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Wstep

Szanowni Panstwo,

Przekazuje Panstwu tegoroczny raport dotyczacy rynku consumer finance w Polsce. Podobnie jak
przed rokiem, raport zostal przygotowany w oparciu o badanie klientéw, ktére na zlecenie PwC
przeprowadzita firma Millward Brown SMG/KRC oraz dostepne dane rynkowe.

Gléwna czes¢ opracowania stanowia wnioski ptynace z badania klientéw. Prezentujemy
wyrazone przez klientéw opinie o rynku kredytowym oraz instytucjach, ktére sa na nim obecne.
Przedstawiamy czynniki, ktére wplywaja na decyzje podejmowane przez klientéw, analizujemy
ich aktywnos¢ na rynku kredytow konsumpcyjnych, ich preferencje i oczekiwania.

W tegorocznym raporcie poruszamy dodatkowo zagadnienia zwigzane z kreowaniem
doswiadczen klienta oraz jako$cia obstugi.

Raport zawiera réwniez dane obrazujace kierunek rozwoju rynku kredytéw konsumpcyjnych
oraz zmiany w zakresie ryzyka. Istotny element stanowi réwniez analiza aspektow
regulacyjnych, ktdre silnie oddziatuja na rynek consumer finance.

Ponownie dokonalismy kalkulacji Barometru Nastrojéw Klienta Consumer Finance. Jego wartosé
jest nieznacznie nizsza niz wartosc¢ z roku poprzedniego. Klienci wciaz sa niepewni rozwoju
przysziej sytuacji gospodarczej, nie planuja zaciggania nowych kredytow oraz nie przewiduja
trudnosci w regulowaniu swoich zobowigzan.

Po pierwszych trzech kwartatach 2011 mozemy obserwowac spadek wartosci zadtuzenia

z tytutu kredytéw konsumpcyjnych, zdecydowana wiekszos¢ klientéw nie planuje zaciagania
nowych zobowiazan w perspektywie najblizszych dwunastu miesiecy. Czy to oznacza, ze rynek
consumer finance przestat by¢ atrakcyjny dla klientéw? Jakie beda konsekwencje wynikajace

z takiego nastawienia klientéw dla instytucji finansowych?

Mam nadzieje, Ze ten raport pozwoli Panstwu odpowiedzie¢ na te i inne nurtujace Panistwa pytania.

Zycze ciekawej i pozytecznej lektury!

p

Lukasz Bystrzynski
Partner



Podsumowanie

2011

Pomimo wzrostu PKB oraz popytu wewnetrznego, po trzech
kwartatach 2011 r. zadluzenie gospodarstw domowych

z tytutu kredytéw konsumpcyjnych zanotowato niewielki
spadek i powrdcito do poziomu z korica 2009 r. Relacja
kredytéw konsumpcyjnych do PKB w Polsce utrzymuje sie
na poziomie zblizonym do sredniej dla najwiekszych
gospodarek unijnych, co pozwala spodziewac sie,

co najwyzej ograniczonej dynamiki wzrostu rynku
consumer finance w przysztosci.

Nastapity jedynie niewielkie zmiany w wartosci
poszczegolnych kategorii produktdw, a struktura kredytéw
konsumpcyjnych pozostata stosunkowo stabilna. Pomimo
spadku ogodlnej liczby kart kredytowych w obiegu, wzrosty
jednostkowe zadltuzenie i transakcyjno$¢. Cho¢ weigz

na stosunkowo nieznaczna skale, nastgpil wzrost
kredytowania poza sektorem bankowym. Biorgc pod uwage
restrykcyjne zapisy rekomendacji T, moze by¢ to poczatek
nowego trendu w sektorze consumer finance.

Powoli odbudowuje sie dochodowosc¢ kredytow
konsumpcyjnych i spada tempo wzrostu kredytéw
zagrozonych, jednoczesnie ro$nie wartos¢ catkowitego
ijednostkowego zadluzenia przeterminowanego.

Na skutek znacznego ograniczenia mozliwosci
pozyskiwania finansowania (ptynnosci), wzrostu kosztéw
finansowania oraz zwiekszenia szkodowosci portfela,

w ciggu ostatnich 2 lat, wielu aktywnych uczestnikéw
rynku consumer finance zadecydowato o dokonaniu
znaczacych zmian w dotychczasowych strategiach
biznesowych, w tym zmian profilu dziatalnosci.

Barometr Nastrojow Klienta Consumer Finance osiagnat
w 2011 roku wartosc¢ -0,07. Konsumenci spodziewajg sie
dalszych ograniczen dostepnosci kredytéw i nadal planuja
ogranicza¢ popyt na produkty consumer finance. Nie
obawiaja sie jednak o swoja zdolno$¢ do terminowego
regulowania zobowigzan.

Pomimo dalszego ograniczania popytu, konsumenci
przyznaja, iz gléwnym motywem zadluzania nie jest juz
konieczno$¢ zyciowa, ale che¢ szybkiego dostepu

do $rodkéw finansowych. Konsumenci preferuja splate
kredytu nad dlugoterminowym oszczedzaniem. Nie sa oni
jednak przy tym bezkrytyczni i maja Swiadomosc¢ swoich
ograniczen materialnych. W efekcie wiekszos¢
konsumentdéw zacigga kredyty na znacznie mniejsze kwoty
niz rok temu.

Konsumenci kieruja sie przy zakupie produktéw consumer
finance gtéwnie atrakcyjnoscia otrzymanej oferty,

aw szczegolnosci cena produktéw. Brak aktywnego
zarzadzania doswiadczeniami klientéw przez banki
utrudnia budowanie silnej i dtugotrwatlej przewagi
konkurencyjnej w segmencie consumer finance. Przecietna
ocena jakosci ustug daje znaczne pole do walki o klientéw.
Z pewno$cia nie bedzie to proste zadanie - pomimo
krytycznego nastawienia, klienci deklaruja lojalno$¢ wobec
swoich obecnych dostawcow ustug bankowych. Dodatkowe
wyzwanie dla bankéw stanowi fakt, ze dotychczas albo nie
wystepowaly one z inicjatywa poprawy jakosci wspotpracy
z klientami albo efekty tych dziatan nie byty przez klientow
dostrzegane.

Dominujgcym miejscem zakupu kredytéw konsumpcyjnych
pozostaje oddziat banku. Kanaty zdalne wykorzystywane
sa nadal gtéwnie w celu przedstawienia klientom oferty
bankéw, przekazania podstawowych informacji na temat
produktéw oraz do poréwnania z konkurencja.

Kwestie regulacyjne pozostaja w dalszym ciggu istotnym
czynnikiem rozwoju rynku consumer finance.

W szczegodlnosci zaostrzenie kryteriow kredytowych,
wynikajace z wdrozenia Rekomendacji T, stato sie istotnym
czynnikiem prowadzacym do ograniczenia akcji kredytowej
bankéw w obszarze consumer finance. Nowa ,,Ustawa

o kredycie konsumenckim” doprowadzi do rozszerzenia
obowiazkéw informacyjnych i wprowadzi konieczno$é
oceny ryzyka kredytowego takze przez instytucje
niebankowe.
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1.

Rozwdj rynku kredytow

konsumpcyjnych

Zadtuzenie polskich gospodarstw domowych wyniosto po trzech
kwartatach 2011 r. 526 mld zt (wzrost o0 10,6% w poréwnaniu

z koncem 2010 roku - patrz wykres 1). W poréwnaniu z konicem
trzeciego kwartatu 2010, warto$¢ zadtuzenia wzrosta o 14,6%.
Wzrosty wartosci kredytéw dla gospodarstw domowych w roku
biezacym i ubiegltym, byly zdecydowanie mniej dynamiczne niz
te obserwowane przed rokiem 2010.

Na poziom zadluzenia gospodarstw domowych wptywa
sytuacja gospodarcza Polski oraz informacje docierajgce

z gospodarki swiatowej. Polska gospodarka ro$nie, a wraz z nig
konsumpcja gospodarstw domowych. Tempo wzrostu PKB
wyniosto w I kwartale br. ponad 4%, podobnie jak tempo
wzrostu popytu wewnetrznego. Spozycie indywidualne
wzrosto w analogicznym okresie o 3,5%. Dodatkowo wzrdst
réowniez popyt na mieszkania, majacy odzwierciedlenie

w rosnacym zadtuzeniu z tytutu kredytéw mieszkaniowych.

Rosnacej konsumpcji detalicznej towarzyszy jednak spadek
zadtuzenia gospodarstw domowych z tytutu kredytéw
konsumpcyjnych, co moze $wiadczy¢ o tym, ze Polacy

Wykres 1: Catkowite zadtuzenie gospodarstw domowych
w mlid zt
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postanowili w wiekszym stopniu sfinansowac swoje potrzeby
srodkami wtasnymi. Do zaciggania nowych kredytéw
konsumpcyjnych moze zniechecaé utrzymujace sie wysokie
bezrobocie oraz niepewno$é, co do przysztej sytuacji
gospodarczej Polski, szczegdlnie w kontekscie naptywajacych
do nas informacji o pogarszajacej sie kondycji finansowej
krajéw strefy euro, gtéwnie Grecji, Wloch oraz Portugalii.

Ponadto podaz kredytéw detalicznych (tj. mieszkaniowych

i konsumpcyjnych) jest wciaz ograniczona restrykcyjna
polityka kredytowa, zwiazana z niepewnoscia dotyczaca
rozwoju przyszlej sytuacji gospodarczej i wprowadzong pod
koniec zesztego roku Rekomendacja T. W 2011 roku niektére
banki, na skutek presji konkurencyjnej, nieznacznie ztagodzity
kryteria przydzielania kredytéw konsumenckich, jednak skala
tych dziatan byta bardzo ograniczona, z uwagi na konieczno$é
zachowania zgodnosci z wymogami nadzorczymi.

Na wartos¢ zadtuzenia z tytutu kredytéw detalicznych wplywaja
zmiany zaréwno w odniesieniu do wartosci kredytow
mieszkaniowych, jak réwniez kredytoéw konsumpcyjnych.

W ciggu trzech kwartatéw 2011 wartos¢ zadtuzenia z tytutu
kredytéw mieszkaniowych wzrosta o 16,6%, natomiast warto$¢
zadluzenia z tytulu kredytéw konsumpcyjnym spadta o 1,6%.

Spadek ten wynika z opisanej wczesniej sytuacji
makroekonomicznej oraz jej przelozenia na nastroje gospodarstw
domowych, ktére w efekcie wplywaja na ograniczenie wielkosé
popytu zgtaszanego na kredyty konsumpcyjne. O ile kredyty
mieszkaniowe oraz kredyty na dzialalno$¢ gospodarcza, z uwagi
na wysokie kwoty, trudno jest zastgpi¢ wykorzystujac
zgromadzone $rodki wlasne, o tyle w przypadku kredytéw
konsumpcyjnych jest to prawdopodobna sytuacja.

Drugim istotnym czynnikiem byto dalsze ograniczanie przez
banki podazy kredytéw konsumpcyjnych z uwagi na utrzymujacy
sie wysoki poziom szkodowosci kredytéw, zaostrzenie polityki
kredytowej ze wzgledu na regulacje (Rekomendacja T) oraz

na strategie zréwnowazenia zaangazowania biznesowego.
Kurczenie sie rynku kredytéw konsumpcyjnych w 2011 roku
moze by¢ pewnym zaskoczeniem, szczegoélnie w kontekscie
wzrastajacego popytu krajowego i spozycia indywidualnego.
Podczas ubiegtorocznego VI Kongresu Consumer Finance
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Relacja kredytow konsumpcyjnych
do PKB jest w Polsce zblizona

do sredniej dla najwiekszych
gospodarek unijnych.

pytali$my uczestnikéw o ich oczekiwania odnosnie
krétkoterminowego rozwoju tego rynku. Jedynie 6,3% pytanych
przyznalo, ze na rynku nastapi regres, kolejnych 31% bylo zdania,
ze na rynku bedziemy obserwowacé stagnacje. Pozostatg grupe
badanych, tacznie 63% uczestnikéw Kongresu, stanowili
optymisci oraz umiarkowani optymisci.

Na koniec 2010 roku wskaznik wartosci kredytéw
konsumpcyjnych do PKB wynosit w Polsce 9,3% ibyt 01,8
punktu procentowego (p.p.) wyzszy niz wskaznik dla Niemiec,
01,3 p.p. wyzszy niz wskaznik dla Francji oraz 0 0,5 p.p. wyzszy
niz wskaznik dla Wielkiej Brytanii (patrz wykres 2). Wartos¢
wskaznika dla Polski ksztaltuje sie na poziomie nieco wyzszym
niz wartosci dla trzech wybranych gospodarek unijnych, jednak
nie odbiega od nich znaczaco. Jednoczesnie, wartosé
analizowanego wskaznika jest dla Polski zdecydowanie nizsza
od krajéw Unii Europejskiej, ktére najsilniej odczuty skutki
ostatniego kryzysu gospodarczego, np. Grecji oraz Irlandii.

Nalezy zauwazy¢, ze zaréwno zbyt niska, jak i zbyt wysoka
wartos¢ relacji kredytéw konsumpcyjnych do PKB mogtaby
swiadczy¢ o problemach wystepujacych na krajowym rynku
consumer finance. Zbyt niska warto$¢ analizowanego
wskaznika mogtaby oznaczac zbyt silne ograniczenia po stronie
popytowej lub podazowej, ktdre w nienaturalny sposob
hamowatyby dalszy rozwdj rynku, zas zbyt wysoka wartosé¢
wskaznika Swiadczytaby o zbyt ekspansywnej polityce
kredytowej bankéw oraz nadmiernym zadtuzaniu sie Polakow.

Obecna sytuacja ekonomiczna w Unii Europejskiej, ktora
réwniez budzi obawy o przyszta kondycje polskiej gospodarki,
pozwala przypuszczad, ze rynek consumer finance

w perspektywie krétkoterminowej pozostanie w stagnacji.
Potwierdza to badanie klientéw consumer finance
przeprowadzone na zlecenie PwC, w ktérym ponad 80%
badanych nie planuje zaciggania kredytéw konsumpcyjnych
w ciagu najblizszych 12 miesiecy.

Wykres 2: Kredyty konsumpcyjne w relacji do PKB w Polsce i wybranych krajach Unii Europejskiej w latach 2009-2010
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Wykres 3: Struktura kredytéw konsumpcyjnych
na koniec lll kwartatu 2011

W ciagu pierwszych trzech kwartatéw 2011 r. nie nastagpity
znaczace zmiany w strukturze kredytéw konsumpcyjnych
i wartosci poszczegolnych ich rodzajow. Najwiekszy udziat

w rachunku biezgcym oraz . ..
acy maja kredyty w rachunku biezacym oraz sptacane

sptacane jednorazowo

B ratalne i gotéwkowe jednorazowo, ktére stanowig 49% warto$ci kredytéw
B wKartach kredytowych konsumpcyjnych. Kredyty ratalne (oferowane m.in. sklepy)
samochodowe i gotéwkowe stanowiag 35%, kredyty w kartach kredytowych

11%, natomiast kredyty samochodowe 5% (patrz wykres 3)*.
W analizowanym okresie nastapit spadek wartosci wszystkich
kategorii produktowych z wyjatkiem kategorii kredytow
ratalnych i gotéwkowych (patrz wykres 4), jednak zmiany
Zrédto: KNF, Sektor bankowy dane wrzesieri 2011 te byly na tyle niewielkie, ze nie wplynety na znaczaca zmiane
struktury kredytéw konsumpcyjnych.

Od poczatku 2010 roku liczba wydanych kart kredytowych
systematycznie spada (patrz wykres 5), z tym, ze tempo
spadku (z kwartatu na kwartal) jest coraz nizsze. Liczba kart
kredytowych wyniosta w IT kwartale 2011 roku 8,4 mln,

co stanowilo spadek o 5,6 % w poréwnaniu z koricem 2010
roku i spadek az o 22% w poréwnaniu z koricem 2009 roku.
Spadkowi uleglto réwniez zadtuzenie na kartach kredytowych,
jednakze w wolniejszym tempie (4,7% w pierwszej potowie
2011 r.). W rezultacie nastagpil stopniowy wzrost Sredniego
zadluzenia na jedng karte kredytowa (patrz wykres 5).

Wykres 4: Kredyty konsumpcyjne w mid zt
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Spadek liczby kart kredytowych, z ktérym powigzany jest . > .
wolniejszy spadek zadluzenia na nich, moze $wiadczy¢ Pomimo 8padku (034 olne]

o zamykaniu kart przez nieaktywnych konsumentow. liczby kart kredytowych
w obiegu, wzrasta

Potwierdza to przeprowadzone na zlecenie PwC badanie

klientéw consumer finance. Likwidacja kart mogta by¢ . . .
inicjowana zaréwno przez samych klientdw, jak rowniez ]ednos tkowe zadtuzenie

zinicjatywy bankéw. i transakcyjnos¢é.

Mozliwos¢ zadtuzania to nie jedyna dostepna funkcja kart
kredytowych. Wykorzystywane sa one réwniez (w Polsce
przede wszystkim) do celéw transakcyjnych, co generuje
znaczace przychody dla bankéw. Pomimo sezonowych wahar,
liczba transakcji dokonywanych z uzyciem kart kredytowych
systematycznie wzrasta, osiggajac w drugim kwartale 2011 r.
rekordowy poziom 52,3 mln sztuk o tacznej wartosci 7,6 mld zt
(patrz wykres 6), tj. Srednio 147 zlt na transakcje. W poréwnaniu
z grudniem 2010 r. i 2009 wolumen transakeji wzrést
odpowiednio 0 4,1% i 7,7%, warto$¢ transakeji wzrosta
odpowiednio 0 0,9% i 5,6%, a srednia wartos¢ transakcji spadta
odpowiednio 0 3 %1 1,9% (patrz wykres 7). Spadek $redniej
wartosci transakeji $wiadczy o zwiekszonej popularnosci kart
kredytowych, co jest réwniez spdjne z trendem zwiekszenia
$redniego zadluzenia na jedna karte kredytowa.

1 W statystykach KNF kredyty w rachunku biezgcym i sptacane jednorazowo
wystepuja pod nazwa ,pozostate kredyty konsumpcyjne” natomiast kredyty
ratalne i gotbwkowe jako ,kredyty ratalne konsumpcyjne”

Wykres 5: Liczba kart kredytowych w min szt. i Srednie zadtuzenie na karcie

kredytowej
min szt zt
2 o8 1652 1658 1666 1700
10,2 1629 1650

1600

1 8,9 85 84
1550
1500
1450
1400
1350
1300
1250

12.2009 03.2010  06.2010 09.2010 12.2010 03.2011 06.2011

Zrodto: NBP, Informacja o kartach ptatniczych - Il kwartat 2011 r. KNF, Sektor bankowy dane wrzesien 2011.
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Wykres 6 : Liczba i wartos¢ transakcji dokonywanych z uzyciem kart
kredytowych

Liczba transakcji w min Wartos¢ transakcji w mid
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Zrédto: NBP Warto$é transakcji dokonana poszczegélnymi typami kart w kolejnych kwartatach, liczba
transakcji dokonana poszczegdlnymi typami kart w kolejnych kwartatach

Od konca 2008 roku, na skutek znacznego ograniczenia
mozliwos$ci pozyskiwania finansowania (ptynno$ci), wzrostu
kosztéw finansowania oraz szkodowosci portfela, wielu
aktywnych uczestnikéw rynku consumer finance zdecydowato
o zmianie dotychczasowych modeli biznesowych:

Marza odsetkowa netto dla kredytéw konsumpcyjnych
wyniosta 6,35% na koniec I kwartatu 2011 i byta o 0,5 punktu
procentowego wyzsza niz na koniec 2010 roku (patrz wykres 8).
Marza ta jest liczona jako réznica miedzy efektywnym
oprocentowaniem, a efektywnym kosztem finansowania
iobciazeniem odpisami. Od czerwca 2010 obserwowac
mozemy stopniowy wzrost dochodowosci kredytéw
konsumpcyjnych, chociaz jej poziom jest wciaz nizszy

(o ok. 1,65 p.p.) niz pod koniec 2008 roku. Rosngca marza
odsetkowa jest wynikiem jednoczesnego spadku efektywnego

e W 2010 roku Bank BPH podjat decyzje o wycofaniu sie
z oferowania kredytéw na finansowanie zakupéw ratalnych
i kredytéw samochodowych udzielanych przez
posrednikéw. Bank zadeklarowat koncentracje na wzro$cie
dochodowosci i rozwoju, m.in. kredytéw gotéwkowych
i kart kredytowych.

kosztu finansowania oraz spadku odpiséw na utrate wartosci
portfela kredytowego. Nalezy jednak pamietaé, ze istotnym
elementem przychodéw dla instytucji finansowych,

sa w przypadku kredytéw konsumpcyjnych réwniez
prowizje i oplaty.

* Deutsche Bank zdecydowat pod koniec 2010 roku
o rezygnacji z rozbudowy dbKredyt - odrebnej linii
biznesowej dedykowanej do obstugi consumer finance.
Placéwki, ktore funkcjonowaty dotychcezas pod szyldem
dbKredyt, zostaty wiaczone do sieci Deutsche Bank PBC.

Wykeres 7 : Srednia warto$é transakcji dokonywanych z uzyciem kart

kredytowych
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Zrédto: NBP Warto$é transakcji dokonana poszczegdlnymi typami kart w kolejnych kwartatach, liczba
transakcji dokonana poszczegdlnymi typami kart w kolejnych kwartatach
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Wykres 8: Marza odsetkowa netto dla kredytow konsumpcyjnych
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Zrédto: NBP, Raport o stabilno$ci systemu finansowego luty 2011

* Zagiel, jeden z czolowych posrednikéw kredytowych
specjalizujacych sie w udzielaniu kredytéw
konsumenckich, zdecydowat sie na istotna
restrukturyzacje prowadzonej dziatalnosci. Firma zostata
w 2010 roku sprzedana przez Kredyt Bank swojemu
inwestorowi strategicznemu, Grupie KBC.

* W marcu 2011 wtasciciela zmienit AIG Bank, po przejeciu
przez Santander Consumer Bank, ktéry stat sie jednym
z gtéwnych graczy w sektorze consumer finance.

* Lukas Bank, kojarzony do tej pory gtéwnie z kredytami
ratalnymi, zdecydowat sie na zwrot w kierunku banku
uniwersalnego. We wrze$niu 2011 bank zdecydowat sie
na zmiane marki i obecnie dziata juz pod nazwa swojego
wlasciciela, Credit Agricole. Do 2014 roku Credit Agricole
zamierza dotgczy¢ do grona najlepszych uniwersalnych
bankéw w Polsce. Zgodnie z nowa strategiag Bank chce
skoncentrowa¢ sie m.in. na osobach miodych oraz
opracowa¢ nowg oferte dla firm sektora MSP i rolnikéw.
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2.

Ryzyko na rynku

consumer finance

Na przestrzeni 12 miesiecy, od sierpnia 2010 roku do sierpnia
2011 roku, zadluzenie przeterminowane gospodarstw
domowych wzrosto 0 48%, z 22 mld zt (sierpient 2010 roku)

do 32,5 mld zt (sierpieni 2011 roku, patrz wykres 9)2. Dynamika
wzrostu zadluzenia przeterminowanego maleje z kwartatu

na kwartat od ok. 15 miesiecy, jednakze w znacznej mierze

ze wzgledu na wzrost bazy statystycznej. Przeterminowane
zobowigzania wynikajg gléwnie z niesptacanych kredytéw
hipotecznych i konsumpcyjnych, rachunkéw za media i ustugi
telekomunikacyjne, czynszu za mieszkanie i z alimentéw.

Podobnie jak przed rokiem, ponad 5% Polakéw nie sptaca swoich
zobowigzan w terminie (2 080 tys. 0s6b na koniec sierpnia

2011 roku, patrz wykres 9). Jednak w ostatnim kwartale liczba
dtuznikéw podwyzszonego ryzyka spadta po raz pierwszy

od lutego 2008 roku. Na koniec maja 2011 roku wyniosta 2 101
tys. osob. Dtuznicy podwyzszonego ryzyka to osoby zgloszone
do Rejestru Dtuznikéw BIG InfoMonitor lub notowane w BIK,
posiadajace zaleglosci wyzsze niz 200 zt o przeterminowaniu
powyzej 60 dni. Mimo spadku liczby dtuznikéw, wraz

ze wzrostem ogolnego salda zadtuzenia przeterminowanego
gospodarstw domowych, rosnie réwniez Srednie zadluzenie
przypadajace na jednego dtuznika. Na koniec sierpnia 2011 roku
wyniosto ono 15 631 zt w poréwnaniu do 11 395 zt na koniec
sierpnia 2010 roku®. Pomimo, iz zjawisko ,,zarazania”
przeterminowanym zadluzeniem zostalo ograniczone, to grupa
,zarazonych” konsumentéw pograza sie w tej ,,chorobie” coraz
bardziej, zwiekszajac swoje saldo przeterminowanych
zobowiazan réwniez o odsetki karne.

Dluznicy maja $wiadomos¢ koniecznosci splaty swoich
zobowigzan oraz wykazuja che¢ ich sptaty. Jednak w 2011 roku
przeznaczaja na splate zadtuzenia nizsze kwoty niz w 2010
roku*. Zmiana warunkéw umowy kredytowej (np. wydtuzenie
okresu kredytowania, roztozenie dtugu na raty, wprowadzenie
okresu karencji) stosownie do aktualnej sytuacji daje im
mozliwo$¢ uregulowania weze$niej zaciagnietych zobowiazan.

Tymczasem sami konsumenci pytani o zdolnos¢ do sptaty nie
widza zagrozenia (ponad 80% badanych nie spodziewa sie
problemoéw z terminowym regulowaniem zobowigzan
konsumpcyjnych w ciggu najblizszych 12 miesiecy). Nastroje
klientéw sa szczegotowo opisane w rozdziale ,,Barometr
Nastrojéw Klienta Consumer Finance”.

2011

Zgodnie z metodyka KNF, warto$¢ kredytoéw konsumpcyjnych
z utratg warto$ci na koniec wrze$nia 2011 roku wyniosta

24,2 mld z1 (18,3% portfela) w poréwnaniu do 23,2 mld zt
(17,3% portfela) na koniec grudnia 2010 roku oraz 17,2 mld zt
(13% portfela) na koniec grudnia 2009 roku (patrz wykres 10).
Sa to kredyty, w przypadku ktdrych istnieje duze
prawdopodobienistwo, iz przyszle przeptywy pieniezne beda
nizsze od przewidywanych.

W 2011 roku udziat kredytéw z utrata wartosci w portfelu
consumer finance ulegt dalszemu zwiekszeniu, chociaz tempo
jego wzrostu bylo znacznie nizsze niz w 2010 roku. Gléwnym
czynnikiem wzrostu udziatu kredytéw zagrozonych byty
kredyty samochodowe (15,4% - wrzesien 2011 roku

w poréwnaniu do 12,7% na koniec grudnia 2010 roku), co jest
spojne z ogdlnym trendem sprzedazy samochoddw.

W pozostatych obszarach struktura kredytéw z utrata wartosci
nie ulegla istotnym zmianom. Wyhamowanie tempa wzrostu
udziatu kredytéw z utratg wartosci mozna czesciowo
wytlumaczy¢ zmiana zasad rachunkowosci i zasad klasyfikacji

Wykres 9: Liczba dtuznikéw podwyzszonego ryzyka
w tys. i taczna kwota zalegtych ptatnosci w mid zt
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Zrédto: InfoDtug — ogdlnopolski raport o zalegtym zadtuzeniu i klientach

podwyzszonego ryzyka, Biuro Informacji Gospodarczej InfoMonitor S.A.,
sierpien 2011
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naleznosci dokonanych w dwdch bankach. Inne czynniki

to lepsza splacalnosé, sprzedaz portfeli kredytéw zagrozonych,
monitoring, dzialania edukacyjne i prewencyjne podejmowane
przez banki i inne instytucje (np. rejestr dtuznikéw), a takze
lepszy przeptyw danych pomiedzy bankami w zwigzku

z wprowadzeniem przez Rekomendacje T obowigzku
korzystania z zewnetrznych baz danych.

Wysoki udziat kredytéw z utratg wartosci jest konsekwencja
rozluznienia polityki kredytowej w okresie dobrej koniunktury
gospodarczej. Jakos¢ portfeli kredytowych ulegta silnemu
pogorszeniu w latach 2009 — 2010. Przyjmujac za miare jakosci
portfela udziat kredytéw obstugiwanych z op6znieniem
wiekszym niz 90 dni w ciggu 6 miesiecy od dnia udzielenia
zaobserwowano, iz apogeum niekorzystnej sytuacji przypadio
na poczatek 2009 roku, kiedy 6% kredytéw bylo obstugiwanych
z opoznieniem. W przypadku portfeli z 2010 roku tylko 2%
kredytéw obstugiwanych jest z opdznieniem?.

W pierwszym kwartale 2011 roku zmniejszyta sie wartosé
odpiséw na kredyty konsumpcyjne z 1,9 mld zt na koniec
I kwartatu 2010 roku do 1,2 mld z1 na koniec I kwartatu
2011 roku. Dotyczylo to wszystkich kategorii kredytéw,

z wyjatkiem kredytéw samochodowych, gdzie warto$¢ odpiséw
wzrosta 0 56% z 45 mln zt do 70 mln zt. Wartos$¢ odpisow
spadla o 34% w przypadku kredytéw ratalnych i gotéwkowych,
0 42% w przypadku kredytéw w rachunku biezacym

i sptacanych jednorazowo oraz o 55% w przypadku kredytow
w kartach kredytowych®. Zmniejszenie odpiséw na kredyty
konsumenckie bezposrednio przyczynito sie do wzrostu zysku
netto w polskich bankach w I kwartale 2011 roku. Spadek jest
szczegblnie widoczny w bankach, ktére w minionych okresach
prowadzity agresywng polityke w obszarze kredytéw
konsumpcyjnych.

2 InfoDtug — ogoinopolski raport o zalegtym zadtuzeniu i klientach
podwyzszonego ryzyka; Biuro Informacji Gospodarczej
InfoMonitor S.A. sierpien 2011

3 InfoDtug — ogoinopolski raport o zalegtym zadtuzeniu i klientach
podwyzszonego ryzyka; Biuro Informacji Gospodarczej
InfoMonitor S.A. sierpien 2011.

4 www.kruksa.pl

5 A.Topinski; Analiza; InfoDlug — ogdInopolski raport o zalegtym
zadtuzeniu i klientach podwyzszonego ryzyka; Biuro Informacji
Gospodarczej InfoMonitor S.A. sierpien 2011

6 Informacja o sytuacji bankéw w | kwartale 2011 roku,
Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Warszawa 2011

Wykres 10: Udziat kredytow z utratg wartosci portfela consumer finance
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Zrédto: KNF
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3.

|
Rynek consumer finance
oczami konsumentow

Schemat 1: Postawy respondentéw wobec consumer finance 2010

antybankowi

unikaja i boja sie kredytéw

najstarsza grupa respondentéw, gtéwnie emeryci
i rencisci

uwaznie $ledzg budzet domowy, nie maja
problemu z samodyscypling

Pragntatyczni najwieksza wiedza dotyczaca poje¢ finansowych
najczesciej korzystajg z Internetu oraz produktow
internetowych

niezalezni, majg wtasne zdanie

Aspirujqcy interesuja sie i znaja oferte bankéw
majg pozytywna opinie o bankach

bank jest pierwszym zrédtem kapitatu w sytuacji
potrzeby finansowania

Ignoranci nie posiadajg wiedzy odnosnie produktéw
finansowych

korzystajg z kredytéw w najmniejszym stopniu
nie majg opinii na temat bankéw, oferty, nadzoru

Swobodni nie majg probleméw z kontaktem z bankiem

korzystaja z produktow kredytowych swobodnie,
lecz troche nieswiadomie

sg troche nieufni wobec bankéw
majg problemy z samodyscypling finansowg

Zrédto: Badanie klientdw consumer finance przeprowadzone przez Millward Brown SMG/KRC na zlecenie PwC
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Konsumenci zadluzajq sie przede
wszystkim nie z koniecznosci
gyciowej, ale aby szybko uzyskadé

srodki finansowe, nie sq jednak
przy tym bezkrytyczni i majq
ograniczenia materialne.

Postawy klientow wobec consumer finance
nie ulegly znaczqcym zmianom

Badanie klientéw przeprowadzone na zlecenie PwC, podobnie
jak przed rokiem, pozwolilo na przeprowadzenie segmentacji
respondentéw w zalezno$ci od postawy wobec rynku consumer
finance. W strukturze postaw 0sob uczestniczgcych w badaniu
nie nastapily znaczace zmiany (patrz schemat 1). Wsréd pieciu
wyro6znionych postaw najliczniejsza grupe tworza ,lekliwi”
ktérzy, podobnie jak przed rokiem, stanowia 28% badanej
populacji. Liczna pozostaje réwniez grupa ,,pragmatycznych”,
stanowiaca 24% badanych. W ciggu ostatniego roku zwiekszyta
sie grupa osob ,,aspirujacych”, jednoczesnie zmniejszyta sie
grupa ,pragmatycznych” oraz ,swobodnych”. Z punktu
widzenia sektora finansowego wzrost liczebnosci
»aspirujacych”, ktérzy maja pozytywna opinie o bankach, przy
jednoczesnym spadku liczby 0séb ,,swobodnych”, ktérzy

sa nieufni wobec bankéw i maja problemy z samodyscyplina
finansowa, jest zjawiskiem korzystnym. Banki powinny
podejmowac dziatania majace na celu przedstawienie klientom
»pragmatycznym” korzysci wynikajacych ze wspdtpracy

z sektorem finansowym oraz poprawia¢ swiadomo$¢ finansowa
klientéw ,,lekliwych”, aby zmniejszy¢ ich obawy przed
kontaktami z bankami oraz zaciaganiem kredytéw.

Konsumenci chcieliby unikaé¢ bankow
i kredytow

W ciggu ostatniego roku praktycznie nie zmienit sie stosunek
klientéw do sektora bankowego i zaciagania zobowigzan,
mimo nieznacznego wzrostu liczebnosci klientéw
»aspirujacych”. 58% badanych przyznato, ze nie lubi kredytéw
i chce ich unika¢ (57% w roku 2010), natomiast 35% pytanych
traktuje kontakty z bankiem jako niezbyt przyjemna
koniecznos¢ (32% w roku 2010). Ponad potowa respondentéw
twierdzi, ze banki nie podaja rzeczywistych kosztow kredytow
i zachecaja klientéw do zaciagania kredytéw mimo, ze wiedza,
ze klientéw nie stac¢ na ich sptate. Na podstawie tych
odpowiedzi mozna wnioskowad, ze banki nie podjety
skutecznych dziatan majacych na celu wprowadzenie zasad
odpowiedzialnego pozyczania (responsible lending) oraz nie
poprawity znaczaco jakosci obstugi i wspétpracy z klientami
lub efekty podjetych dziatan sa na tyle niewielkie, ze nie
wplynely na zmiane postrzegania bankéw oczami klientow.

Wykres 11: Aktualnie posiadane kredyty consumer finance
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Zrédto: Badanie klientdw consumer finance przeprowadzone przez Millward Brown SMG/KRC na zlecenie PwC
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Wykres 12: Motywy zaciggania zobowigzan
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Zrodto: Badanie rynku consumer finance przeprowadzone przez Millward
Brown SMG/KRC na zlecenie PwC

Badanie klientéw consumer finance, potwierdza tendencje
widoczne w danych KNF. W 2011 spadt odsetek badanych,
ktoérzy posiadaja co najmniej jeden produkt consumer finance
(36,3%), o ponad 3 p.p. w poréwnaniu z analogicznym okresem
roku poprzedniego (39,6%).

Badanie klientéw wskazuje tez na znaczny spadek odsetka
posiadaczy kart kredytowych, kredytéw odnawialnych

i kredytow ratalnych zacigganych za posrednictwem sklepéw.
Nieznacznie spadl takze odsetek osob zaciagajacych kredyty
samochodowe. Wzrést natomiast odsetek posiadaczy kredytéw
gotowkowych zaciggnietych w bankach, w SKOK-ach jak

i pozyczek gotowkowych zacigganych w instytucjach
niebankowych (patrz wykres 11). Zwiekszone zainteresowanie
kredytami gotéwkowymi moze $wiadczy¢ o tym, ze klienci
skierowali sie ku produktom o prostej i przejrzystej konstrukcji.
Kredyty odnawialne, wlgczajac rowniez karty kredytowe,
moga by¢ dla wielu klientéw niezrozumiale i stad moze
wynikac¢ spadek odsetka osob posiadajacych te produkty.

Zwiekszone, cho¢ wcigz ograniczone, zainteresowanie wsrod
konsumentdéw instytucjami niebankowymi moze by¢ m.in.
niezamierzonym skutkiem wdrozenia Rekomendacji T
—wykluczenia czesci konsumentéw z rynku bankowego

i zmuszenia ich do poszukiwania alternatywnych Zrédet
finansowania. Z pewnoscig jest to ciekawe zjawisko, ktére
moze w przysztosci miec istotny wptyw na sektor bankowy.
Kilka nastepnych lat pokaze, czy jest to dtugotrwaty trend

o nasilajacej sie skali, czy tez krotkotrwata tendencja.

Z badania klientéw consumer finance wynika, ze 3,6%
badanych zamkneto w ciggu ostatniego roku karte kredytowa
lub karte kredytowa zamknat im bank. Gléwnym powodem,
rezygnacji z karty kredytowej byt brak potrzeby dalszego
korzystania z tego produktu (43% ankietowanych), co jest
spojne z ogélnym trendem zmniejszania ilosci (nieuzywanych)
kart w obiegu. Inne istotne czynniki to zbyt wysoka cena (15%
ankietowanych) oraz poprawa zdolnosci kredytowej i zbyt duza
ilo§¢ posiadanych kart (facznie 10% ankietowanych), natomiast
36% konsumentéw zrezygnowalo z posiadania karty z innego,
nie wymienionego wyzej powodu: by¢ moze klienci ci nigdy nie
potrzebowali karty kredytowej lub karta zostata zamknieta

z inicjatywy instytucji finansowe;j.

Gléwna przyczyna zadtuzania sie konsumentdw, jest jeszcze
wieksza niz kiedys, che¢ uzyskania szybkiego dostepu

do $rodkow finansowych zamiast dtugotrwatego oszczedzania.
Grupa oséb, ktéra wskazata w badaniu ten motyw zwiekszyta
sie az o 5 punktéw procentowych w poréwnaniu z rokiem
ubieglym. Wzrosta réwniez grupa osob, ktdra przyznaje,

ze splata rat jest bardziej motywujaca niz regularne
oszczedzanie (patrz wykres 12). Moze to $wiadczy¢

o relatywnie bardziej pozytywnym nastawieniu spoteczenstwa
do finansowania potrzeb konsumenckich obecnie niz

w zeszlym roku, kiedy gtéwnym motywem zadtuzania byta
przede wszystkim konieczno$¢ zyciowa. By¢ moze jest

to wynikiem zwiekszonego udziatu klientéw ,,aspirujacych”,
chociaz ogdlne postawy klientéw wobec rynku consumer
finance nie ulegly znacznym zmianom (patrz schemat 1).

Wykres 13: Czynniki sktaniajace osoby nieposiadajgce kredytow
konsumpcyjnych do zaciggniecia tego rodzaju kredytu - perspektywa klienta
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Zrédto: Badanie rynku consumer finance przeprowadzone przez Millward Brown SMG/KRC na zlecenie PwC
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Pomimo ich relatywnie bardziej aktywnego umotywowania,
konsumenci napotykaja jednak na ograniczenia wynikajace

z ich aktualnej sytuacji finansowej. Gléwnym czynnikiem,
sktaniajacym klientéw do zaciagania zobowigzan jest
pojawienie sie nowej potrzeby, chociaz réwnie istotne

sa wyzsze dochody oraz stata praca (patrz wykres 13).

W tegorocznym badaniu klienci przyznali jednak,

ze pojawienie sie nowej potrzeby jest mniej istotnym
czynnikiem sktaniajacym do zwiekszenia zobowigzan niz
przed rokiem (spadek o 5 p.p. do 61%), podczas gdy wyzsze
dochody oraz stata praca znacznie zyskaty na znaczeniu
(odpowiednio wzrost o 8 p.p. do 60% i wzrost o 8 p.p. do 49%).
Dodatkowo, 0 9 p.p. (do 38%) zwiekszyta sie grupa oséb, ktére
przyznaja, ze czynnikiem umozliwiajacym im zaciagniecie
nowych kredytéw konsumpcyjnych jest sptata poprzednich
zobowigzan. Ta zmiana moze swiadczy¢ o tym, iz klienci
odczuli skutki wprowadzenia rekomendacji T, ktéra

Mniejsze zainteresowanie
produktami odnawialnymi
na rzecz kredytow gotowkowych,

zauwazalna, chociaz jeszcze
ograniczona sprzedaz kredytow
poza sektorem bankowym.

ograniczyta ich zdolnos¢ kredytowa. Warunkiem zaciggniecia
nowych zobowiazan jest wiec zwiekszenie dochodéw lub sptata
weczesniejszych zobowigzan.

Gléwnym celem zaciagania kredytéw konsumpcyjnych
pozostaja, podobnie jak w ubiegtym roku, biezace wydatki,
zakup sprzetu RTV/AGD, remont mieszkania oraz zakup
samochodu (patrz wykres 14). W zeszlym roku, udzielajac
odpowiedzi na analogiczne pytanie, klienci zwykle podawali
kilka celéw, na ktére wykorzystywali dany kredyt. W roku 2011
wiekszos¢ respondentéw podata wytacznie jeden cel kredytowy
dla danego zobowigzania. Moze to Swiadczy¢ o wickszej
swiadomosci, z jaka klienci siegaja po produkty konsumpcyjne
oraz wiekszej ostroznosci w zacigganiu kredytéw. Klienci
najprawdopodobniej zaciagaja kredyty w odpowiedzi

na konkretna potrzebe.
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Wykres 15: Srednie kwoty wybranych kredytéw
consumer finance w zt
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Wykres 16: Rozkiad kwot kredytéw dla wybranych
produktéw consumer finance
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W ciggu ostatniego roku nastapit istotny spadek sredniej kwoty
kredytu dla kredytu odnawialnego i kredytu gotéwkowego
(patrz wykres 15). Spadek kwoty kredytu dla tych produktéw
pozwala przypuszczad, iz w warunkach niepewnej sytuacji
gospodarczej konsumenci preferuja zacigganie zobowigzan

na nizsze kwoty. Moze to réwniez §wiadczy¢ o tym,

ze wprowadzenie rekomendacji T wplyneto na zmniejszenie
zdolnosci kredytowej klientéw. Wzrost kwoty kredytow
ratalnych udzielanych za posrednictwem sklepéw moze
swiadczy¢ o tym, ze klienci dokonywali zakupu drobnego sprzetu
RTV/AGD ze srodkéw wiasnych, siegajac po kredyt jedynie

w przypadku kwot przekraczajacych ich mozliwosci finansowe.

Rozktad kwot kredytéw dla wybranych produktéw consumer
finance w 2011 (kredyt w karcie kredytowej, kredyt
odnawialny, kredyt ratalny i kredyt gotowkowy) ulegt
nieznacznym zmianom w poréwnaniu z rokiem ubiegtym
(patrz wykres 16). W przypadku produktéw odnawialnych
dominuja kredyty na niskie kwoty. 65% kredytéw na kartach
kredytowych i 54% kredytéw odnawialnych zaciggnietych
zostalo na kwote nizszg niz 1,5 tys. zt. Dla kredytow ratalnych
dominuja kwoty w wysokosci miedzy 1,5 tys. zti 3 tys. zl,
natomiast 57% kredytéw gotéwkowych zostalo zaciggnietych
na kwoty wyzsze niz 5 tys. zt.

W ciagu ostatniego roku nie nastapita znaczaca zmiana

w odniesieniu do kanatéw dystrybucji wykorzystywanych

do nabywania produktéw consumer finance (patrz wykres 17).
W przypadku kredytu gotéwkowego i kredytu na karcie
kredytowej popularnos¢ oddziatowego kanatu dystrybucji nie
ulegta zmianie. Ponadto zwiekszylo sie wykorzystanie
oddziatu przy zakupach ratalnych RTV/AGD, z 10% w roku
ubiegltym do 17% w roku biezacym. Moze wynikac to z faktu
otwierania przez banki punktéw obstugi klienta w sklepach,
ktore klienci moga utozsamiac z oddziatami bankowymi.

Podczas zeszlorocznego VI Kongresu Consumer Finance,
uczestnicy pytani byli o oczekiwania dotyczace wykorzystania
kanatéw dystrybucji w ciagu najblizszego roku. Az 43%
uczestnikow przyznato, ze placéwki wlasne bankéw beda
odpowiada¢ za najbardziej dynamiczny wzrost sprzedazy, 20%
wskazalo na kanat internetowy, 13% na posrednikéw
finansowych, natomiast 10% uznato, ze call center bedzie
generowac znaczng czes¢ sprzedazy. Podczas Kongresu
pojawita sie rowniez opinia, ze kanaly zdalne, m.in. Internet,
beda wykorzystywane gléwnie w celach informacyjno-
marketingowych. Tegoroczne wyniki badania klientéw nie
wykazuja wzrostu popularno$ci kanatéw zdalnych przy
zakupie kredytéw konsumpcyjnych. Kanaty te, zgodnie
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z przypuszczeniami uczestnikéw Kongresu, wykorzystywane
sg obecnie jedynie w celu zapoznania sie z oferta bankéow
iuzyskania podstawowych informacji o produktach oraz

do poréwnania parametréw pomiedzy konkurencjg. Warto
jednak zauwazy¢, ze w mijajacym roku pojawily sie pierwsze
instytucje realizujace procesy kredytowe w kanale
internetowym. Oferty dystrybuowane w sieci sg najczesciej
adresowane do obecnych klientéw bankéw oraz dotycza
gléwnie ofert cross-sell lub podwyzszen kwot posiadanych juz
przez klientéw kredytéw. Wprawdzie zakres produktéw
kredytowych oferowanych przez Internet jest obecnie dosé¢
waski, moze jednak stanowi¢ dobry punkt wyjscia do rozwoju
tego kanatu sprzedazy w przysztosci.

Klienci consumer finance
preferujq ,,swoj bank”

Z badania klientéw wynika, ze podobnie jak przed rokiem,
zdecydowana wiekszos$¢ klientéw consumer finance decyduje
sie na zaciagniecie kredytu w banku, w ktérym posiadaja
rachunek biezacy. 86% respondentéw przyznalo, ze decyduje
sie na zakup kredytu odnawialnego w banku, w ktérym
posiada rachunek biezacy, 68% klientéw zaciggneto w swoim
banku kredyt gotéwkowy, natomiast 65% zwrdcilo sie

do swojego banku po karte kredytowa.

Wykres 17: Wykorzystywane kanaty dystrybuciji
produktéw consumer finance
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Zrédto: Badanie rynku consumer finance przeprowadzone przez Millward

Brown SMG/KRC na zlecenie PwC

[l Telefonicznie w banku

Tylko co trzeci klient, ktoremu
zaproponowano oferte cross-sell przy
zakupie kredytu, zdecydowat sie z niej
skorzystaé

56% klientéw uczestniczacych w badaniu klienta przyznato,

ze podczas ubiegania sie o kredyt konsumpcyjny bank
zaproponowal im dodatkowy produkt. Co trzecia osoba, ktdrej
zaproponowano oferte cross-sell, zdecydowala sie z niej skorzystac
(patrz wykres 18). Najczesciej proponowanym produktem przy
ofercie krzyzowej sa ubezpieczenia i karty kredytowe.

Klienci consumer finance sq dobrze
poinformowani i lojalni

Klienci wysoko oceniaja ogdlne informacje o ofercie
otrzymywane ze swoich , gléwnych” bankéw (instytucji,

w ktorych posiadajg rachunki, a najczesciej takze kredyty
gotowkowe). Zdecydowana wiekszos¢, bo az 65%
ankietowanych, uwaza sie za dobrze poinformowanych

o ofercie produktowej, co nie zmienia jednak przedstawionej
w rozdziale 3 krytycznej oceny zakresu informacji
przekazywanych przez bank, dotyczacych rzeczywistych
kosztéw kredytu. Posiadana wiedza na temat oferty, cho¢ dosé¢
ogolna, jest dla klientéw podstawa dla dzielenia sie
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informacjami o banku z rodzing oraz znajomymi. 60%
pytanych bytaby gotowa do przekazanie najblizszym swojej
rekomendacji. Jako wysoka oceni¢ nalezy lojalnos¢ klientéw
consumer finance wobec instytucji finansowych — 72%
respondentéw nie rozwaza zmiany swojego gtéwnego banku
w najblizszym czasie (patrz wykres 19). Wynik ten wskazuje
na wyjatkowo wysoki poziom przywigzania klientéw
kredytowych do bankéw, z ktérymi wspotpracuja. Dla samych
instytucji finansowych informacja ta powinna stanowi¢ cenne
zrodlo wiedzy, w kontekscie zarzadzania relacjami z klientami
oraz organizacji sprzedazy cross-sell. Tym bardziej, ze na tym
polu uczestnicy rynku consumer finance maja jeszcze wiele

do zrobienia. Opisana w poprzednim punkcie staba
skuteczno$¢ sprzedazy krzyzowej obrazuje potencjat
mozliwosci, ktére pojawiaja sie przed bankami w zakresie
lepszej penetracji bazy lojalnych kredytobiorcéw. Dazac

do poprawy wynikéw na tym polu warto, analizujgc aspekty
lojalnosci klientéw, przyjrze¢ sie jednak szczegétowo powodom
sktaniajacym klientéw do lojalnosci i korzystania z kolejnych
ofert w danym banku.

Wykres 18: Oferta cross-sell przy sprzedazy kredytéw

Czy w momencie ubiegania sie o kredyt, bank zaproponowat Panu/Pani
dodatkowy produkt?
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Tak, skorzystatem z oferty

Tak, nie skorzystatem
z oferty
Nie pamietam

Zrédto: Badanie rynku consumer finance przeprowadzone przez Millward
Brown SMG/KRC na zlecenie PwC

Ponowne skorzystanie z produktu kredytowego w tym samym
banku zadeklarowato 88% klientéw, ktérzy uczestniczyli

w badaniu (patrz wykres 20). Jednoczesnie, jako
najwazniejszy powod kontynuacji wspdtpracy, wskazana
zostata oferta banku, a wiec przede wszystkim atrakcyjne
parametry cenowe skladajacych sie na nig produktéw.
Wskazuje to, ze lojalnosé cigglos¢ relacji z klientami osiggana
jest przez banki najwyzszym kosztem — rezygnacja z czesci
zyskéw ,,zjadanych” przez promocje, oferty specjalne oraz
obnizki optat i prowizji oferowane klientom w zamian

za przedtuzenie aktualnej umowy lub skorzystanie z kolejnego
produktu kredytowego.

W nastepnej kolejnosci o sktonnosci klientéw do dalszej
wspotpracy decyduja: wygoda zwigzana z prowadzeniem konta
w danym banku oraz ksztaltujace sie indywidualnie czynniki
ludzkie, takie jak kultura osobista pracownikéw i relacje z nimi
zawigzane (patrz wykres 21). Istotnymi, cho¢ wskazanymi
przez mniejsza czes$¢ uczestnikdw badania, determinantami
okazaly sie takze wymiary zwiazane z organizacjg procesu
kredytowego, czyli czas otrzymania decyzji oraz nieuciazliwe
formalno$ci zwigzane ze zlozeniem wniosku. Z obrazu tego
jednoznacznie wynika, iz na obecnym rynku consumer finance
o przywiazaniu klienta decydujg obecnie czynniki racjonalne
takie jak: cena, czas i znajomo$¢ przedstawiciela banku.
Wszystkie one maja istotne uzasadnienie dla decyzji klienta,
nie pozwalaja jednak na zbudowanie stalej przewagi
konkurencyjnej oraz ustrzezenie sie przed odptywem klientéw
w przypadku pojawienia sie odczuwalnie lepszej oferty

po stronie konkurencji. W tym celu niezbedne byloby silniejsze
zaadresowanie marki banku dedykowanej dla klientéw
consumer finance, rozszerzenie katalogu produktéw o pozycje
pozwalajace na lepsze dopasowanie do potrzeb klientéw,

a przede wszystkim zorganizowanie procesu sprzedazy wokot
skutecznego rozpoznania klienta i zaadresowania dla niego
najlepszej oferty.

Wykres 19: Ocena gtéwnego banku przez klientéw
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Wykres 20: Sktonno$¢é do ponownego skorzystania z oferty w tym samym banku
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Zrédto: Badanie rynku consumer finance przeprowadzone przez Millward Brown SMG/KRC

na zlecenie PwC

Zarzadzanie do$wiadczeniami we wspotpracy banku

z klientem, decydujace o jego statym i emocjonalnym
przywiazaniu, wydaja sie mie¢ na dzisiejszym rynku consumer
finance znaczenie marginalne. Jest to szczegdlnie zaskakujace
w kontekscie faktu, iz osobista relacje z instytucja, z ktéra
klient wspétpracuje, w znaczacy sposéb wptywa

na podwyzszenie jego elastycznosci cenowej. Do jej osiggniecia
nie potrzeba natomiast wysublimowanych metod i rozwigzan
rodem z private banking — wystarczajace sa: odpowiednia
marka, dopasowana oferta i dobrze zorganizowana sprzedaz
bazujaca na dobrym rozpoznaniu klienta. Tymczasem zaledwie
10% uczestnikéw badania potwierdzilo, iz powodem
sktaniajacym ich do dalszej wspétpracy z bankiem jest
zrozumienie ich potrzeb. Jeszcze nizsze wyniki osiagnety
zaufanie do marki instytucji finansowej oraz ogélna opinia

o banku, z ktérym klient wspotpracuje (patrz wykres 21).
Warto podkresli¢ niski odsetek klientéw, ktérych do dalszej
wspolpracy przekonuje dobra znajomos¢ oferty przez
pracownikéw banku. Zaledwie 4% uczestnikéw badania
wskazata ten aspekt, jako decydujacy, podczas gdy ma on
kluczowe znaczenie dla dopasowania oferty produktowe;j

do potrzeb klientéw. Wyniki te potwierdzaja , ze poziom
doswiadczen klientéw we wspdtpracy z bankami jest wciaz
ubogi, a wspotpraca klienta z instytucja finansowa ma raczej
charakter obowiazku, niz przyjemnosci. W tym $wietle oraz
w kontekscie najwazniejszych czynnikéw decydujacych

o lojalnosci klientéw, przedstawionych w poprzednim punkcie,
jasne jest, ze do czasu zmiany strategii i zwiekszenia poziomu
kreacji doswiadczen klientéw banki skazane beda na dalsza
konkurencje cenowa. Nie mozna takze oczekiwac poprawy
wyniku sprzedazy cross sell, ktéra bez rozpoznania potrzeb
klienta ogranicza sie do odczytania standardowych formut
sprzedazowych, w zakresie produktu, ktérym klient nie jest
zainteresowany.

Wykres 21: Powody skianiajace klientéw do ponownego skorzystania
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Wskazane przez uczestnikéw badania czynniki decydujace
o wyborze kredytodawcy przektadaja sie na niska satysfakcje
klientéw z ustug bankowych w Polsce.

Biorgc pod uwage niski poziom zaawansowania bankow

w obszarach decydujacych o doswiadczeniach klientéw oraz
ukierunkowanie na sterowanie ceng produktéw, nie dziwi
surowa ocena wystawiona przez ankietowanych instytucjom
finansowym w kategorii jakosci ustug bankowych.

Zaledwie 3% badanych potwierdzito zdecydowanie wysoki
poziom ustug $wiadczonych przez banki. Biorac pod uwage 29%
klientéw oceniajacych poziom polskiej bankowosci jako wysoki
oznacza, ze zaledwie jedna trzecia klientéw jest zadowolona

z obecnej formy wspdtpracy z bankami (patrz wykres 22).
Jednoczes$nie, zdecydowana wiekszo$¢ (63% badanych), uwaza
poziom ustug $wiadczonych przez banki za przecietny.

Wyniki te wskazuja, ze rynek consumer finance charakteryzuja
ograniczona dbato$é o satysfakcje oraz niska innowacyjnos¢
odpowiedzi na potrzeby klientéw, skazujace jego uczestnikéw
na konkurencje gtéwnie na poziomie ceny produktéw oraz ich
dostepnosci. Dla bankéw oznacza to potencjalnie koniecznosé
czesciowej rezygnacji z obnizania marzy, do pozioméw
zmniejszajacych oplacalnosé poszczegdlnych produktéw oraz
ponoszenia wiekszego ryzyka, co w obu przypadkach
przektada sie na wyzsze koszty portfela consumer finance
instytucji finansowej. W tym kontekscie, jako nowy kierunek
strategiczny o znaczacym potencjale kreowania przewagi
konkurencyjnej jawi sie aspekt zarzadzania doswiadczeniami
klienta (patrz strona 21). Jego elementami moga staé sie
obszary juz dzi$ dostrzegane przez klientéw, jednak
nierozwiniete wystarczajaco przez banki — marka, oferta oraz
zorganizowane modele sprzedazy, pozwalajace na dobre
rozpoznanie potrzeb klientéw i przedstawienie im dopasowanej
oferty. Dzieki ich odpowiedniemu zaadresowaniu eksploracja
czynnika doswiadczen klientéw w obszarze consumer finance
moze zostaé osiggnieta przez banki ograniczonym naktadem,
pozwalajac jednoczesnie na podniesienie cen produktéw oraz
zwiekszenie ,,uproduktowienia” klientéw.

Wykres 22: Ocena poziomu jakosci ustug bankowych w Polsce

zdecydowanie niski

trudno powiedzie¢

zdecydowanie wysoki

2% 2%
raczej nii;i 39%
(0]
przecietny -

63%

raczej wysoki
26%

Zrédto: Badanie rynku consumer finance przeprowadzone przez Millward Brown SMG/KRC
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Consumer Finance, a kreowanie pozytywnych
doswiadczen klientow

Dostep klientéw do szerokiego spektrum bankéw i ofert
finansowania, pozwala na dokonywanie przez nich
racjonalnych wyboréw, pozwalajacych na zaspokajanie
aktualnych potrzeb kredytowych. Na dzisiejszym rynku
consumer finance najwazniejszymi kryteriami wyboru oferty
kredytowania pozostaja wciaz warunki cenowe produktu
kredytowego, jego dostepnosc i szybkos¢ decyzji. Czynniki
te nie pozwalaja na budowanie silnej i stalej przewagi
konkurencyjnej. Dlatego wlasnie jedynym kierunkiem dla
bankéw, cheacych uniknaé wyniszezajacej konkurencji
cenowej, jest zwrot w kierunku coraz popularniejszych

w $wiatowej bankowosci czynnikéw zwigzanych z jakoscia
obstugi oferowang przez bank. Badania satysfakeji klientow
prowadzone na calym swiecie jednoznacznie wskazuja,

ze budowanie pozytywnych doswiadczen klientéw staje sie
obowiazkiem, a nie jak dotychczas jedynie przyjemnym
dodatkiem, tworzac nowa plaszczyzne rywalizacji

o klientéw produktéw consumer finance.

Niezaleznie od segmentu klienta (poziomu jego dochodéw
i posiadanego majatku) kreowanie pozytywnych
doswiadczen w kontakcie z bankiem pozwala

na zwiekszenie satysfakeji z relacji, a w efekcie sklonnos¢
do akceptacji wyzszych cen produktéw oraz przywigzanie
do banku poprzez kolejne produkty. Sposobem

na budowanie customer experience nie musi by¢
indywidualna obstuga czy specjalne przywileje znane

z obszarow bankowosci prywatnej oraz osobistej.

W przypadku consumer finance doswiadczenia klientéw
buduje sie poprzez odpowiednia komunikacje marki

we wszystkich kanatach dostepu (sie¢ oddziatéw, centrum
telefoniczne, www, bankowos¢ internetowa, inne kanaty

mobilne), dopasowana do klientéw oferte produktowa
(czesto osiggang poprzez umiejetne wzbogacanie

i modyfikacje istniejacych produktéw) oraz rzetelng
organizacje struktury procesu sprzedazowego, opartego
na wspdtpracy z klientem w zdiagnozowaniu oferty
najlepiej odpowiadajacej na jego potrzeby. Wszystkie
powyzsze rozwiazania znajduja sie w zasiegu kazdego

z bankéw konkurujacych na rynku consumer finance,

w praktyce rzeczywistosci wydaja sie by¢ jednak bardzo
odlegte od obserwowanej praktyki, doprowadzajac czesto
do niedopasowania produktéw do rzeczywistych potrzeb
rynku lub nietrafionej alokacji dziatant marketingowych.

Instytucje finansowe dziatajace na rynku consumer finance
nie powinny lekcewazy¢ obszaru jakosci obstugi klientow.
Tym bardziej, ze postepujace zmiany w obszarze bankowosci
—zmiany popytu, potrzeb klientow, technologii - sprawiaja,
ze rozwiazania, ktére sprawdzaty sie w poprzednich latach
juz w najblizszej przysztosci moga okazac sie
niewystarczajace. Potrzeba zmian dotyczy kompletnej
organizacji produktéw i proceséw kredytowych, poczawszy
od przekroczenia przez klienta progu oddziatu, poprzez
onboarding i aktywacje produktu, az po jego sptate lub
zamkniecie, ze szczegolng koncentracja na ,momentach
prawdy” decydujacych o satysfakeji klienta. Patrzac

na dzisiejszy rynek oraz poziom satysfakcji klientéw mozna
przypuszczac, ze banki, ktére pierwsze beda w stanie
dostarczy¢ dodatkowa wartos¢ wtasnie w obszarze
zarzadzania doswiadczeniami klientéw, beda w stanie
wygrac konkurencje rynkowa, osiagajac jednoczesnie dobre
wyniki finansowe, satysfakcjonujacy poziom w zakresie
retencji oraz i wysoka skutecznos¢ akcji cross-sell.
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Pozytywne nastroje
klientéw Consumer finance

Barometr
Nastrojow
Klienta
Consumer
Finance

Barometr Nastrojow Klienta
osiqgnqt w 2011 roku
wartos¢ -0,07. Jest to wartosé
nieznacznie nizsza od tej
obserwowanej w roku

2010 (-0,04). Konsumenci
spodziewajq sie dalszych
ograniczen dostepnosci

kredytow i wciqz planujq
ograniczaé popyt na produkty
consumer finance. Nie
obawiajq sie jednak o swojq
zdolnosé do terminowego
regulowania zobowiqzan.

Polska gospodarka rozwija sie w tempie wyzszym niz srednia dla
Unii Europejskiej. Mimo wielu pozytywnych informacji
ptynacych z krajowej gospodarki, m.in. o wzroscie PKB
irosnacym popycie wewnetrznym, nie nastgpita znaczaca
zmiana oceny perspektyw rozwoju rynku consumer finance
przez klientéw. Najprawdopodobniej informacje dotyczace
rozwoju sytuacji ekonomicznej w Polsce zostaly zneutralizowane
przez negatywne nastroje panujace w wielu krajach strefy euro,
ktére oddziatuja na percepcje klientéw consumer finance.
Utrzymujaca sie wciaz niepewnosc¢ dotyczaca kierunku rozwoju
przyszlej sytuacji gospodarczej spowodowala, ze warto$¢
Barometru w 2011 roku jest nieznacznie nizsza niz rok wczesniej
iwcigz utrzymuje sie w okolicach zera.

Barometr Nastrojow Klienta Consumer Finance umozliwia
pomiar nastrojéw klientéw i ich oczekiwan odno$nie zmian
na rynku kredytéw konsumpcyjnych. Powstat on na bazie
odpowiedzi, jakich klienci udzielili na cztery pytania bedace
elementem badania przeprowadzonego na zlecenie PwC.
Barometr ocenia cztery wymiary powiazane z rynkiem
consumer finance, a mianowicie: podaz kredytéw, popyt

na kredyty, zdolnos$¢ do splaty zadtuzenia i oczekiwania
dlugoterminowe odnos$nie sytuacji gospodarcze;.

Barometr przyjmuje wartosci z przedziatu od -1 do 1. Wartos¢
barometru wynoszaca -1 jest wyrazem skrajnie negatywnych
oczekiwan dotyczacych rozwoju przyszlej sytuacji rynkowej.
Oznacza ona niska sktonno$¢ klientéw do zaciggania nowych
zobowigzan, oczekiwanie dalszego pogorszenia sytuacji
gospodarczej oraz wzrostu ograniczen w dostepnie

do finansowania, jednoczes$nie swiadczy o rosnacych
problemach kredytobiorcow ze sptatg kredytéw. Wartos¢
barometru réwna zero jest wyrazem trudno$ci w ocenie rozwoju
przyszlej sytuacji na rynku, jednocze$nie moze by¢
interpretowana, jako wyraz pogladéw, iz przyszta koniunktura
rynku consumer finance bedzie ksztattowac sie analogicznie

do sytuacji obecnej. Warto$¢ barometru wynoszaca 1 §wiadczy
o pozytywnym nastawieniu klientéw do rozwoju przyszlej
sytuacji rynkowej przejawiajacej sie we wzroscie sktonnosci

do zaciggania zobowigzan oraz oczekiwanym wzroscie
dostepnosci kredytow.
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Wykres 23: Rozktad odpowiedzi klientéw

Pytanie w badaniu

Srednia wazona

Wykres obrazujacy rozktad odpowiedzi odpowiedzi w danym

najblizszych

12 miesiecy by#(a)
by Pan(i) sktonny(a)
do skorzystania

z kredytu na cele

obszarze
Podaz
Jak zmieni sie 60%
dostepnosé kredytow
K . » -0,15
onsumpcyjnych
dla przecietnej 40% 0.04 w 2010
polskiej rodziny (-0,04 w )
w ciggu nastepnych 20%
12 miesiecy?
0%
I T T T 1
-1 -0,5 0 0,5 1
Spadek podazy Wzrost podazy
Popyt
Czy w ciggu 60%

» -0,56

(-0,51 w 2010)

konsumpcyjne?
I T T T 1
-1 -0,5 0 0,5 1
Spadek popytu Wzrost popytu
Sptacalnosé
Czy obawia sie Pan(i) 60%
o to, ze w ciggu 12
miesiecy nie bedzie
moégt(a) sptacaé 40% > 0,5
aktualnie
posiadanych 20% (0,47 w 2010)
kredytow
konsumpcyjnych ?
T T T T 1
-1 -0,5 0 0,5 1
Problemy ze sptatg Brak problemoéw ze sptatg
Sytuacja gospodarcza
Jaka bedzie sytuacja 60%
gospodarcza Polski
za 5lat?
40%
» -0,08
M
(-0,09 w 2010)
0%
I T T T 1
-1 -0,5 0 0,5 1

Pogorszenie sytuaciji Poprawa sytuaciji

Zrédto: Badanie klientéw consumer finance przeprowadzone przez Millward Brown SMG/KRC na zlecenie PwC
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Podaz - dostepnos¢ kredytéw

Respondenci oczekuja nieznacznego ograniczenia

w dostepnosci kredytéw w ciggu najblizszych 12 miesiecy.

W poréwnaniu z zesztorocznym badaniem wzrosta grupa
klientéw, ktorzy przewiduja spadek podazy (wartosé
odpowiedzi dla tego obszaru wynosita -0,04 w 2010 roku).
Ograniczenie dostepnosci kredytéw przewiduje 36% klientow,
podczas gdy wzrostu podazy kredytéw spodziewa sie jedynie
23% klientéw. Potowa badanych nie spodziewa sie zmian

w dostepnosci kredytéw lub nie jest w stanie przewidzieé¢
przysztego kierunku zmiany.

Popyt - skfonno$¢ do zaciggania zobowigzan

W 2011 roku o 2 punkty procentowe zwiekszyla sie liczba oséb,

ktore nie planuja zaciagniecia kredytéw konsumpcyjnych
w ciggu najblizszego roku. 81% respondentéw nie zamierza
w najblizszym czasie zwieksza¢ swojego zadtuzenia. Chetnych

do wziecia kredytu jest 17% badanych. Wartos¢ odpowiedzi dla

wymiaru popytowego byta w 2011 roku nieznacznie nizsza niz
w ubieglym roku (wartos¢ odpowiedzi dla tego obszaru
wynosila -0,51 w 2010 roku).

2011

Splacalnosé

Ponad 80% badanych nie spodziewa sie probleméw

z terminowym regulowaniem zobowigzan konsumpcyjnych
w ciagu najblizszych 12 miesiecy. Jedynie 4% respondentéw
zdecydowanie obawia sie o swoja przyszla kondycje
finansowa. W ciagu ostatniego roku nastapil wzrost wartosci
odpowiedzi w tym wymiarze (warto$¢ odpowiedzi wynosita
0,47 w 2010 roku).

Sytuacja gospodarcza

Respondenci wcigz maja problem z okresleniem kierunku
rozwoju sytuacji gospodarczej Polski w perspektywie
najblizszych pieciu lat. 30% badanych nie jest w stanie
przewidzie¢ przysztej sytuacji gospodarczej, 32% procent
spodziewa sie poprawy sytuacji gospodarczej, natomiast 39%
jej pogorszenia. Warto$¢ odpowiedzi w tym wymiarze
praktycznie nie ulegla zmianie w roku 2011, w poréwnaniu

z rokiem poprzednim.
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l Regulacje

Do najwazniejszych regulacji wptywajacych na rynek consumer
finance naleza Rekomendacja T i Ustawa o kredycie
konsumenckim. Rekomendacja T, dotyczaca dobrych praktyk
w zakresie zarzadzania ryzykiem detalicznych ekspozycji
kredytowych, zostata uchwalona 23 lutego 2010 roku przez
Komisje Nadzoru Finansowego. Cze$¢ wytycznych obowiazuje
od 23 sierpnia 2010 roku, cze$¢ weszta w zycie 23 grudnia 2010
roku. Rekomendacja wywarta znaczacy wptyw na zaostrzenie
kryteriéw udzielania kredytéw w bankach, a takze

na ograniczenie dostepnosci finansowania dla klientow
podwyzszonego ryzyka. Cze$¢é wytycznych zawartych

w Rekomendacji, takich jak wymog oceny ryzyka kredytowego,
czy wymog dotyczacy ujawnien w stosunku do klienta, zostanie
wzmocniona w znowelizowanej Ustawie o kredycie
konsumenckim z 12 maja 2011 roku transponujacej przepisy
dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/48/WE

z dnia 23 kwietnia 2008 roku w sprawie umoéw o kredyt
konsumencki. Nowa Ustawa wejdzie w zycie 18 grudnia 2011
roku i zastgpi Ustawe z 20 lipca 2001 roku. Celem jej
wprowadzenia jest unifikacja prawa unijnego.

Rekomendacja T

Rekomendacja wydana przez Komisje Nadzoru Finansowego
nie jest powszechnie obowigzujacym prawem, aczkolwiek tak
jest postrzegana przez Komisje Nadzoru Finansowego

iw zwigzku z tym réwniez przez same banki. Jej stosowanie
sprawdzane jest przez Komisje Nadzoru Finansowego podczas
cyklicznych kontroli. Rekomendacja odnosi sie do bankéw i nie
obejmuje zakresem obowigzywania instytucji niebankowych.
Biorgc pod uwage szczegdtowos¢ uregulowan zawartych

w Rekomendaciji, jej waski zakres podmiotowy prowadzi

do nieré6wnej konkurencji pomiedzy bankami, a innymi
kredytodawcami. Dysproporcje te zostang czesciowo
zniwelowane przez nowa ustawe o kredycie konsumenckim,
ktéra wprowadza obowiazki informacyjne i obowigzek oceny
ryzyka kredytowego w stosunku do wszystkich kredytodawcow.

Rekomendacja T zostata uchwalona w zwiazku z rozluznieniem
polityki kredytowej przez banki w czasach dobrej koniunktury
gospodarczej (wzrost wartosci LtV, dtugie okresy
kredytowania, ztagodzenie wymogdw przy badaniu zdolnosci

2011

kredytowej). Takie postepowanie bankéw byto podyktowane
pozytywnymi prognozami sytuacji gospodarcze;.
Rekomendacja doprowadzita do zaostrzenia kryteriow
kredytowych w bankach? i przywrécita wewnetrzna
dyscypline. Negatywnym skutkiem jej wprowadzenia jest
wykluczenie czesci klientéw z rynku (limitowanie dostepu
do kredytéw) i spadek zadtuzenia z tytutu kredytow
konsumpcyjnych.

Obszerne obowiazki informacyjne, wymadg przeprowadzania
stress testow, monitorowanie wiarygodno$ci kredytowej,
wartosci LtV i wartosci zabezpieczen przez caty okres
obowigzywania umowy kredytowej, obowigzek korzystania

z wewnetrznych i zewnetrznych baz danych wymusito

na bankach zmiane uméw kredytowych, wewnetrznych polityk
i procedur, a takze wprowadzenie zmian systemowych,

co w konsekwencji wptynelo na wzrost kosztow. W dlugiej
perspektywie zaostrzenie polityk kredytowych w bankach,

w obszarze weryfikacji zdolnosci i wiarygodnosci kredytowej,
powinno skutkowaé nizszym udzialem kredytéw negatywnie
wplywajacych na jakos¢ portfela, ale na chwile obecna jest

za wczesnie na przeprowadzenie takiej oceny.

Korzystanie z zewnetrznych baz danych, takich jak baza BIK,
przy ocenie zdolnosci kredytowej doprowadzito do wzrostu
mocy dyskryminacyjnej i prognostycznej informacji zawartej

w tej bazie, gtéwnie dzieki zasileniu bazy przez duze banki
detaliczne, a takze walidacji i kalibracji narzedzi statystycznych
wykorzystywanych przez BIK.

W ramach wdrazania zapiséw Rekomendacji najwiecej
kontrowersji w bankach budza nastepujace kwestie:

* Wprowadzenie maksymalnych limitéw dla wskaznika debt
to income (DtI) zaleznych od $redniej krajowej,
nieuwzgledniajacych specyfiki klienta - limity, sa zbyt
konserwatywne dla klientéw zamoznych i zbyt liberalne dla
klientéw stabo zarabiajacych;

* Uwzglednienie wynikdw stress testdw w procesie ustalania
wewnetrznych limitéw odnoszacych sie do maksymalnego
poziomu DtI — w wiekszosci bankéw takie stress testy nie
byly przeprowadzane;

7 Sytuacja na rynku kredytowym; wyniki ankiety do przewodniczgcych
komitetéw kredytowych; IIl'i IV kwartat 2010, I, 11, i Il kwartat 2011.
InfoDtug — ogdlnopolski raport o zalegtym zadtuzeniu i klientach
podwyzszonego ryzyka; Biuro Informacji Gospodarczej
InfoMonitor S.A. sierpier 2010 r.
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Rozszerzenie obowiqzkow informacyjnych
i wprowadzenie obowiqzku oceny ryzyka

kredytowego przez instytucje niebankowe
w nowej Ustawie o kredycie konsumenckim.

* Uwzglednianie przy badaniu zdolnosci kredytowej
wszystkich zobowiazan, takze tych z linii kredytowych
i kart kredytowych, przy zatozeniu, ze kapitat jest réwny
sumie przyznanych limitéw — ograniczenie dostepu
do kredytu dla czesci kredytobiorcow;

* Krytyczna weryfikacja deklarowanych przez klienta
wydatkéw z niezaleznym zrédlem — kosztownosc
rozwigzania;

* Procedury pozwalajace na podjecie szybkich dziatan
na wypadek istotnego obnizenia sie zdolnosci kredytowej
klientéw, skutkujacego zagrozeniem prawidtowej obstugi
ich zobowiazan;

* Duzy nacisk na przeprowadzanie stress testéw portfela, przy
uwzglednieniu zmiany stép procentowych, kurséw
walutowych, poziomu bezrobocia, zmian cen zabezpieczen;

* Korzystanie z wewnetrznych i zewnetrznych baz danych
w celu weryfikacji poziomu zadtuzenia klientéw i historii
splat — podejscie indywidualne znacznie podraza koszty
udzielenia kredytu;

* Monitorowanie wiarygodnosci kredytowej oséb
zobowigzanych do sptaty przez caty okres obowigzywania
umowy kredytowej — trudnosci z zastosowaniem
w praktyce;

* Monitorowanie wartosci zabezpieczenia, wskaznika LtV
przez caly okres obowiazywania umowy kredytowej — staba
jako$¢ baz danych zawierajacych informacje dotyczace
wyceny nieruchomosci;

* Obszerne obowiazki informacyjne - watpliwosci budzita
kwestia, jak przeprowadzi¢ symulacje rat kredytowych
w przypadku zmiany stép procentowych i kurséw walut;

* Szczegotowe okreslenie zawartosci umowy kredytowe;.

Wiele zapiséw Rekomendacji budzi watpliwosci
interpretacyjne, a takze trudnos$ci z wdrozeniem w praktyce.
Rekomendacja wprowadza jednolite rozwigzania niezaleznie
od profilu ryzyka banku znacznie ingerujac w zarzadzanie
portfelem kredytowym.

2011

Ustawa o kredycie konsumenckim

Ustawa o kredycie konsumenckim, w przeciwienstwie

do Rekomendacji T, jest prawem powszechnie obowiazujacym
i odnosi sie zaréwno do bankdw, jak i instytucji niebankowych.
Nowa Ustawa wprowadza kilka istotnych zmian w stosunku
do obowiazujacego stanu prawnego rozszerzajac zakres
przedmiotowy i podmiotowy Ustawy z 20 lipca 2001 roku. Do
najwazniejszych zmian nalezy zaliczy¢:

* Objecie zakresem obowiazywania kredytéw konsumenckich
do wysokosci 255 550 zt (wczesniej 80 000 z1);

* Objecie zakresem kredytéw hipotecznych;

* Przedluzenie terminu na odstapienie od kredytu bez
podania przyczyny z 10 do 14 dni — nalozenie na banki
iinstytucje niebankowe obowiazku poinformowania
kredytobiorcy o mozliwosci odstapienia od kredytu
w formularzu informacyjnym;

* Nalozenie na konsumenta obowigzku uiszczenia odsetek
za okres przypadajacy do czasu rezygnacji z kredytu,
w przypadku odstgpienia od umowy bez podania

przyczyny;

* Wprowadzenie szerokich obowigzkéw informacyjnych
w stosunku do kredytodawcy i posrednika kredytowego
przed zawarciem umowy (np. odnosnie catkowitych
kosztédw kredytu, rzeczywistej stopy procentowej,
wymaganych zabezpieczen, obowigzkowych ubezpieczen,
obowiazkéw przekazania informacji o prawie konsumenta
do otrzymania bezptatnego projektu umowy, o prawie
konsumenta do odstapienia od umowy i do sptaty kredytu
przed terminem);

* Nalozenie na banki i instytucje niebankowe obowigzku
oceny ryzyka kredytowego;

» Zlikwidowanie obowigzujacego maksymalnego progu
optat, prowizji oraz innych kosztéw zwigzanych
z zawarciem umowy, ktéry nie moégt przekraczaé 5% kwoty
udzielonego kredytu konsumenckiego;

* Wprowadzenie optaty za wczesniejsza splate kredytu
w wysokosci nie przekraczajacej 1% sptacanej przed
terminem kwoty, gdy kredytodawca zastrzegt taka opcje
w umowie - klient bedzie zobowiazany do uiszczenia optaty,
gdy splata przypada na okres, w ktérym stopa
oprocentowania kredytu jest stata i gdy w ciagu 12 miesiecy
kwota sptaty przekroczy réwnowartos¢ trzech srednich
wynagrodzen w sektorze przedsiebiorstw;
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* Obowiazek przekazania kredytobiorcy informacji o wyniku
weryfikacji w bazie i informacji, z jakiej bazy kredytodawca
korzystat w przypadku odmowy udzielenia kredytu.

Z punktu widzenia konsumenta nie wszystkie zmiany
wprowadzane przez ustawe nalezy uznac za korzystne.
Zniesienie maksymalnego progu oplat, prowizji oraz innych
kosztéw zwigzanych z zawarciem umowy przyczyni sie

do wzrostu kosztu kredytéw. Banki beda mialy wieksza
swobode w ustalaniu ceny. Maksymalna wysoko$¢ odsetek
nadal nie bedzie mogta przekraczac czterokrotnosci stopy
kredytu lombardowego Narodowego Banku Polskiego®. Klient
bedzie musiat takze zaptaci¢ za pochopnie podjete decyzje

w zwigzku z wprowadzeniem obowiazku uiszczenia odsetek
w przypadku odstapienia od kredytu. Jest to zrozumiate

z punktu widzenia kredytodawcy, ktdry udostepnia swdj
kapital. Moze by¢ natomiast dokuczliwe dla klienta, ktéry
nieswiadomie podjat decyzje o zaciggnieciu kredytu
konsumenckiego. Trzecia niekorzystng zmiang z punktu
widzenia klienta jest wprowadzenie oplaty za wezesniejsza
splate kredytu, co takze spowoduje wzrost kosztéw klienta
w poréwnaniu do obecnej sytuacji prawnej. Nalezy takze
zaznaczy¢, iz na kredytobiorcéw zostang przeniesione koszty
wprowadzenia obszernych obowiazkéw informacyjnych
wynikajacych z nowej ustawy.

Za korzystne nalezy uzna¢ wprowadzenie obowiazkéw
informacyjnych. Przed zaciggnieciem kredytu kredytodawca
bedzie mial obowiazek poinformowania klienta o kosztach

i zasadach splaty, a takze o konsekwencjach braku splaty
kredytu w terminie. Zostanie wprowadzony Europejski
Ujednolicony Formularz Kredytowy, ktéry zawiera miedzy
innymi informacje o catkowitych kosztach kredytu,
rzeczywistym oprocentowaniu, wymaganych
zabezpieczeniach, obowigzkowych ubezpieczeniach. Klient
bedzie dokladnie wiedziat, ile ostatecznie zaptaci za kredyt
ijakie sa wszystkie koszty zwigzane z zaciagnieciem kredytu.
Ma to zapewnic bezpieczenstwo klientom i przejrzystosé¢
wyboru pomiedzy ofertami bankéw i instytucji niebankowych,
a takze przywrdci¢ zaufanie klientéw do instytucji
finansowych. W przypadku odrzucenia wniosku klienta

o kredyt, kredytodawca bedzie miat obowigzek poinformowac
klienta o wyniku weryfikacji w bazie danych i o tym, z jakiej
bazy danych korzystatl. Taka wiedza pomoze klientom bardziej
$wiadomie zarzadza¢ wlasnymi finansami.

Wprowadzenie Europejskiego Ujednoliconego Formularza
Kredytowego we wszystkich panistwach Unii utatwi klientom
swobodne poréwnywanie ofert kredytowych. Z pewno$cia nie
spowoduje to masowego odptyniecia klientéw do bankéw
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Zaostrzenie kryteriow
kredytowych doprowadzito

do spadku sprzedazy
kredytow konsumpcyjnych.

zagranicznych. Aczkolwiek nalezy oczekiwad, iz cze$¢ klientéw
majacych duza swiadomo$¢ i wiedze w obszarze finansow, dla
ktorych nie jest przeszkoda bariera jezykowa skusi sie

na zaciagniecie kredytu zagranica. Na korzys$¢ takich kredytéw
przemawia przede wszystkim nizsze oprocentowanie.
Zaciaganiu kredytow zagranica ma sprzyja¢ wymiana
informacji pomiedzy panstwami Unii. W tym celu pomiedzy
BIK, a niemieckim biurem SCHUFA (odpowiednikiem BIK

w Niemczech) zostata podpisana umowa w styczniu 2010 roku.
BIK planuje rozszerzy¢ wspoétprace takze na inne kraje Unii
Europejskiej Obecnie prowadzi rozmowy z Wielka Brytania

i Holandig®.

W zwiazku z wprowadzeniem nowej Ustawy o kredycie
konsumenckim, pozycja instytucji niebankowych ulegnie
relatywnemu ostabieniu. Zostana one objete obowigzkiem
oceny ryzyka kredytowego. Wymdg ten obowiazywat do tej
pory jedynie banki. Instytucje niebankowe bedg zmuszone

do zbudowania odpowiednich struktur i wypracowania
proceséw oceny ryzyka kredytowego klientéw. Nalezy
podkresli¢, iz instytucje niebankowe nie miaty dotychczas
dostepu do bazy BIK. Z danych zgromadzonych w BIK mogty
korzysta¢ wytacznie banki, SKOK-i oraz instytucje
upowaznione na podstawie ustawy np. prokuratura, policja,
sady™. Od 18 grudnia 2011 roku do podmiotéw uprawnionych
do korzystania z BIK, oprécz bankéw oraz innych instytucji
ustawowo upowaznionych do udzielania kredytéw, dotacza
instytucje kredytowe (w tym oddziaty bankéw zagranicznych
dziatajacych w Polsce na zasadzie tzw. paszportu UE). Tym
ostatnim, informacje stanowiace tajemnice bankowa, beda
udzielane w zakresie niezbednym do oceny ryzyka
kredytowego konsumenta. Nowe regulacje w zakresie dostepu
klientéw do kredytu konsumenckiego ogranicza dostepnosé
kredytéw dla niektdrych grup klientéw.

8 Art. 359k.c.
9 www.bankier.pl

10 www.bik.pl
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Metodyka badania

Badanie klientéw rynku consumer finance zostato
przeprowadzone we wrzesniu 2011 przez instytut badawczy
Millward Brown SMG/KRC na zlecenie PwC. Badanie polegato
na przeprowadzeniu wywiadéw telefonicznych na losowo
wybranej grupie 1000 0séb w wieku 20-70 lat .

Termin consumer finance wykorzystywany w raporcie
obejmuje jedynie kredyty konsumpcyjne, nie uwzglednia
natomiast kredytéw mieszkaniowych.

Konstrukcja Barometru Nastrojow Klienta
Consumer Finance

2011

Barometr powstat na bazie odpowiedzi, jakich badani
udzielili na nastepujace pytania:

* Jak zmieni sie dostepnos¢ kredytéw konsumpcyjnych dla
przecietnej polskiej rodziny w ciagu nastepnych 12
miesiecy?

* Czy w ciggu najblizszych 12 miesiecy byt(a)by Pan(i)
sktonny(a) do skorzystania z kredytu na cele
konsumpcyjne?

* Czy obawia sie Pan(i) o to, ze w ciggu 12 miesiecy nie
bedzie mdgl(a) sptacaé aktualnie posiadanych kredytéw
konsumpcyjnych?

» Jaka bedzie sytuacja gospodarcza Polski za 5 lat?

Kazde pytanie dotyczylo oczekiwanej zmiany jednego
z wymiaréw wplywajacych na przyszla sytuacje na rynku
consumer finance: podaz, popyt, sptacalnos¢, sytuacja
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gospodarcza. Pytany miat mozliwo$¢ okre$lenia oczekiwanej
zmiany, jako wyraznie pozytywna, raczej pozytywna,
wyraznie negatywna, raczej negatywna. Dodatkowo
respondent mégt wyrazié poglad, ze nie jest w stanie
przewidzie¢ kierunku zmiany, a jezeli byto to zasadne,
badany mégt wskazaé, ze sytuacja nie ulegnie zmianie

w analizowanym okresie.

Odpowiedzi wyrazajace stosunek pozytywny do zmian

w danym wymiarze otrzymaty wagi 1 oraz 0,5 w zaleznosci
od tego czy stosunek byl wyraznie pozytywny czy raczej
pozytywny. Odpowiedzi wyrazajace negatywny stosunek
otrzymywaty analogicznie wagi -0,5 oraz -1. Pozostate
odpowiedzi otrzymywaty wage réwna zero. Dla kazdego

z pytan obliczona zostata srednia wazona odpowiedzi

i przypisanych im wag, w wyniku czego otrzymano warto$¢
z przedziatu od -1 do 1. Barometr Nastrojéw Klienta
Consumer Finance stanowi srednia arytmetyczng wartosci
uzyskanych dla kazdego z pytan.
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