. Przy czym w poszczegdlnych bankach zbidr produktow kredytowych objgtych
tego rodzaju praktyka byt zréznicowany. Z tego wzgledu w dalszej analizie warto oddzielnie
rozwazy¢ warunki oferowane w ramach: kredytow hipotecznych, kredytéw konsolidacyjnych,
kredytow gotowkowych, kredytow samochodowych oraz kredytow na zakup papierow

wartosciowych.

W przypadku kredytow i1 pozyczek hipotecznych 12 bankow oferowato korzystniejsze
warunki klientom posiadajacym rachunek w banku. Oferta ta jednak nie odnosita si¢ do
wszystkich rodzajow kredytéw z tej grupy, a dotyczyta konkretnych kredytéw hipotecznych,
pozyczek mieszkaniowych czy kredytow budowlanych, udzielonych w zlotoéwkach i/lub
w walucie obcej. Korzystniejsza oferta dla klienta posiadajacego ROR miala réznicowany
charakter. W 11 przypadkach banki oferowaly klientom upusty cenowe w postaci nizszych
marz lub prowizji. Dodatkowo w jednym banku korzystniejsza oferta byla dostgpna tylko
w przypadku wybranych rachunkéw. Tylko jeden bank oferowatl korzystniejsze
oprocentowanie zacigganego kredytu. W niektorych bankach mozliwos$¢ uzyskania lepszych
warunkow dla kredytow hipotecznych dotyczyta wylacznie klientow posiadajacych rachunek

w banku przez okres co najmniej szeSciu miesigcy.

W przypadku kredytéw konsolidacyjnych uprzywilejowanie klientéw posiadajacych rachunek
wystepowato w szesciu bankach. W trzech bankach istniata mozliwo$¢ obnizenia marz.

Dodatkowo w jednym banku klient posiadajacy rachunek od co najmniej sze$ciu miesigcy

26 Jeden bank nie podal, na jakiego rodzaju lepsze warunki mogt liczy¢ klient z ROR w banku.
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mogt liczy¢ na obnizenie prowizji. W kolejnym banku zatozenie i utrzymanie rachunku
z wplywami okreslonej przez bank wysokosci uprawniato do obnizenia oprocentowania
kredytu, a w innym posiadanie ROR powyzej 3 miesigcy umozliwialo uzyskanie nizszego

oprocentowania i obnizenie prowizji.

Popularne okazato si¢ oferowanie korzystniejszych warunkéw klientom, posiadajacym
rachunek w danym banku, w odniesieniu do kredytow/pozyczek gotowkowych. Tego rodzaju
praktyke stosowato 15 bankéw, co stanowi potowe ankietowanych podmiotow.
W szczegblnosci  siedem bankoéw oferowalo swoim klientom mozliwo$¢ obnizenia
oprocentowania kredytu a wraz znim niektore banki oferowaty dodatkowo uproszczone
procedury uzyskania kredytu lub obnizenie prowizji. W grupie bankéw oferujacych nizsze
oprocentowanie w czterech bankach okreslony zostat minimalny okres posiadania rachunku,
aby mozliwe byto skorzystanie z korzystniejszej oferty. Poza wspomnianymi juz przypadkami
nizsza prowizj¢ mozna bylo takze uzyska¢ w czterech innych bankach, z tym ze w jednym
znich alternatywnie mozliwe bylo obnizenie wymagan co do zabezpieczenia kredytu.
W trzech bankach oferujacych wytacznie obnizenie prowizji wymagane byto, aby od otwarcia
rachunku uptynal okres co najmniej sze$ciu miesig¢cy. Ponadto po jednym banku oferowato
klientom z ROR nastgpujace korzysci: uproszczone procedury przyznania kredytu i wymagan
odnosnie zabezpieczenia, obnizenie marzy, obnizenie optaty przygotowawczej oraz
mozliwos¢ uzyskania wyzsze] kwoty kredytu. Podsumowanie rodzajow korzystniejszych
warunkow, jakich mogli oczekiwac¢ klienci otwierajacy/posiadajacy rachunek zamieszczono

na wykresie 6.
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Wykres 6. Rodzaje korzystniejszych warunkow oferty kredytow gotowkowych skierowane do
klientow posiadajacych/otwierajacych rachunek
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.

Korzystniejsze parametry kredytow samochodowych dla klientow z ROR wystepowaly
w ofertach pieciu bankéw. W dwoéch bankach mozliwe byto obnizenie prowizji. Dodatkowo
po jednym banku wskazalo na mozliwos¢: obnizenia ceny kredytu, podwyzszenia
maksymalnej kwoty kredytu oraz wuzyskania nizszego oprocentowania w przypadku

rownoczesnego otwarcia rachunku wraz z kredytem.
Lepsze warunki dla kredytéw na zakup papieréw wartoSciowych oferowaly tylko dwa banki.

W pierwszym z nich klient z ROR mogt liczy¢ na nizsza ceng kredytu, a w drugim na

obnizenie optaty przygotowawcze;.
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Wykres 7. Czgsto$¢ wystgpowania korzystniejszych ofert dla klientow indywidualnych
dotyczacych poszczegdlnych rodzajow kredytow
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.

Produkty platnicze

W grupie produktow ptatniczych nalezy przede wszystkim rozwazy¢ oferty bankow
w zakresie kart kredytowych. Preferencyjne traktowanie klientéw posiadajacych rachunek
w banku, w stosunku do klientow bez takiego rachunku, miato miejsce w dziesigciu bankach.

Najczescie] oferowana korzyscia bylo zwolnienie z optat, na co wskazato siedem bankdow.

Wykres 8. Czgsto$¢ wystgpowania korzystniejszych ofert dla klientow indywidualnych
w ramach poszczegdlnych grup produktowych
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych przekazanych przez ankietowane banki.
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Dla utatwienia podsumowania kwestii r6znicowania przez banki ofert sktadanych klientom
posiadajacym/otwierajacym rachunek wzgledem klientow zewngtrznych zamieszczono
wykres 8. Nalezy zawazy¢, iz najpopularniejsze okazato si¢ podejmowanie takich dziatan
w zakresie produktow kredytowych (18 bankow stosowato taka praktyke). W ramach
produktéw kredytowych klienci z rachunkiem w banku mogli najcz¢sciej spodziewac sig
atrakcyjniejszej] od standardowej oferty w przypadku kredytow gotdwkowych, co
przewidywalo 15 bankow oraz kredytow hipotecznych (12 bankoéw). Ponadto banki
stosunkowo czgsto oferowaty lepsze warunki w zakresie kart kredytowych (10 bankow) oraz
produktéw depozytowych takich jak lokaty i1 rachunki oszczednosciowe (9 bankow).
W przypadku produktéw kredytowych hipotecznych i gotowkowych niejednokrotnie banki
przedstawienie korzystniejszej oferty uzaleznialy od okresu posiadania rachunku w banku.
W przypadku kredytow hipotecznych taki warunek pojawil si¢ trzy razy a kredytow
gotowkowych siedem razy. Najbogatsza oferta korzystniejszych warunkéw dla klientow

posiadajacych/otwierajacych rachunek wystgpowata w siedmiu badanych bankach.

Oceniajac tacznie praktyke bankéw w zakresie wiazania produktow bankowych z rachunkiem
oszczednosciowo-rozliczeniowym oraz réznicowania ofert wzgledem klientéw posiadajacych
1 nieposiadajacych rachunku w banku, nalezy zauwazy¢, iz banki znacznie czgséciej stosowaty
druga z nich. Fakt ten moze $wiadczy¢ o tym, iz ankietowane banki sa bardziej nastawione na
konkurowanie miedzy soba o nowych klientéw nie tylko na rynku ROR, ale takze na rynkach
powiazanych, niz na wuwiezienie klienta w banku poprzez wiazanie innych produktow
bankowych z ROR. Mozliwo$¢ uzyskania korzystniejszych warunkéw dotyczy szerokiej
gamy produktéw bankowych tak depozytowych, kredytowych jak i ptatniczych. Z punktu
widzenia mobilnosci klientow na rynku ROR na szczegdlna uwage zastuguje praktyka
oferowania lepszych warunkow klientom z ROR, ktérzy jednocze$nie wykazuja okreslona
przez bank aktywno$¢ np. w zakresie minimalnej miesi¢cznej kwoty operacji pienigznych
wykonywanych na rachunku. W takim wypadku sktonno$¢ klienta do zmiany dostawcy ROR
moze by¢ ograniczona, takze w zwiazku ze ztozonoscia kalkulacji ewentualnych korzysci,

jakich moze on oczekiwac przy rezygnacji z rachunku.
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Podsumowanie

Podstawowym celem niniejszego badania byto sprawdzenie czy istniejace procedury
w zakresie przenoszenia, zamykania i otwierania rachunkow nie stwarzaja barier dla wzrostu

mobilnosci wiascicieli rachunkéw oszczgdno$ciowo-rozliczeniowych.

W pierwszej kolejnosci ustalono, iz banki co do zasady nie uczestniczyly w procesie
przeniesienia rachunku przez dotychczasowego/nowego klienta. Nastgpnie, iz nie wszystkie
banki posiadaty procedury w zakresie zamykania i otwierania rachunkow. Jednocze$nie
zakres zagadnien uregulowanych w przestanych przez banki procedurach byt wyraZznie
zroznicowany, przez co fakt posiadania czy tez nieposiadania przedmiotowych procedur nie
determinowat skali zaangazowania banku w proces zamykania/otwierania rachunku przez

klienta indywidualnego.

Tylko jeden bank posiadat sformalizowana procedurg przenoszenia rachunku wraz z innymi
wybranymi produktami bankowymi z konkurencyjnych bankow. Jednocze$nie nalezy
wyr6ozni¢ takze drugi bank, ktéry posiadat uregulowania ukierunkowane na ulatwienie
procesu przeniesienia rachunku wtascicielowi ROR. Kolejnych osiem bankéw zadeklarowato
mozliwo$¢ udzielenia nowemu klientowi (przenoszacemu rachunek) pomocy w zakresie

informowania ptatnikéw §wiadczen o zmianie numeru rachunku.

Wobec braku powszechnie obowiazujacych procedur przenoszenia rachunkéw przez klientow
indywidualnych szczegdlnie interesujaca okazata si¢ analiza funkcjonujacych procedur
zamknigcia oraz otwarcia rachunkow. Uregulowania oraz praktyka w zakresie zamykania
rachunkéw wskazaly, iz pewne ograniczenia dla wzrostu mobilno$ci wilascicieli ROR mogty
wystgpowa¢ w odniesieniu do: znacznej dlugosci okresu wypowiedzenia a takze braku
mozliwo$ci jego pomigcia, nieprzekazywania przez banki list aktywnych na rachunku ustug
platniczych oraz wymagania od klienta rezygnacji z innych produktow powiazanych
z rachunkiem w przypadku likwidacji ROR w banku. Dodatkowo czynnikiem ograniczajacym
mobilnos$¢ wiascicieli ROR mogta by¢ takze praktyka pobierania optat wprost za zamkniecie
rachunku. Na polskim rynku rachunkéw dla klientéw indywidualnych tego rodzaju optata
dotyczyta wytacznie sytuacji zamykania ROR w stosunkowo krétkim czasie po jego otwarciu

1 byta pobierana tylko w siedmiu bankach.
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Natomiast w odniesieniu do praktyki oraz procedur otwierania rachunkéow dla klientow
indywidualnych nalezy przede wszystkim zauwazy¢, iz w tym miejscu banki wykazaty sig
nieco bardziej przyjaznymi dla klienta uregulowaniami. W szczegdlnosci nalezy wyodrebnié
grupe siedmiu bankow, ktore oferowaly nowym klientom swoja pomoc w zakresie

informowania ptatnikow $§wiadczen o zmianie numeru rachunku.

W raporcie zaprezentowano ponadto praktyki wiazania innych produktéw bankowych
z rachunkiem oszczg¢dnos$ciowo-rozliczeniowym oraz réznicowania ofert wzgledem klientow
posiadajacych 1 nieposiadajacych rachunku w banku. Analiza skali wystgpowania tych
zjawisk nie wykazata, aby wptywaly one szczegdlnie negatywnie na mobilno$¢ wiascicieli
ROR. Oczywiscie z jednej strony koniecznos$¢ posiadania rachunku dla skorzystania z innych
produktéw bankowych mogla hamowa¢ mobilnos¢ wiasciciela ROR na rynkach
powiazanych, w szczego6lnosci jezeli w dotychczasowym banku posiadat on bogaty portfel
produktow. Z drugiej strony mozliwo$¢ uzyskania korzystniejszej oferty w nowym banku,
ktory dodatkowo oferowat pomoc w procesie przeniesienia wigkszego portfela produktow,

mogta sktoni¢ klienta do zmiany banku prowadzacego rachunek.

Majac na uwadze, jak wazna kwestig jest pomoc zaréwno dotychczasowego jak i nowego
banku w procesie przeniesienia rachunku przez klientow indywidualnych, w raporcie
niezmiernie pozytywnie oceniono przyjeta w sierpniu 2009 r. przez Zwiazek Bankow
Polskich rekomendacje regulujaca ten proces. Celowos¢ wprowadzenia tego rodzaju
unormowan potwierdzita przeprowadzona w badaniu analiza zachowan bankow. Jednocze$nie
Urzad dostrzegt pewne stabe punkty przyjetej przez ZBP rekomendacji, ktorych sposob
wdrozenia przez banki nalezatoby oceni¢ po pewnym czasie od faktycznego ich zaistnienia na
rynku. W przeprowadzane] w przysztosci analizie nalezatoby przede wszystkim zwrocié
uwagg na nastgpujace kwestie: moment, w ktorym klient wskazuje przenoszone na nowy
rachunek ushugi platnicze — czy do tego celu wykorzystuje on przedstawione przez
dotychczasowy bank zestawienia; jasno$¢ i trafno$¢ informacji udzielanych klientowi przez
nowy bank w odniesieniu do zakresu czasowego procedury, uregulowania bankow
w odniesieniu do optat za zamknigcie rachunku, w konteks$cie przedstawionych w niniejszym
raporcie danych a takze praktyka bankéw w odniesieniu do sposobu postgpowania
z produktami depozytowymi, kredytowymi oraz platniczymi przypisanymi do przenoszonego

rachunku oraz z rachunkami wspolnymi.
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