Kanaty dystrybuciji

Zgodnie ze stanem z dnia 31 grudnia 2008 roku,
Bank Zachodni WBK S.A. prowadzit dziatalnos$¢
operacyjng za posrednictwem 505 placéwek (406 na
koniec grudnia 2007 roku). W efekcie dynamicznej
ekspansji prowadzonej w latach 2007-2008, sie¢
oddziatow banku obejmuje wszystkie wojewddztwa
kraju. Najwieksza koncentracja placowek znajduje
sie w Wielkopolsce, na Dolnym i Gérnym Slasku,
na Mazowszu oraz w duzych o$rodkach miejskich
w pozostatych regionach kraju, takich jak: Krakow,
t6dz, Tréjmiasto, Szczecin, Bydgoszcz. Oddziaty
banku wspiera Sprzedaz Mobilna, ktérg tworzg samo-
zatrudnieni doradcy finansowi prowadzgcy sprzedaz
wybranych produktow.

Bank stawia na dywersyfikacje i specjalizacje kanatow
dystrybucji. W 2008 roku obstuga klientéw korpora-
cyjnych odbywata w sig za posrednictwem 6 Centrow
Bankowosci Korporacyjnej, usytuowanych w Warsza-
wie, Poznaniu, Wroctawiu, Krakowie, Gdansku i L.odzi,
a dla przedstawicieli $redniego biznesu uruchomiono
8 Centrow Bankowosci Przedsiebiorstw z siedzibg
w Warszawie, Poznaniu, Wroctawiu, Gdansku, Kra-
kowie, Lodzi, Szczecinie i Chorzowie. Ponadto klienci
dysponujgcy aktywami ptynnymi o znacznej wysokosci
mogli korzysta¢ z kompleksowej oferty inwestycyjnej
biur Private Banking w Warszawie i Poznaniu (od
poczatku 2009 roku ustugi udostepniono réwniez we
Wroctawiu).

Z myslg o klientach wymagajgcych prostej, taniej
i szybkiej obstugi, utworzono sie¢ placéwek agencyj-
nych dziatajgcych pod nazwag ,minibank”. Na dzien
31 grudnia 2008 roku funkcjonowato 56 agencji ulo-
kowanych blisko docelowego odbiorcy, tj. w matych
miejscowosciach i na terenie osiedli mieszkaniowych
duzych miast. W zwigzku z decyzjg o zmianie nazwy
»minibank” na tatwiej kojarzaca sie z markg Banku Za-
chodniego WBK, do korica marca 2009 roku wszystkie
placowki agencyjne zostang przemianowane na ,Bank
Zachodni WBK Partner”.

Nowoczesne Centrum Sprzedazy Telefonicznej
i Elektronicznej — wyposazone w specjalistyczng
infrastrukture teleinformatyczng — udziela informaciji
o produktach i ustugach banku, umozliwia klientom do-
konywanie operacji przez telefon (w tym zakup konta
osobistego, ubezpieczen, kart kredytowych, kredytéw
gotdéwkowych i limitéw kredytowych w koncie osobi-
stym) oraz prowadzi obstuge posprzedazowag.

Bank Zachodni WBK S.A. dysponuje szerokg siecig
bankomatéw rozmieszczonych w dogodnych dla
klientow i czesto odwiedzanych miejscach. Na dzien
31 grudnia 2008 roku sktadato sie na nig 1 004 urzg-
dzenia (674 na koniec grudnia 2007 roku).
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Ustugi bankowosci elektronicznej

Bank Zachodni WBK S.A. posiada w ofercie nowocze-
sny pakiet ustug bankowosci elektronicznej BZWBK24,
ktéry umozliwia klientom indywidualnym oraz firmom
wygodny i bezpieczny dostep do produktow przez in-
ternet, telefon stacjonarny i komérkowy. W ramach ser-
wisu BZWBK24 firmy majg do wyboru pakiet standar-
dowy lub ,Moja firma Plus” z szeregiem dodatkowych
funkcji i wysokim limitem realizowanych transakciji.
Serwis BZWBK24 zmierza w kierunku wielofunkcyj-
nego ,wirtualnego oddziatu”. Jego funkcjonalno$¢
obejmuje zaktadanie kont oszczednosciowych i lokat,
otwieranie rejestrow funduszy Arka, uzyskiwanie
informacji o limitach kredytowych dostepnych w ra-
mach uproszczonej procedury wnioskowania o kredyt,
a takze mozliwo$¢ dotadowania telefonéw GSM i ob-
stugi kart debetowych.

Bank zapewnia najwyzszy poziom bezpieczenstwa
ustug elektronicznych dzieki zastosowaniu meto-
dy autoryzacji transakcji z wykorzystaniem ustugi
smsKod lub tokena oraz logowania do BZWBK24
przy uzyciu hasta maskowanego. Dodatkowo, klienci
majg mozliwo$¢ monitorowania adreséw IP, z ktérych
wykonywane sg logowania do systemu BZWBK24,
jak rowniez zabezpieczania — dokonywanych przez
internet transakcji kartowych — w technologii 3D-
Secure (potwierdzanie ptatnosci przy uzyciu tokena
lub SmsKodu).

Poza serwisami BZWBK24, klienci instytucjonalni
mog3g korzysta¢ z Minibank24, czyli systemu typu pc-
banking, ktory charakteryzuje sie szerokg funkcjonal-
noscig i wysokim stopniem bezpieczenstwa operacji
bankowych.

Segmentacja i zarzadzanie relacjami
z klientami (CRM)

Przyjeta w Banku Zachodnim WBK koncepcja CRM
opiera sie na wewnetrznej segmentacji klientow i
przewiduje dwa modele obstugi w zaleznosci od
poziomu wymagan klientéw w zakresie produktow
i ustug bankowych.

W przypadku klientow, ktérzy korzystajg ze skompliko-
wanych produktéw i oczekujg indywidualnego podej-
$cia, bank inicjuje wzajemne kontakty w celu lepszego
rozpoznania ich potrzeb oraz pogtebienia wspotpracy.
Bezposrednie relacje klienta z wyznaczonym doradcg
pozwalajg zindywidualizowa¢ obstuge, zaspokoic
r6znorodne wymagania klienta oraz nawigzac relacje
budujgce zaufanie i lojalnos¢.

Klienci, ktérych zapotrzebowanie ogranicza sie do
podstawowych ustug i produktow, obstugiwani sg
w kanatach elektronicznych lub placéwkach banku
zgodnie z najwyzszymi standardami jakosci. Bank
inicjuje kontakty z przedstawicielami tej grupy gtéwnie





