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Wstep

Niniejsza ksigzka stanowi zbior materiatdéw dydaktycznych obejmujacych dziewieé stu-
diow przypadkow (case studies). Moga one stanowi¢ wsparcie procesu dydaktycznego dla
studentow kierunkow zwigzanych z zarzgdzaniem, bankowo$cig lub finansami, w obsza-
rze przedmiotéw dotyczacych proceséw innowacyjnych, planowania produktu, rynkéw
finansowych i zarzadzania finansami. Istotng cechg prezentowanych materiatéw jest to,
ze zarowno tematyka poszczeg6lnych case studies, jak i ich tre$¢ zostaly zaproponowane
i opracowane przez studentow Wydziatu Zarzadzania i Ekonomii Politechniki Gdanskiej,
przy wsparciu kadry Wydziatu. Zawarte w ksigzce studia przypadkéow charakteryzuja
rzeczywiste sytuacje oraz zawieraja elementy wiedzy teoretycznej (np. krotkg charakte-
rystyke wybranych poje¢, zjawisk i metod, ktora moze by¢ wykorzystana do rozwigza-
nia przedstawianych sytuacji). Daje to studentom mozliwo$¢ poszerzenia umiejetnosci
w zakresie omawianych zagadnien poprzez podejmowanie decyzji, poszukiwanie i ocene
zaproponowanych rozwigzan. Dodatkowe wsparcie dla 0s6b prowadzacych zajecia sta-
nowig informacje dotyczace ich organizacji — migdzy innymi polecenia i pytania pomoc-
nicze, czas przeznaczony na poszczegdlne zadania, sugerowana liczba uczestnikéw czy
sposob prezentacji wynikow.

Kazdy z dziewigciu rozdziatéw ksigzki prezentuje odrgbne studium przypadku, przy czym
szes¢ pierwszych dotyczy problematyki zwigzanej z rynkami finansowymi i zarzadzaniem
finansami.

W rozdziale pierwszym Natalia Olender, Wiktoria Siemborska, Kamila Skierka i Julia
Szczepanska prezentujg rozwoj e-bankowosci, co pozwala okresli¢ zwigzane z nig korzy-
$ci i zagrozenia, szczegolnie w aspekcie cyberbezpieczenstwa. Rowniez kolejny rozdziat
poswiecony jest cyberbezpieczenstwu w sektorze finansowym. Magdalena Nizgorska,
Oliwia Rak, Jakub Plichta, Roksana Strézik i Sara Walaszczyk przedstawiajg histori¢
jednego z najwigkszych atakow ransomware’owych, wymierzonego w Industrial and
Commercial Bank of China. Przypadek ten jest podstawa do okre$lenia dziatan unie-
mozliwiajacych ataki, a w przypadku ich wystapienia — do wskazania koniecznych do
podjecia decyzji. W rozdziale trzecim Konrad Karpinski, Jan Darul, Dominika Gajewska,
Aleksandra Fraczek i Marcelina Durka przedstawiaja przypadek przestania przez mBank
swoim klientom blednej informacji tekstowej. W takiej sytuacji dla kazdej firmy istotne
jest okreslenie postepowania, ktore pozwoli przekué przypadkowe dziatanie w sukces
i zachowa¢ zaufanie klientéw. Kolejny rozdziat, ktérego autorami s3 Magdalena Rykow-
ska, Michat Tomaszewicz, Olga Dawidowicz, Filip Zawiszewski i Jan Freda, po§wiecony
jest dbatosci o aspekty srodowiskowe ze strony instytucji finansowych. Autorzy charakte-
ryzujg strategie green bankingu realizowang przez Santander Bank Polska, ktéra w obli-
czu szybkiego rozwoju technologicznego i drastycznych zmian klimatu stuzy poprawie
stanu Srodowiska i zrOwnowazonemu rozwojowi. Tematem rozdziatldw pigtego i szostego
jest Revolut i jego droga od startupu technologicznego do banku. W rozdziale pigtym
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Filip Madeja, Wiktor Losiak, [zabela Lejkowska, Aleksandra Prusak i Matylda Szymczak
koncentrujg si¢ na znaczeniu lokalizacji Revoluta w centrum finansowym Europy, jakim
jest Londyn, sukcesach Revoluta, roznicach pomigdzy fintechem a bankiem oraz wyzwa-
niach technologicznych, ktore stoja przed bankami, tak by byly konkurencyjne wzgle-
dem fintechow. Natomiast w rozdziale szostym Wiktoria Dobosz, Kinga Maksimowska,
Aleksandra Pioch, Magdalena Lukasiak i Maksymilian Masiulaniec wykorzystuja historig
Revoluta do okreslenia zagrozen i dalszych kierunkow jego rozwoju. Ponadto dokonuja
analizy poréwnawczej fintechu i banku, ktora jest pomocna we wskazaniu wad i zalet
obu rodzajow instytucji.

Ostatnie trzy rozdziaty poswiecono studiom przypadkdéw zwigzanych z procesami inno-
wacyjnymi i planowaniem produktu. Rozdziat siodmy dotyczy rozwoju firmy InPost.
Jego autorzy — Patrycja Ochtabinska, Michalina Mierzejewska i Mitosz Kaliszewski —
przedstawiaja dotychczasowe osiggnigcia przedsigbiorstwa zwigzane z potrzeba uwzgled-
nienia aspektow srodowiskowych, ktére moga podlega¢ ocenie. Zawarty w rozdziale
opis przypadku daje rowniez mozliwos¢ wskazania dalszych innowacyjnych kierunkoéw
zmian dla przedsigbiorstwa w celu zachowania zrownowazonego rozwoju. Kolejny roz-
dzial, ktérego autorami sg Julia Gorecka, Oliwia Kolendowska, Karol Bochinski i Cezary
Ceynowa, poswigcono wskazaniu ryzyka oraz korzysci, jakie moga towarzyszy¢ roz-
wojowi miasta Wejherowo poprzez wprowadzenie systemu wynajmu rowerow. Autorzy
prezentuja atuty miasta Wejherowo oraz proces dwukrotnego wprowadzania systemu
wynajmu rowerow marki Mevo w Gdansku, ktory moze stanowi¢ podstawe do opraco-
wania nowoczesnego systemu wynajmu rowerow. Tematyka ostatniego rozdziatu dotyczy
wykorzystania Design Thinking (DT) w planowaniu produktu. Weronika Piotrowska,
Maja Miklikowska, Mateusz Marciniak i Maciej Kwidzinski prezentujg opracowane
przez siebie karty pracy, ktore moga wspomagaé poszczegdlne etapy realizacji Design
Thinking. Przedstawiajg rowniez opracowany zgodnie z DT produkt, jakim jest kurs
umozliwiajgcy seniorom poznanie tajnikow nowych technologii. Jest on pomocny w roz-
wigzaniu scharakteryzowanego wcze$niej problemu zwigzanego z niewystarczajacymi
umieje¢tno$ciami senioréw w zakresie poshugiwania si¢ rozwigzaniami oferowanymi przez
nowe technologie.

Serdecznie dzigkujemy wszystkim autorom za ich pomystowos¢, dociekliwo$¢ w poszu-
kiwaniu materiatéw zrodtowych i podjety trud w opracowaniu poszczegdlnych studiow
przypadkow. Mamy nadziej¢, ze poprzez swdj praktyczny wymiar b¢da one stanowi¢
znaczace wsparcie procesu dydaktycznego.

Katarzyna Kubiszewska
Anna Maria Lis

Jolanta topatowska
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E-bankowosc bez tajemnic — jak Bank Pekao SA
utatwia zycie klientom

Natalia Olender, Wiktoria Siemborska, Kamila Skierka, Julia Szczepariska

Wprowadzenie

W dobie globalizacji i digitalizacji naturalnym stanem rzeczy jest coraz wigkszy wplyw
technologii na zycie spoteczenstwa. Mozna to zaobserwowaé na wielu ptaszczyznach,
a zwlaszcza w zakresie sposobow przekazu informacji. Dzieki postgpowi technologicz-
nemu wszystkie do tej pory czasochtonne procesy moga przebiegac bezdyskusyjnie szyb-
ciej 1 pochtaniaja mniej energii. Nie powinno wigc by¢ niczym zaskakujacym, ze stale
zwigksza si¢ zapotrzebowanie na systematyczne wprowadzanie nowych, niekonwencjo-
nalnych koncepcji, co jest zauwazalne w wielu sektorach pracy. Przedsigbiorstwa, aby
zachowaé konkurencyjnos$¢, nieustannie daza do odkrywania nowych rozwigzan, pro-
duktow czy tez nowinek technologicznych oraz staraja si¢ sukcesywnie je wprowadzac.
Banki jako przedsiebiorstwa probujace zwiekszy¢ swoja warto$¢ rynkowa rowniez stosuja
si¢ do wspomnianych regut w celu przyciagniecia jak najwickszej liczby klientow, co
ostatecznie doprowadzito do powstania bankowosci elektroniczne;j.

Odpowiadajac na pytanie, co rozumiemy przez pojecie e-bankowosci, nalezaloby powie-
dzie¢, ze jest to forma ustug oferowanych przez banki, ktéra wykorzystuje technologie
informatyczne, a takze komputery, urzadzenia mobilne, bankomaty oraz inne r6znorodne
sprzety posiadajace dostep do internetu, dzigki czemu my jako klienci mozemy z nie-
zwykla tatwoscia dokonywacé operacji na swoich rachunkach bankowych. E-bankowo$¢
umozliwia uzytkownikom przeprowadzanie czynnosci najprostszych, takich jak spraw-
dzanie salda konta, jak rowniez bardziej zaawansowanych, takich jak inwestowanie czy
sktadanie wnioskow kredytowych. Wedhug raportu NetB@nku z 1 kwartatu 2023 roku
blisko 23 mln mieszkancow Polski korzysta z bankowosci elektronicznej. W poréwnaniu
z IV kwartalem 2022 roku stanowi to wzrost o ponad 4%'. Wskazuje to wigc na trend
wzrostowy oraz na rozpowszechnianie si¢ tej ustugi wérod spoteczenstwa.

I NetB@nk, bankowos¢ internetowa i mobilna, ptatno$ci bezgotdwkowe, Raport, | kwartat 2024; https://www.
zbp.pl/getmedia/af62d399-e9ff-42ff-9f52-d3adbef3e312/czerwiec_Nethank_2024
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Wykres 1.1. Liczba rachunkéw klientow indywidualnych majacych umowe korzystania z ustug
bankowoéci internetowej (BI) i liczba aktywnych klientow indywidualnych
Zrédlo: https://www.zbp.pl/raporty-i-publikacje/raporty-cykliczne/raport-netbank

Zadanie 1

Jak — Twoim zdaniem — bedzie sie rozwija¢ bankowos¢ elektroniczna
w Polsce w najblizszej przysztosci? Jakich ustug mozna sie spodziewac?
Jakich klientow bedg poszukiwac banki?

Historia

Za jedng z najwczesniejszych form bankowosci elektronicznej mozna uzna¢ wspo-
mniane wczesniej bankomaty. Pierwszy z nich uruchomiono juz w 1967 roku w Lon-
dynie (Wack 2020). W Stanach Zjednoczonych nastgpito to zaledwie dwa lata pozniej
(Cabral 2020). Jednym z pierwszych krajow europejskich, ktore wprowadzity do uzytku
bankomaty, byta Szwecja (Wack 2020). W krétkim czasie oprocz bankomatow zaczgto
wykorzystywa¢ réwniez inne technologie majace na celu ulatwienie kontaktow mig-
dzy bankiem a klientem, w tym urzadzenia takie jak terminale, klawiatury i monitory
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komputerowe badz telewizory. Nastgpito to w Stanach Zjednoczonych we wczesnych
latach 80. XX wieku’.

W latach 90. XX wieku nastapil rozwoj Internetu na swiatowa skalg, co doprowadzito
do rewolucji w wielu sektorach, w tym takze w sektorze finansowym. Ksztaltujaca si¢
technologia internetowa otworzyta drzwi do narodzin bankowosci elektronicznej. Pod
koniec XX w. instytucje bankowe odkryty potege Internetu jako §rodka umozliwiajacego
utatwienie dostepu do ustug finansowych. Zachecone mozliwa poprawa efektywnosci
i dostarczaniem wygodniejszych rozwigzan dla klientow, banki podjety pierwsze ini-
cjatywy tworzenia platform bankowosci elektronicznej, zaczynajac od wprowadzenia
ich w rzeczywistos¢. Pierwsza ushuge bankowosci elektronicznej zaoferowat konsumen-
tom 18 pazdziernika 1995 roku Security First Network Bank, bank z siedzibg w Pine-
ville w stanie Kentucky, ktory potem zostat przeniesiony do Atlanty w stanie Georgia
(Humphreys 1998). Bank ten umozliwit bezposredni dostep do kont bankowych, pta-
cenie rachunkow i przegladanie cyfrowych kopii wypisanych czekow, co dzisiaj jest
powszechng praktyka.

Zadanie 2

Czy jestes w stanie znalez¢ przyktady problemow, z jakimi mogli sie
spotykac¢ klienci bankéw w przesztosci?

Kiedy pod koniec lat 90. XX wieku na popularnosci zyskata strategia sprzedazy
wielokanalowej, znana rowniez jako bricks and clicks, wiele bankéw zaczgto postrzegaé
bankowos¢ internetowa jako imperatyw strategiczny. W Europie za najbardziej zaawan-
sowang w tym czasie mozna bylo uzna¢ bankowos$¢ skandynawska, glownie finska.
W 1996 roku OP Financial Group, finlandzki bank spoétdzielczy, stal si¢ drugim bankiem
internetowym na $wiecie 1 pierwszym w Europie, ktory oferowat ustugi bankowosci
elektronicznej. Z kolei na skutek polgczenia si¢ wielu bankow skandynawskich, w tym
finskiego banku Merita Bank, szwedzkiego Nordbanken, dunskiego Unibanku oraz nor-
weskiego Christiania Bank, utworzony zostat Merita Nordbanken, ktory w 1999 roku
dotaczyt do grona §wiatowych pionieréw i lideréw zapewniajacych dostep do bankowosci
mobilnej 1 internetowe;.

Przyktadem wymienionych bankéw podazyly inne instytucje zajmujace si¢ uslugami
bankowymi w Europie, w tym takze polskie. W Polsce za pierwsza form¢ bankowosci
elektronicznej uznaje si¢ bankomaty, wprowadzone przez Bank Pekao SA w 1990 roku.
Kolejnym przetomowym dla polskiej bankowosci wydarzeniem byto dopuszczenie do
uzytku kart ptatniczych w 1993 roku. Bank Pekao SA byt pionierem na rynku kart ptat-
niczych, a Eurokonto, czyli rachunek bankowy, byto pierwszym na rynku nowoczesnym
pakietem produktow i ushug. Ustugi internetowe zostaly po raz pierwszy zaoferowane

2 https://workintown.com/the-history-of-online-banking/
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w pazdzierniku 1998 roku przez Powszechny Bank Gospodarczy SA w Lodzi, ktdry zale-
dwie rok p6zniej zostat wiaczony do Banku Pekao SA. Postep w e-bankowosci doprowa-
dzit rowniez do powstania bankéw wirtualnych, nieposiadajacych fizycznych placowek
ani punktéw obstugi. Cata ich dziatalno$¢ odbywa sie poprzez Internet (Samcik 2023)°.

Zadanie 3

Z jakich produktéw oferowanych przez banki korzystasz Ty sam i jakie
inne produkty jestes w stanie wymienic?

Obecnie banki komercyjne oferujg klientom szereg réznych ustug zwigzanych z banko-
woscig internetowq. Przyktadem takiego banku jest Pekao SA, ktory dostarcza na rynek
takie produkty, jak aplikacja PeoPay umozliwiajaca szybki i bezpieczny dostep do konta
osobistego i firmowego, kart oraz oszczednosci z poziomu smartfonu. Zostata ona zainsta-
lowana przez blisko 3,4 mln klientéw, pozwalajac na korzystanie z konta bez koniecznosci
wizyty w oddziale. Z jej pomoca mozna obstugiwac karty, lokaty i dokonywac¢ platnosci
mobilnych o dowolnej porze. Ponadto daje ona mozliwo$¢ sktadania wnioskow urzedo-
wych bez wychodzenia z domu przy wykorzystaniu tozsamosci cyfrowej. Skontrolowanie
wydatkow, aktywnych biletoéw komunikacji miejskiej czy optat parkingowych jest dzigki
aplikacji PeoPay zaskakujaco proste.

Oferta banku Pekao SA skierowana jest jednak nie tylko do oséb penoletnich, lecz takze
do dzieci od szdstego do dwunastego roku zycia, dla ktorych przeznaczona jest aplikacja
PeoPay KIDS. Produkt ten umozliwia rodzicom przelewanie swoim pociechom kieszon-
kowego oraz uczenie ich samodzielno$ci finansowej. Aplikacja wprowadza bezpiecznie
najmtodszych cztonkow spoteczefstwa do $wiata finansdw, uczac ich, jak oszczgdzad
1 zarzadza¢ wlasnymi Srodkami pieni¢znymi. Strony takie jak Bankier.pl i Puls Biznesu
uznajg ten produkt za lidera w kategorii konto dla dziecka w rankingu Ztoty Bankier 2023.
Inwestowanie online z Pekao SA jest niezwykle tatwe i wygodne. Dzigki innowacyjnemu
rachunkowi inwestycyjnemu uzytkownicy majg dostep do notowan gietdowych online,
promocyjnych prowizji i szybkich przelewow pomigdzy kontem osobistym w Banku
Pekao a rachunkiem inwestycyjnym w Biurze Maklerskim Pekao. Korzystajac z dostepu
do notowan gietdowych oraz informacji ze spotek w serwisie Pekao24Makler i na plat-
formie inwestycyjnej eTrader Pekao, kazdy z klientow jest w stanie samodzielnie prze-
prowadza¢ czynnosci, ktore niegdys sprawiaty ludziom wiele trudnosci ze wzgledu na
ich skomplikowang formute®*.

Produkty Banku Pekao SA nie sg jednak skierowane wylacznie do klientow indywidu-
alnych. Utworzona zostala rowniez kompleksowa ustuga bankowosci elektronicznej dla
matych firm, wspoélnot, jednostek samorzadu i fundacji, ktérych zapotrzebowanie na

https://www.pekao.com.pl/o-banku/historia-banku.html
4 https://www.pekao.com.pl/przedsiebiorcy/codzienne-bankowanie.htm|
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ustugi jest znacznie szersze niz fizycznego klienta banku. Aby ulatwié¢ takim podmiotom
gospodarczym funkcjonowanie na rynku, Bank Pekao SA stworzyt system PekaoBiz-
nes24, przy pomocy ktorego moga one kompleksowo zarzadzaé srodkami finansowymi
i zakresami dostepnych funkc;ji’.

Zadanie 4
Dlaczego e-bankowos¢ ,zdobywa serca” tak duzej liczby zwolennikow?

Do najwazniejszych korzysci dla bankéw wynikajacych z bankowosci elektronicznej
nalezy zaliczy¢ zwigkszenie ich wynikow finansowych na drodze dziatan takich, jak
skuteczne zarzadzanie kosztami statymi, co nierzadko obejmuje ich zmniejszanie lub
dystrybucje¢ na wigkszg liczbg uzytkownikéw. Ten kluczowy cel finansowy jest osia-
gany poprzez podejmowanie strategii, ktore skupiaja si¢ na optymalizacji ich struktury
i zwigkszeniu efektywnosci operacyjnej, na przyktad dzigki redukcji kosztéw biuro-
wych, automatyzacji procesoOw badz digitalizacji kanatow komunikacyjnych (Nigudge,
Pathan 2014).

Kolejng z kluczowych zalet e-bankowosci jest fakt, ze dzieki niej banki sg w stanie ofe-
rowaé szeroki asortyment ustug i produktow, co zostato opisane juz wczesniej. Ponadto
stanowi ona wygodng forme przekazywania informacji, na przyktad o aktualnych stopach
procentowych, a takze pomaga utrzymac efektywny kontakt z klientami (Bojan, Mutu,
Paun 2010).

Innym szczegdlnie istotnym dla bankow walorem tej dziedziny jest mozliwosé zebra-
nia cennych informacji o klientach. Na skutek licznych przeprowadzanych przez nich
transakcji, ktore banki moga podda¢ doglebnej analizie, mozliwe jest okreslenie seg-
mentow, preferencji oraz wynikajacych z nich potrzeb, co pozwala na indywidualizacje
ofert kierowanych do klientow (Bojan, Mutu, Paun 2010). Oferty te moga obejmowaé
zaré6wno kredyty dostosowywane do indywidualnej zdolnosci kredytowej, rekomendacje
inwestycyjne zgodne z profilem ryzyka klienta, jak rowniez pakiety ubezpieczeniowe,
czego dlugofalowym efektem jest zwigckszanie zaangazowania i lojalnosci konsumentow,
a tym samym budowanie z nimi trwalych relacji (Parys 2003).

Ostatnig zaleta e-bankowosci dla bankow, o ktorej warto wspomnie¢, jest mozliwosé
dotarcia do duzo liczniejszej grupy osob, niz bylo to mozliwe przed jej powstaniem.
Przekazywanie informacji poprzez elektroniczne kanaty dostepu stato si¢ podstawowym
elementem strategii kazdego z podmiotéw na rynku bankowym, pozwalajagcym nie tylko
na budowanie relacji, lecz takze na reklamowanie swoich produktéow czy zdobywanie
nowych klientow w dynamicznym $rodowisku finansowym (Nigudge, Pathan 2014).

Z kolei za zaletg¢ bankowosci elektronicznej dla klientdbw mozna uzna¢ zredukowa-
nie kosztow przeprowadzanych operacji dzigki wyeliminowaniu kosztow posrednich

5 https://www.pekao.com.pl/przedsiebiorcy/codzienne-bankowanie.html
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1 bezposrednich zwigzanych z ich obstugg. Dzigki temu oferowane na rynku ustugi staja
si¢ coraz bardziej atrakcyjne dla klientow pod wzgledem cenowym, co skutkuje zwigk-
szaniem konkurencyjnosci ofert, a takze przektada si¢ na korzystne warunki finansowe
(Nigudge, Pathan 2014).

E-bankowos¢ zwigksza ponadto satysfakcje klientow w rezultacie dostgpnosci do wir-
tualnych ustug bankowych niezaleznie od pory i miejsca pobytu. Zapewnia to komfort
psychiczny oraz umozliwia kontrole nad wiasnym rachunkiem bez koniecznosci fizycz-
nego pojawienia si¢ w placowce banku, co korzystnie wpltywa rowniez na mobilno$¢
1 elastyczno$¢ korzystania z uslug bankowosci elektronicznej (Nigudge, Pathan 2014).
Ostatnim, jednak rownie istotnym pozytywnym aspektem korzystania z ustug bankowych
poprzez Internet jest dogodny wglad do pelnej informacji o historii transakcji i ofercie
banku. Wszystkim, czego potrzebujemy, aby moc skorzysta¢ z takiej mozliwosci, jest
staty 1 niczym nieograniczony dostep do dowolnego urzadzenia elektronicznego, takiego
jak smartfon czy komputer (Sahut 2021).

Zadanie 5

Bazujac na powyzszych informacjach i wtasnych przemysleniach, zasta-
néw sie, czy bankowosc¢ elektroniczna ma wytgcznie zalety?

Mimo ze bankowo$¢ elektroniczna jest dla wielu oso6b nieodtagcznym elementem nor-
malnego funkcjonowania w dzisiejszym zdigitalizowanym $wiecie, dla innych, przy-
zwyczajonych do tradycyjnych form korzystania z narzgdzi finansowych, jest to system,
w ktorym czuja si¢ niepewnie. Obawa przed utrata prywatnosci i bezpieczenstwa danych
osobowych taczy sie w duzej mierze z niechecia do przenoszenia informacji dotyczacych
wlasnych finansow do §wiata online, co moze si¢ przyczyni¢ do utraty mozliwosci korzy-
stania z efektywnych i wygodnych modeli zarzadzania finansami.

Duza czg¢$¢ spoleczenstwa nie zdaje sobie sprawy z zagrozen zwigzanych z korzystaniem
z e-bankowosci. Nieodpowiedni poziom $wiadomosci dotyczacej zasad bezpieczenstwa
w Internecie otwiera furtke dla r6znego rodzaju atakéw hakerskich, takich jak phishing,
prowadzacych do kradziezy danych finansowych i osobowych. Co wigcej, brak zrozu-
mienia potencjalnych zagrozen, jakie wigzg si¢ z wykorzystywanymi przez hakeréw
metodami wytudzania, prowadzi do zwigkszonego ryzyka nierozwaznego udostgpniania
informacji online. W celu przeciwdziatania takim sytuacjom banki stosuja r6zne metody
poszerzania §wiadomosci spoteczenstwa, takie jak prowadzenie edukacji i kampanii infor-
macyjnych. Jest to jeden z istotniejszych krokow w kierunku zabezpieczenia danych oso-
bowych, poprawy efektywnosci operacji finansowych i zwigkszenia ogolnej odpornosci
spoteczenstwa na zagrozenia zwigzane z cyberprzestepczoscig.

Internet kojarzy si¢ nam z wolnoS$cig, ponadto jest skutecznym narz¢dziem pozwala-
jacym nam komunikowa¢ si¢ z innymi ludzmi czy tez rozwija¢ swoje zainteresowania
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oraz umiejetnosci. Oprocz tego jest rowniez narzedziem umozliwiajagcym dostep do
ogromnegj ilo$ci informacji. W obecnych czasach nie wyobrazamy sobie bez niego zycia
i chociaz daje nam nieograniczone mozliwos$ci, to jednak ma on tez swoja negatywna
strong, a putapki czyhajg na nas niemal na kazdym kroku. Rozwdj technologii wigze si¢
Z nowymi wyzwaniami, w zwigzku z tym coraz czg¢sciej mozemy ustysze¢ o ré6znych
atakach skierowanych na uzytkownikéw Internetu, w tym przede wszystkim na klien-
tow bankow. Czy aby na pewno zdajemy sobie z nich sprawe? Wraz z postepem tech-
nologicznym wzrastajg nasze oczekiwania zwigzane z dostepnoscia i szybkoscig ustug
bankowych. Liczy si¢ dla nas wygoda, ktoéra zdecydowanie zapewnia nam bankowo$¢
elektroniczna. Jednak wyobrazmy sobie, ze pewnego dnia wstajemy rano i nie mozemy
si¢ zalogowac na swoje konto bankowe, nie mamy dostepu do wlasnych pienigdzy lub
okazuje si¢, ze na naszym koncie nie ma oszczgdnosci, a plany dotyczace wymarzonych
wakacji zostaja zastgpione wielkim strachem i1 dezorientacja. Co robimy w takiej sytuacji?
Zdarza sig, ze otrzymujemy wiadomos$¢ z bardzo korzystng ofertg, jakby przygotowana
specjalnie dla nas, lub taka, ktéra zawiera podejrzany link, ktérego kliknigcie mogloby
zmieni¢ nasze dotychczas spokojne zycie w istny koszmar. Ofiarg cyberatakow moze
by¢ kazdy z nas — niezaleznie od wieku czy tez poziomu zaznajomienia z nowoczesnymi
technologiami. Pozytywne emocje, takie jak rado$¢ czy ekscytacja zwigzana z innowacyj-
nymi funkcjami, sprawiajg czesto, ze nasza czujno$¢ zostaje ostabiona, a dla cyberprze-
stepcow, ktorzy wykorzystuja chwile naszego rozluznienia, jest to doskonata okazja do
tego, aby wykras$¢ nasze dane. To z kolei moze skutkowac utratg prywatnosci, kradzieza
tozsamosci, a nawet niewyobrazalnymi stratami finansowymi. Zaledwie chwila nieuwagi,
jak ta, gdy w poSpiechu otwieramy e-mail zawierajacy wirusa, moze doprowadzi¢ do
powaznych konsekwencji.
W dzisiejszych czasach oszus$ci uzywajg roznorodnych technik i sposobow, po to by
wytudzi¢ nasze prywatne dane lub nakloni¢ nas do podjecia jakich$ konkretnych dzia-
fan. Jednak ich gtownym celem jest przechwycenie naszych danych do logowania do
bankowosci elektronicznej, a gdy juz to osiagna, jest to prosta droga do utraty naszych
srodkow finansowych. Znajduja oni coraz to nowe sposoby na to, by ich oszustwo byto
bardziej wiarygodne:

a) podszywaja si¢ pod pracownika banku i telefonuja do klientow;

b) tworzg falszywe strony internetowe;

¢) wysylaja wiadomosci e-mail i sms ze szkodliwym oprogramowaniem;

d) poprzez manipulacj¢ starajg si¢ wykras¢ dane logowania do bankowosci

internetowe;j;
e) uzywaja wizerunku banku, tak by wytudzi¢ pieniadze od nieswiadomych
obywateli.

%




Oszusci stosujg nowg metode kradziezy pieniedzy.
Podszywajac sie pod bank Pekao SA dzwonig do ofiar

i naktaniajg je do przekazania kontroli nad kontem. Wystrzegac¢
nalezy sie podrobionego numeru 503208662.

Rysunek 1.1. Przyktady atakéw wymierzonych w klientow Banku Pekao SA
Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie informacji z Internetu

Zadanie 6

Czy mozemy zatem czu¢ sie bezpiecznie, korzystajgc z bankowosci
elektronicznej?

Banki a cyberbezpieczenstwo

Niebezpieczenstwo zwigzane z cyberatakami niesie za sobg konieczno$¢ podjecia przez
banki roznego rodzaju dziatan, ktore majg na celu zapewnienie ich klientom ochrony
podczas korzystania z réznorodnych ustug bankowych online. To trudne zadanie, ktore
wymaga dysponowania odpowiednimi narz¢dziami, naktadami oraz kwalifikacjami. Co
wiecej, takie zjawiska niepozadane moga doprowadzi¢ do utraty reputacji przez bank
czy tez do ograniczenia zaufania ze strony klientdw. Aby skutecznie przeciwdziata¢ temu
ryzyku, banki sg zobowigzane do cigglego doskonalenia swoich srodkow bezpieczenstwa.
Banki w Polsce, zdajac sobie sprawe z powagi sytuacji, skupiaja si¢ na aspektach ostroz-
nos$ci i bezpieczenstwa; kluczowym aspektem jest ponadto precyzyjne zlokalizowanie
obszaréw podatnych na ataki, tak aby skutecznie eliminowaé zagrozenia.

Bank Pekao SA bardzo starannie chroni dane osobowe swoich klientéw i stale monitoruje
potencjalne zagrozenia. Dokonuje statej analizy ryzyka, gdyz zapewnienie bezpieczen-
stwa w Internecie jest jednym z jego priorytetoéw. Bank regularnie podejmuje liczne
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inicjatywy edukacyjne w celu zwigkszenia §wiadomosci klientoéw, jak na przyktad kam-
pania edukacyjna ,,Co w Sieci siedzi”, w ktorej w niezwykle kreatywny i interesujacy
sposob przedstawiono zagrozenia internetowe i dziatania cyberprzestgpcow. Ponadto na
swojej stronie internetowej Bank umieszcza liczne wskazowki i rady dotyczace tego, jak
nalezy postgpowac, aby zapewni¢ bezpieczenstwo swoich finansow. W celu dodatkowego
potwierdzenia tozsamosci klientoéw Bank stosuje silne uwierzytelnienie polegajace na
podaniu kodu z wiadomosci sms lub zatwierdzeniu operacji w aplikacji PeoPay. Jesli za$
mamy watpliwosci, czy aby na pewno rozmawiamy z pracownikiem Banku, mozemy
zweryfikowac jego tozsamos$¢ w aplikacji PeoPay lub w serwisie internetowym Pekao24.
Zabezpieczenia takie jak dzienne i miesigczne limity transakcyjne rowniez majg na celu
kontrolowanie ryzyka i zabezpieczenie interesoOw klientow. W przypadku utraty dostepu
do konta lub karty limity te moga si¢ skutecznie przyczyni¢ do ograniczenia potencjal-
nych strat.

Oproécz tego Bank Pekao SA w ramach dazenia do skutecznego przeciwdzialania cyber-
przestepczosci zatrudnia specjalistow ds. cyberbezpieczenstwa, ktorzy odgrywaja klu-
czowa role w identyfikowaniu, analizie i zwalczaniu potencjalnych zagrozen zwiazanych
z bezpieczenstwem informatycznym Banku. Dzieki aktualnej wiedzy na temat najnow-
szych trendow i technologii w dziedzinie cyberbezpieczenstwa specjali§ci ci wspomagaja
Bank w utrzymaniu wysokich standardow ochrony przed cyberzagrozeniami, co ma klu-
czowe znaczenie dla utrzymania zaufania klientoéw i integralnos$ci operacji bankowych.
W zakresie ich obowiazkéw znajduja si¢ takie zadania, jak: inicjowanie, nadzorowanie,
monitorowanie i raportowanie procesu przeprowadzania testOw bezpieczenstwa.

Bank Pekao podkresla jednak, ze bezpieczenstwo transakcji internetowych nie zalezy
tylko i wylacznie od Banku — istotng rol¢ odgrywa rowniez postepowanie klientow.

#CYBERczujni

My, jako klienci bankéw, podczas korzystania z ustug e-bankingu musimy by¢ niezwykle
uwazni, nie mozemy sobie pozwoli¢ na uspienie naszej czujnosci. Waznym aspektem jest
swiadomos$¢ zagrozen wystepujacych w Sieci, gdyz to wlasnie ona stanowi jeden z ele-
mentéw pozwalajacych zminimalizowa¢ ryzyko wystawienia si¢ na niebezpieczenstwo.




Bank Pekao S.A. e
m 33 891 obserwujacych
4 mies.
Jak podaje raport dot. cyberbezpieczenstwa:

61% dorostych doswiadczyto co najmniej raz cyberprzestepstwa, tj. 13 min
Polakéw 1

Nie mozna zapominaé, ze ostateczng odpowiedzialno$¢ za poprawe bezpieczenstwa
ponosi sam uzytkownik. To on, jako najstabsze ogniwo, jest najczgs$ciej narazony na
potencjalne ataki hakerow. Dlatego tez edukacja i przestrzeganie podstawowych zasad
bezpieczenstwa nabierajg kluczowego znaczenia w kontekscie wspdlnego wysitku na
rzecz zabezpieczenia przestrzeni cyfrowej. Nalezy rowniez podkresli¢, ze niezwykle
istotne jest zachowanie rownowagi migdzy efektywnym korzystaniem z bankowosci
elektronicznej a jednoczesnym utrzymaniem bezpieczenstwa swoich finansow.

Oto kilka praktycznych zasad, ktérymi powinni si¢ kierowaé uzytkownicy Internetu,
a przede wszystkim uzytkownicy bankowosci internetowe;:

1. Stosuj dlugie i silne hasta — to pozwoli skutecznie zabezpieczy¢ Twoje konto.

2. Nie klikaj w podejrzane linki — moga one zawiera¢ wirusa, ktory zainfekuje Twoj
komputer szkodliwym oprogramowaniem.

3. Nie podawaj nikomu swoich danych do logowania.

4. Nie dziataj pod wptywem emocji i korzystajac z Internetu, kieruj si¢ zasada ograni-
czonego zaufania.

5. Sprawdzaj wiarygodno$¢ stron internetowych, na ktérych wprowadzasz dane oso-
bowe czy przekazujesz dane swojej karty platniczej; zwrd¢ szczegdlng uwage na
poprawno$¢ jezykowa informacji znajdujacych si¢ na stronie internetowe;.

6. Uzywaj programow antywirusowych.

7. Jesdli podejrzewasz oszustwo, skontaktuj si¢ jak najszybciej ze swoim bankiem
w celu wyjasnienia sytuacji.

8. Pamigtaj, ze instytucje finansowe nigdy nie proszg uzytkownika o zdalny dostep do
jego konta bankowego.

Zadanie 7

Jakie jeszcze rady dodatbys do tej listy? Dlaczego rola uzytkownika jest
kluczowa w kontekscie poprawy bezpieczenstwa cybernetycznego i jakie
sg dla niego gtbwne wyzwania?

Ewolucja ustug bankowych przynosi nie tylko nowe mozliwosci, ale rowniez coraz to nowe
wyzwania z zakresu bezpieczenstwa. Bankowo$¢ elektroniczna, taczaca innowacyjne




technologie z dostepem do ustug finansowych, jest narazona na ré6znorodne zagrozenia.
Jednak sektor bankowy w Polsce wprowadza wiele skutecznych narzedzi i inwestuje
w zaawansowane technologie, po to by zachowac stabilno$¢ i wiarygodnos$¢, ktore maja
kluczowe znaczenie dla prawidlowego funkcjonowania. Wazne jest tez podkreslenie roli
edukacji w zakresie cyberbezpieczenstwa, poniewaz Swiadomi klienci bankow to klienci
bezpieczni, ktorzy sg lepiej przygotowani do rozpoznawania potencjalnych zagrozen.
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Atak ransomware analizowany na podstawie

radzenia sobie z kryzysem przez Industrial
and Commercial Bank of China

Magdalena Nizgorska, Jakub Plichta, Oliwia Rak, Roksana Strézik, Sara Walaszczyk

Wprowadzenie

Budzac si¢ rankiem 8 listopada 2023 roku, prezes Industrial and Commercial Bank of
China (ICBC) nie spodziewat sig¢, jaka sytuacja przytrafi si¢ jego firmie. Tego dnia na
Chinski Bank Przemystowo-Handlowy zostat przeprowadzony atak ransomware. ICBC
to jeden z najwigkszych bankéw na Swiecie pod wzgledem ilosci posiadanych aktywow,
dlatego na prezesie spoczywata nie lada odpowiedzialno$¢, aby walczy¢ o dobre imi¢
firmy, a przede wszystkim o bezpieczenstwo finansowe swoich klientéw. Po wstgpnej
rozmowie z zarzadem okazato sig, ze atak objat tylko cze$¢ posiadanych danych (Pal-
czewski 2023). Jednak co prezes i zarzad banku powinni zrobi¢, kiedy zostali wystawieni
na taka sytuacje po raz pierwszy? Czy przystanie na warunki hakerow i przestanie im
okupu za wykradzione dane byto jedyng mozliwa opcja?

Zadanie 1

Co mogto by¢ przyczyna tego ataku i dlaczego zaatakowana zostata tak
duza jednostka, jak ICBC?

Co to jest ransomware?

Ransomware (od ang. ransom — okup, ang. sofiware — oprogramowanie) jest opisywany
przez Agencje¢ Unii Europejskiej ds. Cyberbezpieczenstwa (European Union Agency for
Cybersecurity, ENISA) jako rodzaj ataku, w ktorym ugrupowanie zagrazajace przejmuje
kontrolg nad zasobami celu i zada okupu w zamian za ich zwrot. Takie dzialanie wyko-
nywane jest na przyktad za posrednictwem ztosliwego oprogramowania (malware), ktore
szyfruje dane znajdujace si¢ na dysku Iub blokuje dostep do systemu. W coraz wigkszej
liczbie przypadkow napastnicy nie tylko kradng dane, ale takze groza ich upublicznieniem
(Ransomware — jedno z najpowazniejszych zagrozen w cyberprzestrzeni 2022; Enisa
Threat Landscape 2023).
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Cyberprzestgpcy zazwyczaj rozprzestrzeniaja tego typu szkodliwe programy w celu uzy-
skania funduszy od firm lub — w mniejszym stopniu — od 0sob fizycznych, ale celem ataku
moze by¢ dowolny uzytkownik Sieci (Bielawski, Grenda 2019).

Zainfekowanie malware Zaszyfrowanie danych Zadanie okupu

Rysunek 2.1. Uproszczony schemat ataku ransomware
Zrédio: https://www.wojsko-polskie.pl/woc/articles/publikacje-r/
przebieg-ataku-oraz-zabezpieczanie-przed-ransomware/

Najczestszymi zrodtami tego typu atakow ztosliwego oprogramowania s3:

a) luki w ujawnionych ustugach, niezatatane bledy w aplikacjach firm — zazwyczaj
luki sa wykorzystywane w ciaggu kilku godzin lub dni od udostgpnienia publiczne;j
informacji o ich istnieniu;

b) niepewne kanaly zdalnego i fizycznego dostepu do urzadzen przedsigbiorstwa —
czesto stabe hasta, lub osoby trzecie majace fizyczny dostep do sprzetu;

¢) e-maile zachecajgce do pobrania i uruchomienia zalgczonych lub potaczonych
plikow (NASK, CERT 2021).

Zadanie 2

Jak sgdzisz, jakie opcje reakcji ma zaatakowana jednostka? Co powinno
by¢ jej pierwszym krokiem w sytuacji ataku z uzyciem ransomware?

Przyczyny atakéw ransomware w sektorze ustug finansowych

Wedhug danych z pierwszego kwartatu 2023 roku wykorzystanie luki w zabezpiecze-
niach (40%) bylo najczestszg przyczyng najwazniejszych atakow ransomware w sek-
torze ustug finansowych. Atak tego typu polega na wykorzystaniu niezalatanej luki na
przyktad w systemie operacyjnym czy oprogramowaniu zabezpieczajacym i mozna mu
zapobiec przez ich stale aktualizowanie. Z kolei naruszenie danych uwierzytelniajacych
(np. kradziez haset i loginow) odpowiadalo za 23% wszystkich atakow. Najprostszym
sposobem przeciwdzialania tej taktyce jest uzywanie silnych haset oraz logowania wie-
loetapowego. Jedna trzecia ogdlnej liczby organizacji §wiadczacych ustugi finansowe
doswiadczyta atakéw dokonywanych poprzez poczte elektroniczng (ztosliwe wiadomo-
$ci e-mail lub phishing — falszywe wiadomosci, w ktorych haker podszywa si¢ pod inng
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jednostke). Nieznaczng czg$¢ atakow stanowily rowniez ataki brute force, czyli technika
~tamania” hasel przy wykorzystywaniu programéw do tego przeznaczonych. Na tle innych
sektorow, ktore rowniez padajg ofiarami atakow ransomware, to wiasnie ustugi finansowe
jako najczestsza przyczyne zglaszaty wykorzystanie luk w zabezpieczeniach. Jednoczesnie
wskaznik naduzy¢ danych uwierzytelniajacych byl tu nizszy niz w wielu innych sektorach.
Aby zabezpieczy¢ si¢ przed tymi technikami, potencjalne ofiary powinny edukowac swoich
pracownikéw w zakresie weryfikowania korespondencji e-mailowej i uzywania silnych
hasel, ktore powinny by¢ okresowo zmieniane; powinno si¢ rowniez korzystac z jak naj-
pewniejszych oprogramowan do obrony przed ingerencjg osob trzecich (Sophos 2023).

Tabela 2.1. Podstawowe przyczyny atakow ransomware w ustugach finansowych

Pravezvna Ustugi finansowe Srednia migdzysektorowa
yezy (n=216) (n=1974)

Wykorzys.tanle |l..|kl 40% 36%
w zabezpieczeniach

Na‘ruszeme. dgnych 239 20%
uwierzytelniajacych

Zto$liwe e-maile 19% 18%
Phishing 13% 13%
Atak brute force 4% 3%
Pobranie tresci 1% 1%

Zrédlo: opracowanie na podstawie: Sophos 2023

Zadanie 3
Ktorych sposrod wymienionych powyzej przyczyn atakow najtatwiej
bytoby unikng¢?

Szyfrowanie danych w ustugach finansowych

Poziom szyfrowania danych w sektorze ustug finansowych wciaz rosnie, a raport Sophos
72023 roku ujawnil najwyzszy poziom szyfrowania od trzech lat: cztery na pie¢ organiza-
cji $wiadczacych ustugi finansowe (81%) stwierdzito, ze ich dane zostaty zaszyfrowane.
Stanowi to wzrost 0 50% w poréwnaniu z danymi z 2022 roku, kiedy szyfrowanie danych
zglosito 54% organizacji. Odzwierciedla to stale rosnacy poziom umiejetno$ci przeciwni-
koéw, ktorzy wprowadzajg innowacje w swoich dziataniach i udoskonalajg metody prze-
prowadzania cyberatakow.

Co niepokojace, przed zaszyfrowaniem danych zatrzymano nieco ponad jeden na dziesi¢é
atakow (14%), co stanowi drugi najnizszy wskaznik we wszystkich sektorach i spadek
0 67% w poréwnaniu z danymi z raportu Sophos z 2022 roku.
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25% atakow ransomware na ushugi finansowe, w ktorych zaszyfrowano dane, doprowa-
dzito réwniez do ich kradziezy. Nie ulega watpliwosci, ze coraz bardziej powszechna
staje sie metoda ,,podwdjnego zanurzenia” (szyfrowanie i eksfiltracja danych). Grozba
upublicznienia skradzionych danych moze by¢ wykorzystywana do wymuszania ptatno-
$ci, a same dane moga by¢ tez sprzedawane.

90%
80%
70%

0,
60% W Tak — dane zostaty zaszyfrowane

50%
40%
30%
Nie — atak zostat zatrzymany,
20% :
zanim dane zostaty zaszyfrowane
10%
0%

2021 (n = 185) 2022 (n = 242) 2023 (n = 216) = Nie - dane nie zostaly

zaszyfrowane, ale byty dalej
przetrzymywane dla okupu
(wymuszenia)

Wykres 2.1. Czy cyberprzestgpcom udato si¢ zaszyfrowaé dane podczas ataku ransomware?
Zrodlo: opracowanie na podstawie: Sophos 2023

Odzyskiwanie danych w sektorze ustug finansowych

98% organizacji $wiadczacych ustugi finansowe odzyskato swoje dane, po tym jak
sprawcom udato si¢ je zaszyfrowac podczas ataku. Jest to wynik nieco powyzej Sredniej
miedzysektorowej, wynoszacej 97%. 43% badanych organizacji zaptacito okup w celu
odzyskania zaszyfrowanych danych, podczas gdy ponad 2/3 (69%) wykorzystato kopie
zapasowe do odzyskania danych.

Tabela 2.2. Rozwigzania, ktorymi postuzyly sie organizacje odzyskujace dane po ataku

ransomware
Rozwigzanie Ustugi finansowe Srednia miedzysektorowa
Odzyskanie danych — ogétem 98% 97%
Uzycie kopii zapasowych 69% 70%
Zaptacenie okupu 43% 46%
Uzycie innych metod 2% 2%

Zrédlo: opracowanie na podstawie: Sophos 2023

Co wigcej, wskaznik ptatno$ci okupu w ustugach finansowych spadt z poziomu 52%
do 43% w 2022 roku, a wykorzystanie kopii zapasowych do przywracania danych wzrosto
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z 66% w raporcie z 2022 roku do 69%. Nadmienic trzeba, ze cytowany raport wskazuje, iz
do korzystania z wielu sposoboéw odzyskiwania danych przyznato si¢ 16% respondentdw.

Zadanie 4

Jaki jest najskuteczniejszy, a zarazem najlepszy sposéb na odzyskanie
danych?

Koszty odzyskiwania danych

Platno$¢ okupu to gtdéwna mozliwo$¢ i glowny koszt odzyskania danych po ataku ransom-
ware. Wysoko$¢ tego kosztu w wielu przypadkach jest nieujawniana. Wytaczajac wszelkie
zaplacone okupy, biorgce udziat w badaniach organizacje i instytucje z r6znych sektoréow
potwierdzity, ze Sredni koszt, jaki musza ponies¢, chcac przywrdcic stan danych sprzed
ataku, to 1,82 mln USD. W 2022 roku kwota ta wynosita 1,4 mln USD. Zgodnie z tym
globalnym trendem wzrostowym koszt regeneracji systemu w sektorze ustug finansowych
wzrést rok do roku z 1,59 mIn USD do 2,23 mIn USD. Prawdopodobng przyczyna takich
zmian moze by¢ znaczny wzrost szybkosci, z jakg szyfrowane sg dane, a w konsekwencji
zmniejszona zdolno$¢ do powstrzymania ataku.

2,5
2
1,5
1
0,5
0
Srednia Ustugi finansowe Wyksztatcenie wyzsze Opieka zdrowotna
(n=1974) (n=216) (n=157) (n=139)

Wykres 2.2. Koszt odzyskiwania danych po najbardziej znaczacym ataku ransomware
w danym sektorze (w mln USD)
Zrodto: opracowanie na podstawie: Sophos 2023
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Czas odzyskiwania danych

Odsetek organizacji §wiadczacych ustugi finansowe, ktore odzyskaty sprawnosé w czasie
krotszym niz jeden dzien, spadl z poziomu 17% w roku 2022 do 11% w roku 2023. Jed-
noczes$nie odsetek organizacji z sektora ustug finansowych, ktorym odzyskanie danych
zajeto ponad miesiac, wzrdst rok do roku prawie dwukrotnie — z 13% do 22%. Na wydhu-
zenie czasu odzyskiwania danych miat wptyw sam wzrost liczby atakow.

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

o =
Mniej niz dzien Do tygodnia Do miesigca 1-3 miesiecy 3—6 miesiecy
W 2022 m2023
Wykres 2.3. Cza§ odzyskiwania pelnej sprawnosci systemu po ataku ransomware
Zrodto: opracowanie na podstawie: Sophos 2023
Zadanie 5

Co dla przedsiebiorstwa (lub banku) moze znaczy¢ nawet miesigc bez
dostepu do danych? Czy i jak moze dziata¢ jednostka podczas procesu
odzyskiwania danych?

Zaufanie to podstawa

Okazuje sie, ze to wcale nie odsetki z kredytow czy kapitat utrzymywany na kontach
klientéw sg najcenniejszymi zasobami, ktore powinny chroni¢ banki. Budowanie zaufania
uzytkownikow zaczyna si¢ juz na samym poczatku wspotpracy, kiedy powierzaja oni
instytucjom finansowym swoje dane osobowe.
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To, jaka wage klienci bankéw przyktadaja do ochrony swoich danych osobowych,
odzwierciedla badanie przeprowadzone przez Biuro Informacji Kredytowe;j. Prawie 70%
ankietowanych zadeklarowato, ze obawia si¢, ze oszusci podszyja si¢ pod instytucje lub
osobg, a oni w dobrej wierze przekaza im swoje dane czy dostep do konta.

Niepokonana socjotechnika

Techniki socjotechniczne to metody manipulacji cztowiekiem, ktére majg na celu nakto-
nienie go do podjgcia okreslonych czynno$ci (Dankiewicz 2014). Nawet gdy klienci
bankow deklaruja, ze nigdy nie przekazaliby nikomu swoich danych do konta, a na pode;j-
rzang wiadomo$¢ by nie odpowiedzieli albo od razu rzuciliby stuchawka, to statystyki nie
ktamig. Jak wynika z raportu firmy Lookout, w 2022 roku 27,5% pracownikow korzysta-
jacych z telefondow stuzbowych przynajmniej raz otworzyto na nich niebezpieczny link.
Jest to tym bardziej niepokojace, ze w roku 2020 odsetek ten wynosit zaledwie 8,2%°.
A to oznacza, Ze oszusci stosuja coraz bardziej zaawansowane techniki.

Bardzo czg¢sto odwotujg si¢ oni do poczucia strachu, ktore w sektorze bankowym jest
szczegolnie skuteczne, na szali znajduje si¢ bowiem utrata pieni¢dzy. Informuja, ze dostep
do bankowosci internetowej zostat zablokowany, ze wykryto nieautoryzowane logowanie
albo ze zalegamy ze sptatg raty kredytu. Przy tym adresy mailowe oszustow czgsto sa
bardzo zblizone do tych, przez ktore komunikuje si¢ z klientami bank. Mogg si¢ row-
niez podszy¢ pod numer bankowego centrum obshugi klienta, tak Ze na ekranie telefonu
wyswietla si¢ doktadnie te same cyfry.

Jak zapobiega¢ wyciekom danych?

Piotr Kasprzyk, dyrektor Business Unit Cyber Security z firmy Comarch SA, zauwaza, ze
banki doktadajg wszelkich staran, aby zapewni¢ bezpieczenstwo danych uzytkownikow.
Jednak nie sg w stanie wyeliminowac¢ tak zwanego czynnika ludzkiego, czyli wplywu
oszustow na personalne zachowania klientow (Serafin 2023).

Podstawg jest oczywiscie edukacja uzytkownikow, ale P. Kasprzyk wyrdznia kilka tren-
dow, ktore banki powinny stosowaé, aby ryzyko wycieku danych byto jak najnizsze:

a) passwordless — metoda uwierzytelniania, ktora umozliwia zalogowanie si¢ do
systemu komputerowego bez konieczno$ci podawania hasta lub innej informacji
opartej na wiedzy, zamiast tego wykorzystuje si¢ bezpieczny dowod tozsamosci za
pomocg zarejestrowanego urzadzenia lub tokena;

b) biometria — logowanie jest oparte na indywidualnych cechach kazdego cztowieka
(np. odcisk palca, uktad twarzy, brzmienie glosu czy geometria tgczowki);

¢) Zero Trust — model bezpieczenstwa danych oparty na przekonaniu, ze kazdy uzyt-
kownik, urzadzenie czy adres IP stanowi potencjalne zagrozenie, dopoki nie udo-
wodni, ze jest inaczej;

6 https://www.oberlo.com/statistics/how-many-people-have-smartphones
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CASE STUDY 2

d) What You See Is What You Sign — co oznacza: ,.to, co widzisz, jest tym, co podpi-
sujesz”, czyli ze wyglad dokumentéw cyfrowych powinien by¢ spojny we wszyst-
kich systemach komputerowych, a uzytkownik powinien mie¢ gwarancjg, ze tre§¢
dokumentu, ktory podpisuje, nie moze zostac¢ przypadkowo lub celowo zmieniona;

e) kryptografia — to technika, ktéra polega na przekazywaniu informacji w taki spo-
sob, aby byly zabezpieczone przed niepowotanym dostepem. Wykorzystuje si¢
w niej klucze, ktére szyfruja i odszyfrowujg wiadomosci.

Zadanie 6
Czy bank dbajacy o utrzymanie zaufania swoich klientéw powinien wpro-
wadzi¢ dodatkowe kroki w celu ochrony danych? Jakie mogg by¢ ich
przyktady?

Czy samo istnienie wymienionych metod wystarczy, aby sektor bankowy byl rela-
tywnie bezpieczny?

Swiadomos¢ spoteczenstwa dotyczaca przestgpstw internetowych nieustannie rosnie. Jak
wynika z danych Najwyzszej Izby Kontroli, to wlas$nie banki podejmuja najskuteczniejsze
dzialania edukacyjne w tym zakresie. Mogloby si¢ zdawacé, ze te ostrzezenia otaczajg nas
nieustannie i wiemy o cyberbezpieczenstwie juz wszystko’.

Nie pamietam / trudno powiedzie¢

Podmioty prywatne oferujgce wsparcie
i porady z zakresu cyberbezpieczenstwa

Policja, NASK lub Minister Cyfryzacji

Inne instytucje panstwowe

Podmioty prywatne swiadczgce ustugi
online

Rodzina / znajomi

Banki
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Wykres 2.4. Zrodta przekazanych respondentom (1 = 722) ostrzezeh o aktualnych zagrozeniach
i trwajacych kampaniach oszustow komputerowych
Zrédilo: Morawski 2023

7 Najwyzsza Izba Kontroli (2023). Dziatania paristwa w zakresie zapobiegania i zwalczania skutkéw wybranych
przestepstw internetowych, w tym kradziezy tozsamosci; https://www.nik.gov.pl/kontrole/P/21/042/KPB/
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Dlaczego jednak dajemy sie oszuka¢?

W teorii ekonomii czesto zaktadamy racjonalno$¢ decyz;ji, czyli osiagniecie maksymalnie
zadowalajacego celu przy jak najmniejszych mozliwych nakladach (Chojnacka 2014).
Prawda jest jednak czesto malto zbiezna z tym zalozeniem, poniewaz podejmowane przez
nas decyzje rzadko sg doglebnie przemyslane — wrecz przeciwnie, stanowig skutek dziatan
emocjonalnych. Ich konsekwencje bywaja w zwigzku z tym czgsto niekorzystne.
Oszusci internetowi wykorzystujg takze poczucie strachu i zagrozenia ofiary, dodatkowo
wywierajac presje czasu w przypadku prob wyludzenia, ale takze potrzebe spetnienia
i nadziei, obiecujgc ofierze przyktadowo nagrode lub oferte promocyjng.

Cho¢ moze si¢ wydawaé, ze styszeliSmy juz o wszystkich rodzajach oszustw interne-
towych, to przestepcy kazdego dnia wymyslajag nowe, coraz bardziej skomplikowane
metody dziatania. W dzisiejszych czasach ostroznos¢ i ,,oczy dookota glowy” moga nie
wystarczy¢ do tego, by uchroni¢ siebie i bliskich.

Reakcja ICBC na zaistniaty problem

Pierwszym z krokdw, jakie podjat zarzad ICBC po tym, jak zostat poinformowany o ataku,
bylo odizolowanie niezainfekowanych danych od reszty w celu zminimalizowania strat.
Byta to najbardziej racjonalna czynno$¢, ktoéra pozwolita na bardziej doglgbne zbadanie
przyczyn zaistniatej sytuacji. Nastepnie osoby decyzyjne zlecity przeprowadzenie szeregu
analiz, ktore mialy pomoc w odzyskiwaniu wykradzionych danych. Zostaty do tego odde-
legowane wylacznie osoby z najlepszymi kwalifikacjami. Ostatecznie z ustalen wynika,
ze bank przystat na zagdania haker6éw i zaptacit okup w zamian za ponowny dostep do baz
danych. Niestety nie jest znana doktadna wysoko$¢ wykupu, jednak sadzgc po zasiegu
ICBC, nie byta to mata kwota.

Zadanie 7

Czy podjete dziatania byty wystarczajgce, zeby zapobiec atakowi? Czy
postgpitbys inaczej? Jesli tak, to w jaki sposob?

Ataki ransomware w skali Swiatowej

Badanie opublikowane przez Sophos (2023) wykazato, ze wskaznik atakéw ransom-
ware w ushugach finansowych wzroést z 55% w 2022 roku do 64% w 2023 roku. Jest to
niemal dwukrotnie wigcej niz w roku 2021, w ktérym odsetek ten wynosit 34%. Wzrost
wskaznika atakéw ransomware jasno pokazuje, ze przeciwnicy sg w stanie konsekwent-
nie przeprowadzac je na duzg skalg, co sprawia, ze stanowig one jedno z najwigkszych
cyberzagrozen dla organizacji $wiadczacych ustugi finansowe.
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Zadanie 8

Jakie mogg byc¢ przyczyny rosngcej skali atakéw? Czy widzisz szanse
na odwrdcenie tego trendu w przysztosci?

Ataki ransomware w Polsce

Ponad 30% firm w Polsce w 2022 roku odnotowato wzrost intensywnosci cyberatakow
na swoje systemy, a kolejne 30% zetkngto si¢ w przeszloéci z co najmniej proba ataku
poprzez ransomware, jednak udato im si¢ poradzi¢ sobie z nim bez optacenia okupu
(KPMG 2023).

W 2022 roku CERT Polska zarejestrowatl 85 powaznych przypadkéw zwigzanych z tym
zagrozeniem (Raport roczny z dziatalnosci CERT Polska 2022). Jest to okoto 20% mnie;j
niz w 2021 roku, kiedy rozpatrzone zostaty 124 przypadki. Przypadki z 2021 roku czgsto
dotyczyly jednak wigkszych firm prywatnych, agencji rzadowych lub stowarzyszen zdro-
wotnych. Wptyw takich atakow na obywateli jest wigkszy niz wptyw ataku na komputer
pojedynczej osoby prywatnej. W 2022 roku najwigcej przypadkow atakéw ransomware
(56) zglosily firmy i osoby fizyczne, na drugim miejscu za$ znalazly si¢ instytucje pan-
stwowe, ktore zglosity tacznie 24 przypadki. Nalezaty do nich podmioty publiczne, takie
jak wladze gminne i miejskie, zaktady opieki zdrowotnej i uczelnie.

Zadanie 9

Jakie znaczenie ma fakt, ze w Polsce maleje liczba cyberatakow, pod-
czas gdy na swiecie ich liczba nieustannie ro$nie?

Podsumowanie

Wiasnie poznates histori¢ jednego z najwiekszych atakéw ransomware na instytucje ban-
kowa. Czy na miejscu prezesa oraz cztonkéw zarzadu podjatby$ takie same decyzje?
Czy jednak po zapoznaniu si¢ z przyktadami z Polski i §wiata dostrzegasz btedy, ktorych
mozna by unikna¢, stosujac inne dziatania? Niestety nie ma oséb nieomylnych, ale dzigki
porazkom uczymy si¢, jak radzi¢ sobie z nimi w przysztosci. Jak sadzisz, czy kiedy
skandal przycicht, prezes mogt spokojnie spac, nie obawiajac si¢ kolejnych problemow
zwigzanych z atakami ransomware?

Bibliografia

Bielawski R., Grenda B. (2019). Wybrane zagadnienia cyberbezpieczenstwa narodowego.
Exante Wydawnictwo Naukowe, Wroctaw; https://jbe.bj.uj.edu.pl/Content/642958/NDI-
GOZ047868.pdf



https://tiny.pl/0fj05tzk
https://cert.pl/uploads/docs/Raport_CP_2022.pdf
https://jbc.bj.uj.edu.pl/Content/642958/NDIGOZ047868.pdf
https://jbc.bj.uj.edu.pl/Content/642958/NDIGOZ047868.pdf

Chojnacka K. (2014). Racjonalno$¢ decyzji w teorii ekonomii: kilka refleksji dotyczacych
wyboru. Studia Ekonomiczne / Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, 180, cz. 1, 35-45.
Dankiewicz M. (2014). Psychologiczny aspekt bezpieczenstwa cyfrowego. Kultura Bez-
pieczenstwa. Nauka — Praktyka — Refleksje, 16, 113—120; https://www.ceeol.com/search/
article-detail?id=588876

Enisa Threat Landscape (2023); https://www.enisa.europa.eu/publications/
enisa-threat-landscape-2023

KPMG (2023). Barometr cyberbezpieczenstwa. Detekcja i reakcja na zagrozenia w czasie pod-
wyzszonego alertu; https://tiny.pl/0fj05tzk

Lookout (2022). The Global State of Mobile Phishing. Protec-

ting against mobile phishing is essential to minimizing data risk;
https://www.lookout.com/documents/reports/Global-State-of-Mobile-Phishing-Report.pdf
Morawski K. (2023). NIK: o cyberzagrozeniach najczesciej ostrzegaja Polakow banki; https:/
bank.pl/nik-o-cyberzagrozeniach-najczesciej-ostrzegaja-polakow-banki/

Najwyzsza Izba Kontroli (2023). Dziatania panstwa w zakresie zapobiegania i zwalczania skut-
kow wybranych przestgpstw internetowych, w tym kradziezy tozsamosci; https://www.nik.gov.
pl/kontrole/P/21/042/KPB/

NASK, CERT (2021). Poradnik ransomware; https://cert.pl/uploads/docs/CERT Polska Porad-
nik ransomware.pdf

Palczewski S. (2023). Chiny. Najwickszy bank zaatakowany ransomware; https://cyberde-
fence24.pl/biznes-i-finanse/chiny-najwiekszy-bank-zaatakowany-ransomware

Ransomware — jedno z najpowazniejszych zagrozen w cyberprzestrzeni (2022); https://www.
gov.pl/web/baza-wiedzy/ransomware--jedno-z-najpowazniejszych-zagrozen-w-cyberprzestrzeni
Raport roczny z dziatalnosci CERT Polska 2022. Krajobraz bezpieczenstwa polskiego internetu
(2022); https://cert.pl/uploads/docs/Raport CP_2022.pdf

Serafin A. (2023). Cyberbezpieczenstwo w bankach to priorytet, ale

konieczna jest wspolpraca z klientem; https://direct.money.pl/artykuly/porady/
cyberbezpieczenstwo-to-w-bankach-priorytet-ale-konieczna-jest-wspolpraca-z-klientem
Sophos (2022). The state of ransomware 2022; https://news.sophos.com/en-us/2022/04/27/
the-state-of-ransomware-2022/

Sophos (2023). The state of ransomware 2023; https://assets.sophos.com/X24WTUEQ/at/
¢949¢7693gsnjh9rb9gr8/sophos-state-of-ransomware-2023-wp.pdf

https://www.oberlo.com/statistics/how-many-people-have-smartphones

https://www.wojsko-polskie.pl/woc/articles/publikacje-r/
przebieg-ataku-oraz-zabezpieczanie-przed-ransomware/



https://www.ceeol.com/search/article-detail?id=588876 
https://www.ceeol.com/search/article-detail?id=588876 
https://www.enisa.europa.eu/publications/enisa-threat-landscape-2023
https://www.enisa.europa.eu/publications/enisa-threat-landscape-2023
https://tiny.pl/0fj05tzk
https://www.lookout.com/documents/reports/Global-State-of-Mobile-Phishing-Report.pdf
https://bank.pl/nik-o-cyberzagrozeniach-najczesciej-ostrzegaja-polakow-banki/
https://bank.pl/nik-o-cyberzagrozeniach-najczesciej-ostrzegaja-polakow-banki/
https://www.nik.gov.pl/kontrole/P/21/042/KPB/
https://www.nik.gov.pl/kontrole/P/21/042/KPB/
https://cert.pl/uploads/docs/CERT_Polska_Poradnik_ransomware.pdf
https://cert.pl/uploads/docs/CERT_Polska_Poradnik_ransomware.pdf
https://cert.pl/uploads/docs/
CERT_Polska_Poradnik_ransomware.pdf
https://cyberdefence24.pl/biznes-i-finanse/chiny-najwiekszy-bank-zaatakowany-ransomware
https://cyberdefence24.pl/biznes-i-finanse/chiny-najwiekszy-bank-zaatakowany-ransomware
https://www.gov.pl/web/baza-wiedzy/ransomware--jedno-z-najpowazniejszych-zagrozen-w-cyberprzestrzeni
https://www.gov.pl/web/baza-wiedzy/ransomware--jedno-z-najpowazniejszych-zagrozen-w-cyberprzestrzeni
https://cert.pl/uploads/docs/Raport_CP_2022.pdf
https://direct.money.pl/artykuly/porady/cyberbezpieczenstwo-to-w-bankach-priorytet-ale-konieczna-jest-wspolpraca-z-klientem
https://direct.money.pl/artykuly/porady/cyberbezpieczenstwo-to-w-bankach-priorytet-ale-konieczna-jest-wspolpraca-z-klientem
https://news.sophos.com/en-us/2022/04/27/the-state-of-ransomware-2022/ 
https://news.sophos.com/en-us/2022/04/27/the-state-of-ransomware-2022/ 
https://assets.sophos.com/X24WTUEQ/at/c949g7693gsnjh9rb9gr8/sophos-state-of-ransomware-2023-wp.pdf
https://assets.sophos.com/X24WTUEQ/at/c949g7693gsnjh9rb9gr8/sophos-state-of-ransomware-2023-wp.pdf
https://www.oberlo.com/statistics/how-many-people-have-smartphones 
https://www.wojsko-polskie.pl/woc/articles/publikacje-r/przebieg-ataku-oraz-zabezpieczanie-przed-ransomware/
https://www.wojsko-polskie.pl/woc/articles/publikacje-r/przebieg-ataku-oraz-zabezpieczanie-przed-ransomware/

»€53€2” — studium przypadku

Jan Darul, Marcelina Durka, Dominika Gajewska, Aleksandra Fraczek, Konrad Karpinski

Wprowadzenie

Gdy latem 2020 roku caty $wiat zyt szalejaca epidemia COVID-19 i wystaniem bezzato-
gowej misji na Marsa przez NASA, a w Polsce dopiero opadaly emocje po zakonczonych
wyborach prezydenckich, stato si¢ co$ dziwnego z telefonami polskich uzytkownikoéw
pewnego banku. Po potudniu 5 sierpnia 2020 roku na ekranach telefonéw milionow
jego klientow pojawity si¢ powiadomienia przestane bezposrednio od banku. Nie byloby
w tym nic dziwnego, gdyz wiadomosci tekstowe z aktualno$ciami, ofertami czy zmianami
cen to chleb powszedni w dzisiejszym marketingu, jednak z feralnymi wiadomosciami
z dnia 5 sierpnia byto co$ nie w porzadku. Miliony uzytkownikow przecierato oczy ze
zdumienia, patrzac na swoje smartfony. W koncu niecodziennie bank wysyta swoim
klientom wiadomos$¢ o tresci ,,e$3¢2”. Sprawcg catego tego zamieszania byt mBank,
piaty pod wzgledem aktywdw bank w Polsce i1 firma z bogata historig, cieszaca si¢ przy
tym duza renoma.

Aby lepiej zrozumieé¢ to wydarzenie, nalezy przede wszystkim pozna¢ jego kontekst.
Rok 2020 byt od samego poczatku trudny dla wielu ludzi, jak rowniez dla §wiata rozu-
mianego ogoblnie. Zaczelo si¢ od nasilenia kryzysu miedzy Stanami Zjednoczonymi a Ira-
nem, ktory odcisngl swoje pi¢tno tez na reszcie globu. Niedlugo pdzniej wirus SARS-
-CoV-2 gwattownie rozpowszechnit si¢ po catym $wiecie, przynoszac miliony zgonow
i gwaltownie zmieniajac znany wszystkim tryb zycia. Jednym z nastepstw pandemii
okazatly sie negatywne skutki dla wielu gospodarek i ich galezi (w tym takze systemow
bankowych), spowodowane migdzy innymi lockdownem i przerwaniem §wiatowego
tancucha dostaw. Napieta sytuacja gospodarcza, polityczna i zdrowotna odcisneta swoje
pi¢tno rowniez na zwyktych ludziach, gdyz wraz z rozwojem pandemii zaobserwowano
nasilajagce si¢ w niektorych grupach spotecznych niepokoje czy tez zachowania patolo-
giczne, takie jak chociazby podwazanie autorytetu instytucji, a takze sianie paniki.
Banki, podobnie jak instytucje panstwowe, do dziatania potrzebuja niezachwianego zaufa-
nia swoich klientéw i stale starajg si¢ utrzymac wsrdd nich wysoka reputacjg. Zaufanie
ma kilkadziesiagt podobnych do siebie (cho¢ nie takich samych) definicji. W najprostszym
ujeciu mozna je uzna¢ za przekonanie, ze na danej osobie lub instytucji mozna polegac
i powierzy¢ jej co$, co bezposrednio nas dotyczy. Z zaufaniem $cisle wiaze si¢ reputacja,
ktoéra mozna uznaé za powszechng wsrod populacji opini¢ na temat czego$ badz kogos.




Trudny rok 2020 od samego poczatku jego trwania wzbudzat w ludziach wielkie niepo-
koje. Wydawac by si¢ moglo, ze wspomniany incydent z wiadomos$ciami tekstowymi
o0 osobliwej tresci z udziatem duzego banku moze stanowi¢ znaczny problem dla wize-
runku tej instytucji, szczegolnie w takich czasach! Mozna si¢ wrecz pokusi¢ o stwierdze-
nie, ze po takim ciosie wizerunkowym wspomniany bank mégtby si¢ nabawi¢ powaznych
ktopotow; ludzie, ktdrzy trzymaja na kontach oszczednos$ci zycia, mogliby go ostatecznie
uzna¢ za niegodny zaufania i wspotpracy. Jak wiec powinien si¢ zachowa¢ mBank?
Zamies¢ sprawe pod dywan i udawac, ze nic si¢ nie stato? Wystosowac oficjalne o§wiad-
czenie dla klientéw z przeprosinami i wyjasnieniem catej sytuacji? A moze zrobi¢ co$
zupehie innego?

Jak czytamy w artykule mBank po wpadce... (2020), 5 sierpnia 2020 roku o godzi-
nie 15.18 klienci mBanku dostali prosto z aplikacji mobilnej tego banku wiadomosci
o zdumiewajacej tresci.

0sC testowa

mBank pozdrawia &#0588#041;

Bl 1518

test wiadomosci push

Rysunek 3.1. Zdjecie wiadomosci z aplikacji mobilnej mBanku z 15 sierpnia 2020 roku
Zrédio: archiwum prywatne

Zadanie 1

Jak zachowatby$ sie po otrzymaniu takiej wiadomosci, szczegdlnie
wprost z aplikacji bankowej?

Nie trzeba byto dlugo czekac, zeby rézne portale spotecznosciowe, gldwnie Facebook
i Twitter, zostaty zalane screenami serii tajemniczych powiadomien wysytanych uzytkow-
nikom mBanku. Rozpoczgta si¢ intensywna dyskusja, w ktorej klienci cheieli wyjasni¢ czy
tez dowiedzie¢ sie, czego maja sie spodziewac w zwigzku z tymi wiadomosciami. Reakcje
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byly rézne. Jak wskazano w artykule Publikacje o wpadce mBanku... (2020), 61,7%
komentarzy odnos$nie do afery ,,¢$a¢z” miato wydzwigk pozytywny, 28,8% — neutralny,
a 9,5% — negatywny. Wigkszos$¢ osob podeszta do tej sytuacji w sposob humorystyczny.
Pojawity si¢ komentarze typu ,,Jezu, ale si¢ wydygalem, ze kto§ mi si¢ wtamal na konto
i ukradt moje 14 zlotych”. Byly tez tredci zarzucajace ,,$Smieszkom”, ze nie nalezy drwié¢
z wystanych wiadomosci, argumentujac, ze chodzi przeciez o czyje$ pienigdze. Zanie-
pokojeni klienci zacz¢li masowo klika¢ w otrzymane powiadomienia oraz dzwonié na
lini¢ mBanku, zadajac wyjasnien. Tak mozna wnioskowac z btyskawicznej reakcji banku,
ktéry juz o godzinie 15.38 poinformowat na dawnym Twitterze (X 2020) o spowolnionym
dziataniu aplikacji oraz opoznieniach w dziale call center. mBank przeprosit klientow za
wystane do nich wiadomosci testowe i prosit o niereagowanie na nie.

Zadanie 2

Czy zdarzyto ci sie kiedy$ przypadkowo wysta¢ do kogos$ niechciang
wiadomosc¢? Jak postgpites, gdy taka sytuacja miata miejsce?

mBank prowadzit testy wysytania wiadomosci typu push do swoich klientéw. Powia-
domienia push, jak czytamy na stronie mBanku (mBank 2024), to w duzym uproszcze-
niu male kafelki informacyjne pojawiajace si¢ na ekranach smartfondw, tabletow badz
innych urzagdzen mobilnych. Stosuje si¢ je w rozmaitych aplikacjach powigzanych z r6z-
nymi dziedzinami. Aplikacja mBanku, odpowiedzialna za caty incydent z dnia 5 sierp-
nia 2020 roku, wykorzystuje powiadomienia push m.in do informowania klienta o wply-
wach na konto i obciazeniach konta, potwierdzania transakcji BLIK, oglaszania nowych
ofert i promocji czy informowania o zmianach regulaminu banku. Jak wida¢, funkcje
powiadomien push w aplikacji mobilnej mBanku nie odbiegaja zbytnio od ich typowych
zastosowan w aplikacjach innych bankow.

Po pewnym czasie na nietypowa sytuacj¢ zaczelty reagowac¢ rowniez inne firmy. mBank
podjat si¢ proby wyjscia z zaistniatej sytuacji obronng r¢ka i zaczat wdrazaé strategie,
ktora miala na celu negatywna dla wizerunku banku sytuacje nie tylko zneutralizowac,
ale tez przeku¢ w sukces. A o tym jak to doktadnie przebiegato, bedzie mowa w dalszej
czgsci rozdziatu.

Wedhug badania firmy marketingowej Sotrender, jak czytamy w artykule mBank urost
dzigki ,,esqéz” (Kotacz 2020), profil mBank Polska na Facebooku cieszyl si¢ w sierp-
niu 2020 roku najwigkszym zainteresowaniem i zgromadzit najwigkszg liczbe aktywnych
uzytkownikéw. Wptyw na popularno$¢ fanpage’a miata opisywana wpadka wizerun-
kowa, ktora bank skutecznie przeobrazil w skuteczna kampani¢ reklamowa w mediach
spotecznosciowych.

W badanym okresie mBank zdobyt pierwsze miejsce w rankingu aktywnosci profili
bankdw, wspinajac si¢ w rankingu o 8 miejsc w pordwnaniu z poprzednim miesigcem
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(lipiec 2020). Uzytkownicy wspomnianych profili zaangazowali si¢ w okoto 62,7 tys.
interakcji, takich jak polubienia, komentarze lub udostepnienia postéw. Uplasowany na
drugim miejscu ING Bank Slaski wypadt do$é blado na tle mBanku z prawie 6-krotnie
mniejszg aktywnoscia (16,1 tys. interakcji). Jak czytamy w artykule Ekwiwalent rekla-
mowy ,,e$qéz” ... (Instytut Monitorowania Mediow 2020), internauci zareagowali btyska-
wicznie — w zaledwie tydzien w mediach spolecznosciowych temat powiadomien ,,g$3¢z”
mBanku przetozy? si¢ na ponad 136 tys. udostepnien, 60 tys. polubien i przeszto 2,8 tys.
komentarzy.
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Wykres 3.1. Liczba reakcji respondentow
Zrédto: Utan 2020

Najwigksza liczbe interakcji zanotowano na oficjalnych profilach mBanku na Facebooku
1 Twitterze, gdzie taczna liczba polubien, udostepnien i komentarzy przekroczyta 43 tys.
tylko dla dwoch postéw datowanych na 17 sierpnia 2020 roku, co przektada si¢ na warto$¢
AVE wynoszaca 143 tys. ztotych.
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Wykrgs 3.2. Wydzwigk publikacji
Zrodto: Zawislak 2020
Jak czytamy w artykule mBank pozdrawia. . ., sam zastgpca rzecznika prasowego mBanku
Piotr Rutkowski w jednym z wywiadoéw przyznal, ze marka mBank od poczatku byla
~rewolucjonistg 1 niegrzecznym chtopcem w branzy”, dlatego odwazyli si¢ otwarcie
zartowac ze swojej wpadki i w poscie przeprosinowym oprocz zmodyfikowanego logo
,,€$3¢Z” umiescili zdanie: ,,In Poland we don’t say «have a nice day», we say «g$acz» and
I think it’s beautiful”. Ogoétem sama wpadka i zwigzane z nig interakcje miaty w 62%

pozytywny wydzwiek.

Dlaczego to takie istotne?

Jak mozemy przeczyta¢ w artykule #esqcz, czyli jak mBank wyszed! z kryzysu obronng
rekq... (Hartnell 2020), po tygodniu od incydentu w mediach bylo ponad tysigc materia-
16w na temat akcji ,,¢8¢az”, ktorych ekwiwalent reklamowy wyniost 1,16 mln zt. Zgodnie
z przedstawionym wykresem niewielki blad techniczny, jakim bylo testowanie powia-
domien typu push na srodowisku produkcyjnym, w ciaggu kilku godzin osiagnat potowe
liczby wzmianek, jaka generuje catodniowa relacja online z Pol’and’Rock Festival. Warto
przy tym zauwazyc¢, ze tego rodzaju imprezy zazwyczaj ciesza si¢ duzym zainteresowa-
niem i sg szeroko komentowane oraz promowane przez licznych sponsorow i artystow.
To wiasnie ilustruje fenomen potencjalnych kryzysow, ktorych zasieg w krotkim cza-
sie potrafi si¢ rownac z zasiegiem najbardziej popularnych postaci czy akcji w Inter-
necie. Mozna uznaé, ze wykorzystanie wpadki wizerunkowej poprzez przeksztatcenie
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jej w kampanie reklamowa optacito si¢ rowniez finansowo. Wedhig raportu mBanku
z 2021 roku (Wyniki mBanku w 2021 r) instytucja zanotowata najlepszy w historii wynik
z dziatalnosci podstawowej, przekraczajacy 1,6 mld z1, a jej taczny dochod wynidst powy-
zej 6 mld zt (Publikacje o wpadce mBanku... 2020). W 2021 roku aplikacj¢ mobilng banku
obstugiwato ponad 3 mln uzytkownikdéw w trzech réznych krajach, tj. w Polsce, Czechach
i na Stowacji. Podkresli¢ nalezy, ze w 2019 roku byto to 1,9 mln 0séb (Raport zintegro-
wany mBank 2019).

Jak wygladata reakcja pracownikow mBanku zaraz po wystapieniu btgdu w systemie
oraz po otrzymaniu watpliwej tre§ci wiadomosci sms przez klientow banku? Dowiadu-
jemy sie tego z artykulu Nie, #esqcéz nie bylo zaplanowang akcjg (2020). Na to pytanie
odpowiedziata pani Dominika Zientalak, pracownik mBanku do spraw social media &
PR, w wywiadzie dla kanatu Escola Mobile & Web apps powered by Al dostgpnym na
platformie YouTube®:

,,Wszystkie sytuacje, ktore sa pewnego rodzaju btedem czy tez awaria, dziatajg u nas
bardzo sprawnie i mamy na to przygotowane procedury mocno wystandaryzowane. Ozna-
cza to, ze w momencie, w ktorym widzieliémy, ze te pushe pojawiajg si¢ zar6wno u nas,
bo jestesmy wszyscy tez klientami mBanku, wiasciwie w ciagu 4 minut byliSmy juz ze
soba w kontakcie. Mamy powotany zesp6t do takich kryzysowych dziatan i w ciggu
okoto 10 minut byli§my juz na takim statusowym callu, na ktérym od razu omawiamy
sytuacj¢ oraz podejmowane kroki. W pierwszej kolejnosci zawsze wysytamy informacjg
o tym, co si¢ zadziato, do front line’u, czyli do pracownikéw call center, do moderatorow
social mediowych, do pracownikdéw placowek. Oni sg miejscem pierwszego kontaktu
z klientem 1 pytaniami, ktére si¢ pojawiaja, wiec nie moze by¢ sytuacji, w ktorej nasi
pracownicy nie wiedzg o tym, ze co$ si¢ dzieje, oni muszg zna¢ odpowiedz na pytania
klientow”.

Zadanie 3

Wyobraz sobie, ze jestes dyrektorem banku i pod Twoim nadzorem zda-
rzyta sie taka wpadka. W jaki sposéb staratbys$ sie ratowac¢ wizerunek
swojego przedsiebiorstwa?

Po pozytywnym odbiorze catego zdarzenia przez klientéw mBank postanowit obroci¢
je w zartobliwg akcje marketingowa, zamieszczajgc migdzy innymi w swoich mediach
spotecznosciowych wpisy takie jak zaprezentowane na rysunku 3.2.

8 https://www.youtube.com/watch?v=TROitell_ho
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Rysunek 3.2. Publikacje w mediach spoteczno$ciowych mBanku Polska
Zrédio: Kotodziej-Muszynska 2020

oos

Blad w funkcjonowaniu systemu mBanku, ktory przejawit si¢ wysyltaniem wiadomosci
sms zawierajacej zestaw polskich znakow, wywotat seri¢ korzystnych reakcji spotecz-
nych, z ktorych mozna wyciagna¢ istotne wnioski dotyczace budowania wizerunku marki:

1. Rozpoznawalno$¢ marki — media spotecznosciowe odgrywaja kluczowa rolg
w ksztaltowaniu opinii publicznej. Dziatanie mBanku stato si¢ tematem licznych
dyskusji, co zwiekszyto widocznos¢ marki. O incydencie dowiedzieli si¢ nie tylko
uzytkownicy bezposrednio zwigzani z bankiem, ale réwniez ci spoza jego grupy
docelowej. To otwarcie na dialog z szerokim gronem odbiorcow przyczynito si¢ do
trwatego umieszczenia marki w $wiadomosci spoteczenstwa.

2. Zwiekszenie zaangazowania — kreowanie memow przez klientow §wiadczy o ich
aktywnoéci. To forma nie tylko wyrazania niezadowolenia, ale takze zaangazowania
w ksztaltowanie narracji. Memy stworzone przez uzytkownikow stanowig pewna
formg dzielenia si¢ tresciami.

3. Humor i sympatia — kluczowa jest reakcja mBanku na sytuacje. Humorystyczne
podejscie do btedu moze $§wiadczy¢ o elastycznosci 1 pozytywnym stosunku do trud-
nosci. To nie tylko tagodzi zaistniate okolicznosci, ale rowniez pomaga w budowaniu
sympatii wérod klientow. Do$wiadczenia wspodtdzielone ze §miechem moga utatwié
przej$cie przez trudny moment.



https://sprawnymarketing.pl/blog/esacz-wpadka-mbanku-ktora-obrocila-sie-w-viral/

4. Bezposredni kontakt z klientami — moment kryzysu to jednoczes$nie okazja do

nawigzania bezposredniego dialogu z klientami. mBank, podejmujac szybkie dzia-
fania, udowodnit, ze stucha swoich klientow i jest gotow reagowac na ich potrzeby.
Transparentno$¢ w komunikacji oraz gotowos¢ do naprawy wilasnych btedéw moga
skonsolidowac relacje z klientami i budowa¢ zaufanie do marki.

Przyciaganie uwagi nowych klientéw — efekt lawiny memow przyciagnal uwage
0s6b, ktore wezesniej nie miaty kontaktu z mBankiem. Skala dyskusji wokot incy-
dentu mogta sprawié, ze ofertg banku zaczgli si¢ interesowac potencjalni nowi klienci.
Kluczowe znaczenie ma teraz utrzymanie tej uwagi poprzez dalsze kreatywne dziata-
nia marketingowe.

Tworzenie duzej liczby memow zaréwno przez mBank, jak i przez uzytkownikow Inter-
netu miato niezwykle istotny wptyw na odbidr catej sytuacji przez klientéw. Stato si¢ to
za sprawg kilku czynnikow:

1.

Memy a wizerunek marki — memy stanowia unikatowy jezyk komunikacji, szcze-
golnie dla mtodego pokolenia, ktory moze doskonale odda¢ charakter marki. Dlatego
istotna jest dbalos$¢ o ich jako$¢ i ton. Wprowadzenie elementéw humorystycznych
moze pozytywnie oddzialywaé na postrzeganie marki, a jednoczes$nie utrzymywac
spojnos$¢ komunikacyjna.

Wplyw memow na odbiér marki — memy sa nie tylko elementem przyciagajacym
uwagg, ale takze moga odgrywac role budujaca emocjonalne potaczenie z marka. To,
jak marka reaguje na memy i jak aktywnie uczestniczy w tym dialogu, moze wply-
wac na sposob, w jaki postrzegajg ja klienci.

Popularne tresci i ich rola w marketingu — szybko rozprzestrzeniajace si¢ memy
majg potencjal dotarcia do ogromnej liczby odbiorcéw. Marka, ktéra umiejetnie
wykorzystuje takie tresci, moze odnies¢ korzysci nie tylko z rozpoznawalnosci, ale
réwniez z entuzjastycznego zaangazowania klientow.

Warto wspomnie¢, ze na opisywanym incydencie chciaty skorzysta¢ rowniez inne marki,
tworzac humorystyczne grafiki, co pomogto im w reklamie wtasnej dziatalnosci (mBank
po wpadce... 2020).



https://www.wirtualnemedia.pl/artykul/mbank-po-wpadce-z-dziwnymi-komunikatami-zareagowal-z-dystansem-na-zarty-innych-marek?fbclid=IwAR3UEuZl6yVui2Bx8GaZCoY_vg-MeV3r0TOlU4INqJq9x7QD4BmDWX4fVBg
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Rysunek 3.3. Przykltadowe wykorzystanie incydentu z udziatem mBanku przez inne firmy
Zrodlo: Kotodziej-Muszynska 2020; Rebisz 2020

Zadanie 4

Czy strategia obrécenia danej wpadki w zart sprawdzi sie w kazdej sytu-
acji? Czy istniejg sytuacje, w ktorych nalezy sie powstrzymac z zartami
i podejs¢ do sprawy w bardziej powazny sposob?

W ramach ciekawostki warto wspomnie¢, ze przypadek mBanku nie jest odosobniony.
Z artykutu Skandal w KFC w Niemczech... (Malinowska 2022) dowiadujemy sie,
ze 9 listopada 2022 roku uzytkownicy aplikacji jednej z firm gastronomicznych dzia-
ajacych na terenie Niemiec rowniez do§wiadczyli incydentu z powiadomieniami push.
Do klientow zostato rozestane powiadomienie o tresci reklamujacej promocje na dodat-
kowy ser do kurczaka z okazji rocznicy nocy krysztatowej, ktora miata miejsce w listo-
padzie 1938 roku. Wybucht stuszny skandal, noc krysztatowa byta bowiem wydarze-
niem tragicznym i bez cienia watpliwosci nieodpowiednim do wykorzystania przez sie¢
fast food. Okazalo si¢, ze system generujacy wiadomosci push w niemieckiej aplikacji
mobilnej KFC za sprawg btedu wybierat losowe wydarzenia z kalendarza i w odniesieniu
do nich tworzyl powiadomienia o ofertach. Sie¢ byta zmuszona wystosowac oficjalne
przeprosiny.



https://sprawnymarketing.pl/blog/esacz-wpadka-mbanku-ktora-obrocila-sie-w-viral/
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https://www.tokfm.pl/Tokfm/7,103085,29127578,skandal-w-kfc-w-niemczech-chodzi-o-swietowanie-nocy-krysztalowej.html
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Rysunek 3.4. Oryginalna wiadomo$¢ wygenerowana przez aplikacje mobilng restauracji
Zrédio: Malinowska 2022

Jak widzimy, sytuacje podobne do tej w mBanku mogg si¢ zdarza¢ w wielu firmach.
Nieuniknione jest, ze moze si¢ to przytrafi¢ kazdemu podmiotowi rynkowemu. Sztuka
jest sposob poradzenia sobie z zaistniatym problemem. Do dyskusji nad najlepszym roz-
wigzaniem takich incydentéw mozna zada¢ sobie kilka pomocniczych pytan.

Zadanie 5

Jak uwazasz, w jaki inny sposdb mozna wykorzysta¢ media spoteczno-
Sciowe, zeby wybrngc¢ z tak niekorzystnej sytuacji?

Zadanie 6

Jakie narzedzia w dzisiejszych czasach sg podstawg do budowania
dobrego PR?

Zadanie 7

Jak myslisz, jak mBank mogtby sobie poradzi¢, gdyby taka sytuacja miata
miejsce 20 lat temu, gdy Internet nie byt jeszcze tak rozpowszechniony?

R —— i [ —


https://www.tokfm.pl/Tokfm/7,103085,29127578,skandal-w-kfc-w-niemczech-chodzi-o-swietowanie-nocy-krysztalowej.html

Pytanie 8

Zastanéw sie, w jaki sposob taka instytucja, jaka jest bank, moze odbu-
dowac nadszarpniete zaufanie klientow?
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Walka z wiatrakami

Olga Dawidowicz, Jan Freda, Magdalena Rykowska, Michat Tomaszewicz, Filip Zawiszewski

Wprowadzenie

Zmiany klimatu sg niestety nieodtagcznym elementem postepu technologicznego, roz-
woju przemystu i rosngcej konsumpcji. W zyciu codziennym jesteSmy stale otoczeni
przeptywami energii elektrycznej. Nasze pokolenie zostalo obdarowane jednoczesnie
btogostawienstwem i przeklenstwem elektrycznosci. Spoteczenstwo stato si¢ zalezne
od przeptywu tadunkow elektrycznych w gniazdkach swoich domoéw, a codzienne funk-
cjonowanie bez ich statego doptywu jest niemozliwe. Dlatego tak wazne jest, aby kazdy
zdawat sobie sprawe z wagi problemu, jakim sg zmiany klimatyczne wywolywane przez
obecny styl zycia. W Polsce glownym Zrodlem zasilania jest wegiel, ktorego spalanie nie-
korzystnie wplywa na stan $srodowiska naturalnego. Dlatego duza grupa przedsigbiorstw,
w tym instytucji finansowych, juz od wielu lat dziata na rzecz srodowiska jako jednostki
swiadome swojej sity wptywu na otoczenie, ktoére wspolnie, chociaz w zupehie autono-
miczny sposob podazaja w jednym kierunku — ku poprawie stanu srodowiska nie tylko
dla obecnych, lecz réwniez dla przysztych pokolen. Szczegoélnie istotng role w kreowaniu
zrbwnowazonego rozwoju odgrywaja instytucje finansowe, ktérych ustugi zwigkszaja
dostepnosc 1 stanowig punkt wyjscia dla dziatan o charakterze proekologicznym. I cho¢
dazenie do osiagania coraz lepszych wynikow finansowych przy jednoczesnej dbato-
$ci o srodowisko mogtoby si¢ wydawaé niemozliwe, to przedsigbiorstwa czy instytucje
finansowe, takie jak mi¢dzy innymi Santander Bank Polska, niezmiennie od wielu lat
prowadza te ,,walke z wiatrakami”. Czy rezultat tej walki jest juz przesadzony? Czy
warto stawiaé czola wyzwaniom, czy nie lepiej jest iS¢ po linii najmniejszego oporu? Czy
poniesione koszty okazg si¢ akceptowalne w stosunku do osiagnietych przychodow? O ile
te w ogble wystapig... Czy Santander Bank Polska bedzie w stanie sprosta¢ rosngcym
wymaganiom klientéw potgczonym z rozwojem nowych technologii oraz drastycznymi
zmianami klimatu?

Historia banku

Santander Bank Polska SA funkcjonuje w naszym kraju od 2001 roku, instytucja ta
powstata jednak dtugo wezesniej, bo w 1857 roku w hiszpanskim miescie Santander”, od

° https://www.santander.com/en/about-us/our-history#1950-1856
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ktérego wywodzi si¢ nazwa banku. Wkroczenie Banku Santander na rynek polski odbyto
si¢ poprzez fuzj¢ z Bankiem Zachodnim WBK w 2011 roku. Od tamtego okresu Santan-
der znaczaco rozszerzyt swoja dziatalno$¢ w zakresie oferowanych ustug i sukcesywnie
zdobywa nowych klientow, czym zwickszyt swoje zyski, a takze pozycje na rynku. Spotki
z grupy Santander poza oferowaniem podstawowych produktow bankowych zajmuja si¢
mig¢dzy innymi funduszami inwestycyjnymi, ustugami maklerskimi, ubezpieczeniami,
leasingiem i faktoringiem oraz bankowoS$cig prywatng (private banking). Santander ofe-
ruje swoim klientom wszystkie te ushugi, jednoczes$nie prowadzac strategie, ktora z roku
na rok staje si¢ coraz bardziej powszechna wérdd bankow — mowa tu o green bankingu,
czyli strategii umozliwiajacej redukcje negatywnego oddziatywania cztowieka na $rodo-
wisko oraz rozwdj zgodny z zatozeniami proekologicznymi.

Koncepcja green bankingu

Green banking to podejscie stosowane przez banki, ktore skupia si¢ na zrownowazonym
rozwoju i ochronie srodowiska. Banki stosujag w tym zakresie roznorodne strategie, takie
jak inwestycje w projekty zwiazane z energia odnawialna, udzielanie kredytow na cele
ekologiczne oraz promowanie praktyk biznesowych przyjaznych dla srodowiska. Zrow-
nowazony rozwoj, dbatos¢ o srodowisko oraz przeciwdziatanie skutkom zmian klimatu
to kluczowe elementy ,,Bezpieczenstwa i zaufania” — jednego z sze$ciu kierunkow stra-
tegicznych ogolnej strategii biznesowej Banku Santander na lata 2021-2023'%!1, Jed-
nym ze szczegodlnie waznych celow Santander Bank Polska jest osiagnigcie neutralnosci
klimatycznej do 2050 roku. Juz w roku 2020 Santander osiagnat neutralno$¢ w zakresie
wewnetrznych emisji CO,. Byto to mozliwe dzigki przej$ciu na zielong energig'?, a takze
dzigki zakupowi kredytow weglowych'. Bank Santander przyjat rowniez strategie kli-
matyczng opartg na czterech filarach przedstawionych na rysunku 4.1.

10 hitps://esg.santander.pl/2022/nasze-wyniki/wyniki-w-obszarze-srodowiskowym/

11 https://esg.santander.pl/2022/srodowisko-i-klimat-environmental/
strategie-i-polityki-dotyczace-srodowiska-i-klimatu/

12 Zakupiona energia elektryczna, ktorej 100% pochodzi bezposrednio z OZE; https://esg.santander.pl/serwis/
srodowisko-e/

13 Instrumenty finansowe wykorzystywane w celu pomiaru, raportowania i redukcji emisji gazéw cieplarnianych,
certyfikowane aktywa, ktére rwnowaza emisje COy; https://esg.santander.pl/serwis/srodowisko-e/
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Rysunek 4.1. Strategia klimatyczna Banku Santander Polska
Zrédlo: wizualizacja whasna na podstawie: https://esg.santander.pl/2022/
srodowisko-i-klimat-environmental/strategie-i-polityki-dotyczace-srodowiska-i-klimatu/

Pierwszy filar — ,,dostosowanie portfela” — ma si¢ przyczyni¢ do ograniczenia wzrostu
poziomu temperatur poprzez integracje z celami Porozumienia paryskiego'. Drugi filar —
,wsparcie klientow” — dotyczy transformacji ekologicznej poprzez wskazowki, porady
oraz rozwigzania inwestycyjne 1 biznesowe. Trzeci filar — ,,wptyw na $rodowisko” —
dotyczy pozyskiwania energii elektrycznej do prowadzenia dziatalnoéci Banku Santander
z OZE. Ostatni, czwarty filar —, klimat i ryzyko” — ma uwzglednia¢ kwestie klimatyczne
w zarzgdzaniu ryzykiem.

Bank Santander w ramach stosowania strategii green bankingu oferuje swoim klientom
kredyt gotowkowy, ktory umozliwia finansowanie rozwigzan proekologicznych. Zwrot
prowizji za zakup ,,zielonych produktéw” pozwala na sfinansowanie mig¢dzy innymi ener-
gooszczednego sprzgtu AGD oraz samochodow czy rowerdéw z napedem elektrycznym.
Zyskujace popularnos¢ w ostatnich latach systemy fotowoltaiczne réwniez wpisujg si¢
w ofert¢ Banku Santander. Okres finansowania takiej inwestycji moze wynosi¢ do 10 lat
przy zabezpieczeniu transakcji gwarancjg BGK'°.

Dziatania podjete przez Bank Santander w ramach green bankingu sa rowniez dostrzegane
przez wszystkich jego klientow w zyciu codziennym. Chodzi tu oczywiscie o produkcje
kart platniczych, ktore powstaty przy wykorzystaniu plastiku odzyskanego w procesie
recyklingu. Dzieki wykorzystaniu do ich produkcji materiatu z odzysku zredukowano §lad

4 Porozumienie ONZ w sprawie dtugoterminowych scenariuszy ograniczenia emisji gazow cieplarnianych;
https://esg.santander.pl/2022/srodowisko-i-klimat-environmental/
strategie-i-polityki-dotyczace-srodowiska-i-klimatu/

5 Bank Gospodarstwa Krajowego; https://esg.santander.pl/serwis/srodowisko-e/
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weglowy do 75%. Zgodnie z planem grupy Banco Santander SA do 2025 roku wszystkie
karty debetowe, kredytowe oraz prepaid w Polsce, Portugalii, Hiszpanii oraz Wielkiej
Brytanii beda produkowane z materialow zrownowazonych, takich jak PCV z recyklingu
czy materialy powstate na bazie kukurydzy'®.

Efekty programu green banking

Dziatania w ramach strategii Net Zero!”, ktora zaktada zeroemisyjno$¢ calej grupy San-
tander do 2050 roku, przyniosty juz pierwsze efekty. Efekty green bankingu $wietnie
prezentujg coroczne raporty ESG'® udostepniane przez Santander, ktore ilustrujg rowniez
zmiany w zakresie danego zjawiska w odniesieniu do poprzednich lat. W 2022 roku
zuzycie energii elektrycznej w biurach Banku spadilo o 19,6% wzglgdem poziomu
w roku 2021, a ponadto zredukowano zuzycie gazu ziemnego na potrzeby c.o. oraz c.w.u.
0 jedng czwartg (réwniez wzgledem roku 2021). Wedlug raportu ESG z 2022 roku cal-
kowite zuzycie energii elektrycznej zmalato 0 2779,1 MWh!?20,

Catkowite zuzycie energii elektrycznej [MWh] Catkowite zuzycie energii z surowcow
30000 nieodnawialnych [MWh]
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Wykres 4.1. Zuzycie energii elektrycznej w latach 2021 i 2022 przez biura Banku Santander Polska
Zrédio: https://esg.santander.pl/2022/nasze-wyniki/wyniki-w-obszarze-srodowiskowym/

W raporcie ESG za 2022 rok przedstawiono takze emisje gazéw cieplarnianych. Dane
zostaly podzielone na trzy zakresy. Pierwszy przedstawia emisj¢ ze zrodet stacjonar-
nych, mobilnych i wyciek czynnikéw chtodniczych (emisja kontrolowana przez bank).
Drugi zakres dotyczy emisji energii elektrycznej i ciepta sieciowego (powstale w wyniku
zuzycia zakupionej energii elektrycznej, ciepta lub pary wykorzystywanej przez bank).

16 https://esg.santander.pl/serwis/srodowisko-e/

Net Zero — zerowa emisja netto; odnosi sig do emisji czynnikéw negatywnie oddziatujgcych na srodowisko

naturalne.

18 ESG — Environmental, Social, Governance (Srodowisko, Spoteczeristwo, tad korporacyjny) — czynniki, na pod-
stawie ktdrych tworzone sg ratingi i oceny pozafinansowe przedsiebiorstw, paristw i innych organizacii; https:/
www.pb.pl/konferencje/sprzedaz/esg-compliance-czym-jest-i-jak-wplywa-na-zarzadzaniebiznesem-1129208

9 https://esg.santander.pl/2022/wp-content/uploads/sites/15/2023/08/RaportESG2022pl.pdf

20 https://esg.santander.pl/2021/zielony-bank-environment/zielone-finanse/zielone-finansowanie/
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Trzeci zakres obejmuje za$ podroze stuzbowe (emisje GHG?! w calosci fancucha wartosci
banku)?>?3.

Tabela 4.1. Emisje GHG w tonach CO, wynikajace z dziatalnosci Banku Santander Pol-
ska w latach 2021-2022

Emisje GHG (w tonach COe)
2022 2021

Zakres 1 52649 5957,1
Zakres 2 (location-based) 263487 29175,5
Zakres 2 (market -based) 14 2349 155130
Zakres 3 (business travel) 870,1* 94,7*
tacznie Zakres 1+2 (location based) 31613,6 35132,6
tacznie Zakres 1+2 (market -based) 19 499,8 214701

*Korzystano wytqcznie z danych location based DEFRA

Zrédio: https://esg.santander.pl/2022/nasze-wyniki/wyniki-w-obszarze-srodowiskowym/

Ogdlna emisja gazoéw cieplarnianych spadta o 4024,6 tCO,e, zauwazalny jest jednak jej
duzy wzrost w zakresie podrozy biznesowych, spowodowany zwigkszeniem liczby delega-
¢ji przypadajacych na jednego pracownika o 0,45 wzgledem roku 2021 (1,05 w roku 2022).
Warto jednak zaznaczy¢, ze w latach 2019-2021 wskaznik ten wykazywat tendencje
spadkowa, spowodowang w gtéwnej mierze pandemia COVID-19. Pomimo wzrostu,
jaki miat miejsce w ciagu ostatniego badanego roku, ogélny spadek liczby delegacji na
jednego pracownika z poziomu 3,17 (2019) do 1,05 (2022) mozna oceni¢ pozytywnie.

2l GHG - greenhouse gas, gaz cieplarniany; https:/www.gov.pl/web/srodowisko/
zarzadzanie-emisjami-gazow-cieplarnianych

22 https://esg.santander.pl/2022/nasze-wyniki/wyniki-w-obszarze-srodowiskowym/

23 https://esg.santander.pl/2022/srodowisko-i-klimat-environmental/
strategie-i-polityki-dotyczace-srodowiska-i-klimatu/
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Wykres 4.2. Liczba delegacji w przeliczeniu na jednego pracownika Banku Santander Polska
w latach 2019-2022
Zrddio: https://esg.santander.pl/2022/nasze-wyniki/wyniki-w-obszarze-srodowiskowym/

Wykorzystane w Banku materiaty wedtug wagi i objetosci
Zuzycie papieru [kg] Magnetyczne nosniki danych [kg)
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Wykres 4.3. Materiaty wykorzystane przez Bank Santander Polska w latach 2021-2022 wedlug wagi
i objetosci
Zrédlo: https://esg.santander.pl/2022/nasze-wyniki/wyniki-w-obszarze-srodowiskowym/
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Kolejne efekty dziatalnosci Banku Santander na rzecz srodowiska to redukcja zuzy-
cia papieru poprzez zwigkszenie korzystania z magnetycznych nosnikow danych oraz
redukcja zuzycia oleju napedowego 1 benzyny zwigzanego z podrézami stuzbowymi
flota Banku, wynikajaca z tego, ze flota ta w gtownej mierze sktada si¢ z samochodow
elektrycznych/hybrydowych (1310 na 1325 pojazdow, stan na rok 2022).

Tabela 4.2. Redukcja zuzycia oleju napedowego i benzyny zwigzanego z podrézami
stuzbowymi flotag Banku Santander Polska w 2021 roku

Redukcje ruiycla oleju napedowego | benzyny rwijzane z podrétami stutbowymi Flota Banku w 2021 £

Zrmiiand nudyeia oleju napedoweqo W stosunks do 2027 ¢ 10247
o benryTry (e 1) 1 574 7653

L Pukyeed Bérunyry w stosunion do 2027 ¢ 128 2633

W AUy paliaa w prelicaeniu na jednego praoesniks D,0063

Zrédio: https://esg.santander.pl/2022/nasze-wyniki/wyniki-w-obszarze-srodowiskowym/

Zadanie 1

Jakie dziatania podjat Bank Santander Polska w celu zmniejszenia emi-
syjnosci i jakie inne dziatania mogtby wprowadzi¢ w przysztosci?

Instytucja finansowa, taka jak Bank Santander Polska, wdrazajac strategie zrownowa-
zonego rozwoju, musi si¢ kierowac przede wszystkim odpowiednim naktadem wydat-
koéw w stosunku do mozliwych do osiggniecia przychodow. Patrzac z perspektywy przy-
sztosciowej, kazda inwestycja w dzialania proekologiczne przyniesie zyski — jesli nie
finansowe, to na pewno stanowiace podstawe dobrego wizerunku jednostki. Potwierdza
to ponizszy wykres przedstawiajacy korzys$ci zwigzane ze stosowaniem strategii zrow-
nowazonego rozwoju bedacej podstawg zasad spolecznej odpowiedzialnosci biznesu,
ktore zostaly wymienione przez przedsi¢biorstwa objete badaniem ankietowym PARP
(PARP 2011).
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Wykres 4.4. Korzy$ci zwiazane ze stosowaniem zasad spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu
przez przedsigbiorstwa
Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: PARP 2011, s. 4-5

Aby w jak najbardziej przystepny sposob spetnia¢ oczekiwania swoich klientow w zakre-
sie zrOwnowazonego rozwoju, instytucje finansowe musza si¢ wyréznia¢ na tle konkuren-
cji. W obecnych czasach strategia green bankingu wpisala si¢ na state do kanonu zasad
zarzadzania wieloma instytucjami bankowymi, w tym Bankiem Santander. W zwigzku
z silng konkurencja na rynku banki muszg przescigna¢ konkurencje¢, a moga to zrobié¢
za pomocg innowacyjnych rozwiazan. Nowe technologie czy metody produkcji moga
w bardzo wydajny sposob przyczynic si¢ do realizacji strategii zrOwnowazonego rozwoju.

Wyzwania zwigzane z green bankingiem

Glownym wyzwaniem, przed jakim stangl Santander, jest stale rosngca liczba regulacji,
inicjatyw oraz porozumien majacych na celu przeciwdzialanie zmianom klimatycznym.
Strategia Net Zero 2050 zaktada wdrazanie odpowiednich dziatan majgcych na celu
dostosowanie naszego portfela do celoéw Porozumienia paryskiego oraz polityki Unii
Europejskie;.

Ponadto dziatania w tym zakresie opieraja si¢ na waznych inicjatywach mi¢dzynaro-
dowych i unijnych dotyczacych promowania zréwnowazonej transformacji, takich jak
miedzy innymi:

* Cele Zrownowazonego Rozwoju ONZ?%;

24 https:/www.un.org.pl/
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* Rozporzadzenie UE w sprawie taksonomii’’;
» Sustainable Finance Disclosure Regulation (SFCS)*;
« UNEP FI Principles for Responsible Banking?’.

Oczywiscie wprowadzane regulacje nie dotycza samych bankoéw, ale i wielu innych
sektorow, miedzy innymi budowlanego, gérniczego, energetycznego czy rolniczego.
W zwigzku z tym dziatania zgodne z wyzej wymienionymi inicjatywami staja si¢ jesz-
cze wazniejsze, poniewaz w innym przypadku moze nie tylko ucierpie¢ reputacja Banku
Santander, ale réwniez grozi mu utrata aktualnych i potencjalnych klientow.

Jak wiec poradzit sobie z tym Santander Bank? Santander podkresla, Zze realizujac stra-
tegiczne zobowigzanie ,,zielonego banku” w dziataniach zarowno zewngtrznych, jak
1 wewnetrznych, traktuje priorytetowo ochrong srodowiska. Ksztaltujac swoj wpltyw na
srodowisko, bazuje na wprowadzonych strategiach i dokumentach, ktére wdrazane sa
zgodnie z zasadg ostroznos$ci, opisang w ,,Polityce zrbwnowazonego rozwoju”, wymie-
nianej jako jeden z najwazniejszych dokumentow dotyczacych ochrony srodowiska?®.

Strategia odpowiedzialnej bankowosci
Polityka zréwnowazonego rozwoju
Globalna strategia Net Zero

Polityki sektorowe

Polityka zarzadzania ryzykiem spotecznym,
srodowiskowym i zmian klimatycznych

Rysunek 4.2. Najwazniejsze dokumenty dotyczace ochrony srodowiska wedlug Santander Polska
Zrédio: https://esg.santander.pl/2022/srodowisko-i-klimat-environmental/
strategie-i-polityki-dotyczace-srodowiska-i-klimatu/

]

S System klasyfikacji ustanawiajacy kryteria, ktére musi spetnic¢ dziatalno$¢ gospodarcza, aby mogta by¢ uznana
za zrownowazong Srodowiskowo; https://www.parp.gov.pl/component/content/article/75026:czym-
jest-taksonomia-o-nowymprawie-ue-dotyczacym-klasyfikowania-dzialalnosci-gospodarczej-jako-
zrownowazonej-srodowiskowo

¢ Rozporzadzenie w sprawie ujawniania informacji na temat zréwnowazonego finansowania; https:/www.
santander.pl/aktualnosci/aktualnosci-lista/eko-rozwiazania

7 Zasady odpowiedzialnego banku oparte na istocie dostosowania, wyznaczania celdw, klientéw
i interesariuszy, zarzadzania i kultury, przejrzysto$ci i odpowiedzialnosci; https://esg.santander.pl/serwis/
bank-santander-wspoltworca-i-sygnatariuszem-zasad-odpowiedzialnej-bankowosci-onz/

28 https://esg.santander.pl/2020/wp-content/uploads/sites/1/2022/06/
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Wprowadzone rozwigzania

1.

Polityka zarzadzania ryzykiem spotecznym, srodowiskowym i zmian klimatycznych
okresla kryteria identyfikacji, oceny, monitoringu i zarzadzania ryzykiem spotecz-
no-$rodowiskowym i szczegotowo definiuje standardy inwestowania i wspoipracy
z klientami dziatajacymi w branzach majacych wplyw na zmiany klimatyczne, takich
jak:

» wydobycie, produkcja i przetwarzanie ropy i gazu;

* produkcja i przesyt energii;

* gbrnictwo;

* metalurgia, mi¢dzy innymi przetwarzanie rudy w celu wydobycia metali;

» wydobycie surowcow migkkich.

Wskazanie dziedziny dzialalno$ci, ktorych bank nie bedzie wspierat ustugami i pro-
duktami finansowymi. Sg to miedzy innymi projekty zlokalizowane na obszarach
chronionych Konwencjg ramsarska stanowigca mig¢dzynarodowy traktat, ktorej
celem jest ,,ochrona i magdre uzytkowanie wszystkich terenéw podmoktych poprzez
dziatania lokalne i krajowe oraz wspolprace migdzynarodows, jako wktad w osia-
gniecie zrownowazonego rozwoju na calym $wiecie””’, a takze na terenach wpisa-
nych na liste Swiatowego Dziedzictwa UNESCO, przedsiewziecia zlokalizowane
w obrebie potnocnego kota podbiegunowego, a takze wydobycie, przetwarzanie
i wprowadzanie do obrotu azbestu’".
Inwestycje w aktywa poprzedza szczegétowa ocena prowadzona wedhug kryteriow
ESG, obejmujgca migdzy innymi
* autorska metodologi¢ oceny postaw emitentdow w odniesieniu do czynnikdéw $rodo-
wiskowych i spotecznych. W tym celu informacje dostarczane sg przez zewnetrz-
nych dostawcoéw danych. Metodologia ta opiera si¢ na rynkowych danych referen-
cyjnych oraz miedzynarodowych wytycznych i standardach;
» wylgczenia na podstawie charakteru dziatalno$ci prowadzonej przez emitentow.

Projekty i dostosowanie produktow do green bankingu, na przyktad zielone finanso-
wania czy karty platnicze, ktore w 85% sktadaja si¢ z plastiku odzyskanego w proce-
sie recyklingu.

2 https://www.ramsar.org/about/convention-wetlands-and-its-mission
30 https://esg.santander.pl/2022/srodowisko-i-klimat-environmental/
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Zadanie 2

Jakie sg potencjalne ryzyka finansowe zwigzane z wycofywaniem sie
banku z inwestycji w sektory szkodliwe dla srodowiska?

Zarzadzanie ryzykiem klimatycznym

Na przestrzeni lat obserwuje si¢ wzrost zainteresowania inwestorow przedsigbiorstwami,
ktore wdrazaja, a takze skrupulatnie i rzetelnie stosujg strategie proekologiczne. Zaintere-
sowanie to jest wykazywane rowniez przez instytucje finansowe, jakimi sg banki. Banki
majg mozliwo$¢, by wspiera¢ finansowanie dziatan i pomystow na rzecz ekologii i przez
to przyczyniac¢ si¢ do zielonej strategii. Zmiany ekologiczne potrzebujg finansowania,
a finansowanie potrzebuje instrumentow, ktére pozwolg te zmiany wprowadzi¢. Na prze-
strzeni lat wéréd przedsi¢biorstw widoczny jest trend, w ktorym odchodzi si¢ od nieeko-
logicznych praktyk, takich jak na przyklad ogrzewanie weglem czy brak recyklingu. Jest
to spowodowane nie tylko poczuciem odpowiedzialno$ci spotecznej, lecz takze checia
minimalizowania ryzyk wynikajacych z braku otwartosci na rozwigzania proekologiczne.
Aby inwestorzy mieli jak najwigkszg pewnosc¢, ze dana firma wywigzuje si¢ z zatozen,
musza mie¢ dostgp do wiarygodnych danych, a takze raportow dotyczacych realizowania
strategii proekologicznych. Jednym z narze¢dzi umozliwiajacych taka kontrolg sa mi¢dzy
innymi rekomendacje TCFD?!, ktére zostaly zawarte w wytycznych Komisji Europejskiej
z 2019 roku w kwestii publikowania informacji zwigzanych z klimatem (Komunikat
Komisji 2019). Wytyczne te pozwalaja tworzy¢ przejrzyste i zrozumiale raporty nieoparte
na danych finansowych, ktorych analiza pomaga w ocenie dziatania zgodnego z istota
zréwnowazonego rozwoju w danych przedsiebiorstwach.

Kluczowymi cechami rekomendacji TCFD s3: mozliwos¢ przyjecia przez wszystkie orga-
nizacje, uwzglednianie w dokumentacjach finansowych, pomoc w podejmowaniu decyzji
oparta na prognozach skutkéw finansowych oraz silny nacisk na ryzyko i szanse wyni-
kajace z przyjecia strategii zrOwnowazonego rozwoju. Rekomendacje TCFD w zakresie
ujawnien 1 wskazoéwek zwigzanych z dziatalno$cig bankoéw definiowane sg w nastepujacy
sposob: ,,Banki powinny opisa¢ znaczacg koncentracje ekspozycji kredytowej na aktywa
zwigzane z weglem. Ponadto banki powinny rozwazy¢ ujawnienie ryzyka zwigzanego
z klimatem (przejsciowego i fizycznego) w swojej dziatalnosci kredytowe;j i innej dzia-
talno$ci w zakresie posrednictwa finansowego™?. W odniesieniu do innych sektorow

31 Task Force on Climate-Related Financial Disclosures — dzigki statemu i rzetelnemu raportowaniu danych
dotyczacych ryzyk klimatycznych jednostki stajg przed ogromng szansg na coraz efektywniejszg ochrone
przed ryzykiem, oszczedno$¢ Srodkow (wigkszg produktywnos$¢, mniejsze zuzycie zasobow), nizsze
koszty operacyjne, rynkowe przewagi konkurencyjne, nowe technologie czy bezpieczeristwo dostaw,
jakie gwarantuje TCFD poprzez szkolenia na temat klimatu, opracowywanie planéw na temat zarzadzania
ryzykami i ich scenariuszami, a takze tworzenie kluczowych celéw dla poprawy klimatu; https://www.fsh-
tcfd.org/

32 hitps://www.tcfdhub.org/strategy/ (Supplemental Guidance for Banks)

%
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gospodarki rekomendacje TCFD zalecajg ujawnienia danych w sposob zaprezentowany
w tabeli 4.3.

Tabela 4.3. Zalecane ujawnienia dla wszystkich sektorow gospodarki w ramach TCFD

1 Opisanie ryzyk i mozliwosci zwigzanych z klimatem, ktére organizacja zidentyfikowata
w perspektywie krétko-, Srednio- i dtugookresowej

5 Opisanie wptywu ryzyk i mozliwosci zwigzanych z klimatem na dziatalnos¢, strategie
i planowanie finansowe organizacji

3 Opisanie odpornosci strategii organizacji z uwzglednieniem rdznych scenariuszy
zwigzanych z klimatem, w tym scenariusza dotyczacego temperatury 2°C lub nizszej

Zrédio: https://www.tcfdhub.org/strategy/

,Nalezy ujawni¢ rzeczywisty i potencjalny wplyw ryzyk i mozliwosci zwiazanych z kli-
matem na dziatalno$¢, strategie i planowanie finansowe organizacji” (TFCD 2017). Dzigki
TCFD przedsigbiorstwa zwigkszaja przejrzystos¢ w zakresie zmian klimatycznych oraz
ich wptywu na ryzyka finansowe. Dysponujac danymi na temat swojej odpornosci na
zmiany klimatyczne, przedsiebiorstwa staja si¢ bardziej wiarygodne w oczach inwestorow
czy instytucji finansowych, jakimi sg banki.

Wyzwania i szanse na przysztos¢é

OczywiScie wyzej opisane wyzwania zwigzane z wprowadzeniem strategii zielonej ban-
kowosci nie bedg ostatnimi, przed jakimi moze stang¢ Santander.

Jednym z najwigkszych pytan jest to, czy wprowadzane zmiany w systemie funkcjo-
nowania Banku Santander rzeczywiscie przyniosa pozadane rezultaty, a wigc czy do
roku 2050 grupa zdota osiggna¢ neutralno$¢ klimatyczng. Kwestie ekologiczne w banko-
wosci sg stosunkowo nowym przedmiotem zainteresowania (termin ESG po raz pierwszy
zostal wprowadzony w 2004 roku), a ryzyko klimatyczne jest trudne do przewidzenia
i brakuje wyspecjalizowanych pracownikow do dokonywania jego oceny. W praktyce
oznacza to, ze sektor bankowy nie ma wiedzy na temat skuteczno$ci wprowadzanych
przez niego rozwigzan prosrodowiskowych w dlugim okresie.

W odniesieniu do zagadnienia nowo powstatej presji wywieranej na bankowos¢, aby
weciela¢ srodki walki z negatywnymi skutkami dziatalno$ci ludzkiej, warto réwniez wspo-
mnie¢ 0 niepewnosci metod pomiaru i ograniczonym dostepie do danych na temat wptywu
dziatalnos$ci sektora ushugowego na srodowisko. Rézne organy definiujace te wskazniki
czgsto korzystajg z odmiennych metod badawczych. Brak uniwersalnej metodyki moze
z kolei utrudnia¢ oceng skutecznos$ci realizowanych programéw proekologicznych.
Nastepna grupg potencjalnych ryzyk, z ktérymi Santander moze si¢ boryka¢ w przy-
sztosci, sg kwestie zwigzane ze stratami finansowymi. Zastapienie starych, ,,brudnych”
metod dziatalno$ci nowymi, zielonymi wigze si¢ bowiem z dodatkowymi kosztami wdra-
zania zmian 1 mozliwymi stratami spowodowanymi rezygnacjg z niektérych rentownych
przedsigwzieé.

R
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Przyjrzyjmy si¢ najpierw nowym kosztom: zgodnie ze strategia Net Zero 2050 Santander
planuje do 2050 roku zastapi¢ energie elektryczng pochodzacg ze zroédet nieodnawial-
nych energig ,,zielong”. Jednak z raportu z 2022 roku wynika, ze ponad 9551 MWh
(wykres 4.1) zuzywanego pradu pochodzi z gazu ziemnego oraz, w mniejszym stopniu,
oleju opatowego™. Aby calkowicie zastgpi¢ stary system, Santander moze by¢ zmuszony
do zakupu nowych technologii (na przyktad w przypadku checi korzystania z paneli
fotowoltaicznych zachodzitaby koniecznos$¢ ich nabycia i instalacji), co wiaze si¢ ze
zwickszonymi naktadami pienieznymi. Warto tez wspomnie¢, ze zrodta energii to tylko
jeden z wielu czynnikéw wplywajacych na neutralno$¢ klimatyczng. Wdrazanie kolej-
nych rozwigzan proekologicznych bedzie niosto ze soba jeszcze wigksze koszty**.
Nastepna kwestig sa mozliwe straty spowodowane rezygnacja z inwestycji i finansowania
potencjalnie rentownych przedsigwzieé¢, uznanych jednak za szkodliwe dla srodowiska.
Jak juz wspomniano, do 2050 roku Bank Santander planuje zaprzesta¢ (lub znacznie
ja ograniczy¢) dziatalno$ci zwiazanej migdzy innymi z goérnictwem, metalurgia, wydo-
byciem nieodnawialnych zrédet energii oraz surowcéw migkkich znajdujacych sie na
zagrozonych terenach. W praktyce jednak oznacza to, ze bank Santander moze stracié
potencjalnych klientéw, a co za tym idzie — szanse na zysk. Aby unikna¢ tego scenariu-
sza, grupa bedzie zmuszona do znalezienia nowych, rownie lub bardziej optacalnych,
produktow i ustug.

Jednak modyfikacja oferty Santandera zwigzana z podejSciem proekologicznym do
dzialalno$ci Banku wiaze si¢ rowniez z nowymi szansami na rozwoj. Poszerzajaca si¢
wiedza spoteczenstwa o nastgpstwach zmian klimatycznych powoduje zwigkszone zain-
teresowanie potencjalnych klientéw produktami i ustugami bankowymi o charakterze
proekologicznym. Dzigki temu sektor bankowy ma szanse na wprowadzanie nowych,
innowacyjnych ofert. Juz teraz Santander proponuje wachlarz produktéw bankowych
opracowanych z mysla o zielonych rozwigzaniach.

3 https://esg.santander.pl/2022/nasze-wyniki/wyniki-w-obszarze-srodowiskowym/
34 hitps://esg.santander.pl/2023/wp-content/uploads/sites/17/2024/09/RaportESG2023_PL.pdf
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Wsparcie zielonej transformacji w 20217 r.

* W ramach spétki leasingowej oferujemy az 8 produktow w kategoriach: Renewables, Clean mobility,
Agro, Circular Economy.
= Leasing lub pozyczka na zakup Srodkéw transportu nieemisyjnych lub hybrydowych srodkéw
transportu dla biznesu. W ramach tego produktu od poczatku 2021 do 18 listopada 2021 r.
udostepnione zostaty dwa promocyjne leasingi: 100% na zakup pojazdu elektrycznego oraz 102%
na zakup pojazdéw hybrydowych.

*  Udostepniono klientom pozyczke na zakup pojazdéw nieemisyjnych lub hybrydowych dla
konsumenta.

*  Leasing lub pozyczka na zakup instalacji fotowoltaicznych dla biznesu
= Poiyczka na zakup instalacji fotowoltaicznych dla konsumenta (nowosc).

= lLeasing lub pozyczka na zakup maszyn efektywnych energetycznie (w tym maszyn agro) dla
biznesu.

* W ramach Pionu Bankowosci Korporacyjnej i Inwestycyjnej przeprowadziliSmy druga najwieksza emisje
zrownowazonych obligacji dla spotki niefinansowej o tacznej wartosci 400 min zt.

= W 2021 r. wydalisSmy 860,7 tys. ekologicznych kart, co stanowi 42,4 % wszystkich wydanych kart.

=  Udostepnilismy klientom pierwszy Eko Kredyt, gdzie za eko zakup zwracamy klientowi prowizje

Rysunek 4.3. Lista oferowanych ushug wspierajacych zielong transformacj¢ Banku Santander
Zrédio: https://esg.santander.pl/2021/zielony-bank-environment/zielone-finanse/zielone-finansowanie/

Z czasem potaczenie zwigkszonego zainteresowania ze strony klientéw z wprowadzeniem
innowacyjnej oferty moze zaowocowaé zwigkszonymi wplywami pieni¢znymi.

Zadanie 3

Jakie sg szanse zwigzane z green bankingiem dla Banku Santander,
a takze dla innych instytucji finansowych?

Podsumowanie

Santander Bank Polska jest przykladem instytucji, ktora jak Zzadna inna zna pojgcie
green bankingu. Mimo ze cele, ktére sobie postawila, sa bardzo ambitne oraz ryzykowne
w obecnych czasach, to instytucja nie zraza si¢ coraz to nowymi wyzwaniami, z jakimi
musi si¢ zmierzy¢, i skrupulatnie realizuje zalozone cele. Cel osiagnigcia neutralnosci
klimatycznej do 2050 roku w zakresie wewnetrznym Santander osiggnat przed czasem,
bo juz w roku 2020. Stale dostosowuje si¢ do oczekiwan swoich klientéw w zakresie
zrdbwnowazonego rozwoju, oferujac im coraz to nowoczesniejsze rozwiazania, takie
jak na przyktad korzystne warunki kredytow inwestycyjnych na zakup fotowoltaiki
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czy produkcja kart ptatniczych z ekologicznych materiatow. Strategia Net Zero 2050,
zaktadajaca zerowa emisyjnos¢ grupy Santander do 2050 roku, wywotata pozytywne
zmiany, jak na przyktad spadek zuzycia energii elektrycznej czy redukcja emisji gazow
cieplarnianych. Regularnie udost¢pniane przez bank raporty ESG potwierdzaja postepy
w dziedzinie zrbwnowazonego rozwoju. Bank podkresla, ze inwestycje proekologiczne
nie tylko przynosza korzysci finansowe, ale takze buduja pozytywny wizerunek insty-
tucji. Wprowadzone rozwigzania, takie jak polityka zarzadzania ryzykiem spotecznym,
srodowiskowym i zmianami klimatycznymi oraz dostosowanie produktow do zielonego
bankingu, sg integralng czescia strategii Santandera.

Mimo rewelacyjnych wynikow w zakresie juz osiggnigtych celow Bank Santander Polska
na biezaco staje przed nowymi wyzwaniami, jakie pojawiajg si¢ w obecnych czasach. Nie-
ustannie zmieniajace si¢ warunki klimatyczne, oczekiwania spoleczenstwa oraz regulacje
prawne w kwestiach klimatycznych stwarzaja dla Santandera nie lada wyzwanie. Ryzyko
ro$nie z kazdym dniem, a nurt rzeki, ktoéra plynie Bank Santander, przybiera na mocy.
Jesli nie podejmie krokow, aby nadal skutecznie ptyna¢ pod prad, moze si¢ to skonczy¢
konieczno$cia wycofania i oddania pola konkurencji. I cho¢ sukces w dziedzinie ekolo-
gii nie jest mozliwy, poniewaz jest to dziedzina, w ktorej wysitki nigdy si¢ nie koncza,
to dziatania na jej rzecz moga znacznie poprawi¢ jako$¢ zycia kazdego z nas, a takze
nastgpnych pokolen. Tak wigc czy poswigcenia i poniesione koszty sg czym§$ wartym
zachodu? Jakie jeszcze wyzwania przyniesie nam przyszto$c? I jak sobie z nimi poradzi¢?

Zadanie 4

Czy inwestowanie Srodkéw w green banking jest gwarantowanym
sukcesem?
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Revolut - od startupu do globalnego
fenomenu fintechu

Izabela Lejkowska, Wiktor tosiak, Filip Madeja, Aleksandra Prusak, Matylda Szymczak

Londyn jako centrum finansowe Europy

Pojecie centrum finansowego, wedlug Miedzynarodowego Funduszu Walutowego, dzieli
si¢ na trzy kategorie: migdzynarodowe centra finansowe, regionalne centra finansowe
i centra finansowe offshore, czyli tzw. raje podatkowe (Kataska).

Dzielnica City of London — potocznie The City lub Square Mile — znajdujaca si¢ na
wschodnim brzegu rzeki Tamizy jest przyktadem miedzynarodowego centrum finanso-
wego i charakteryzuje si¢ wszechstronnie rozwinigtymi segmentami rynku finansowego.
Jest to odrebna, suwerenna jednostka administracyjna majaca prawa miejskie, potozona
w obrebie Londynu, jednak — co cieckawe — niebedaca gming tego miasta (London boro-
ugh). W czasach historycznych City posiadato pewne specjalne uprawnienia i autonomie,
ktére z biegiem czasu ulegly zmianie. W §redniowieczu tzw. city liberties (przywileje
miasta) pozwalaly dzielnicy na samodzielne zarzadzanie i decydowanie o niektorych
kwestiach, w tym o systemie podatkowym?>.

City of London to historyczna dzielnica finansowa, w ktorej znajduja si¢ London Metal
Exchange (najwigksza na $wiecie gielda metali), siedziba Banku Anglii, London Stock
Exchange (druga najstarsza gietda papieréw wartosciowych na $§wiecie, zaraz za nowojor-
ska Wall Street) oraz wiele innych gietd, firm, bankéw i instytucji finansowych. Miejsce
to stanowi centrum dziatalno$ci handlowo-bankowo-ubezpieczeniowej dla catej Wiel-
kiej Brytanii, ale rowniez dla wielu podmiotéw z catego Swiata. Dzielnica jest na state
zamieszkiwana przez okoto 10 tysiecy rezydentow, a kazdego dnia do pracy przyjezdza
tam ponad milion 0s6b, z czego okoto 75% zajmuje si¢ prawem lub finansami*®.

Do konca XIX wieku praktycznie wszystkie centra finansowe $wiata byty zlokalizowane
w Europie, przy czym jednym z lideréw byto i nadal jest Londyn City, ktére swoja nie-
zmiennie wysoka pozycje zyskalo juz wieki temu i nic nie wskazuje na to, aby w najbliz-
szym czasie miato to si¢ zmieni¢ (Kataska). W rankingu z wrzes$nia 2023 roku zajmuje
drugie miejsce (tabela 5.1).

35 https://www.cityoflondon.gov.uk/
36 https://3lions.pl/the-city-brytyjska-swiatynia-pieniedzy/
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Tabela 5.1. Glowne centra finansowe na Swiecie w 2022 roku

Centrum GFCl 34 GFCI 33 Zmiana Zmiana
finansowe Pozycja | Ocena Pozycja Ocena pozycji oceny
Nowy Jork 1 763 1 760 0 +3
Londyn 2 744 2 731 0 +13
Singapur 3 742 3 723 0 +19
Hongkong 4 741 4 722 0 +19
San Francisco 5 735 5 721 0 +14
Los Angeles 6 734 6 719 0 +15
Szanghaj 7 733 7 717 0 +16
Waszyngton 8 732 11 713 -3 +19
Chicago 9 731 8 713 +1 +18

Zrédio: The Global Financial Centres Index 34

Jego najwickszymi konkurentami niezmiennie od wielu lat s3 miasta Nowy Jork, Hong-
kong i Singapur, ktére probujg si¢ nawzajem przescignag¢ w czotdéwce. Do ustalenia
ich kolejnosci uzywa si¢ wskaznika GFCI, ktory jest miarg globalnej konkurencyjno-
$ci finansowej i opiera si¢ na srodowisku finansowym, rozwoju sektora finansowego,
infrastrukturze, kapitale ludzkim oraz renomie i wielu innych czynnikach. Jak pokazuje
zalaczony wykres, przez wiele lat stolica Wielkiej Brytanii byta na prowadzeniu (7he
Global Financial Centres Index 34).
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Wykres 5.1. Pig¢ najwazniejszych centrow finansowych §wiata wg rankingu GFCI
Zrédlo: The Global Financial Centres Index 34

Mimo ze pierwszy bank, jako instytucja, powstat we Wtoszech, to bankowos¢, jakg znamy
dzisiaj, zostata zapoczatkowana wtasnie w Londynie. Pierwsze normy prawne odnoszace
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si¢ do bankowosci powstaly wiasnie w tym miejscu, wigc tradycje biznesowe sg tam
mocno zakorzenione (Wtodarczyk 2018).

Zadanie 1

Co czyni London City miejscem atrakcyjnym dla inwestoréw, firm i ban-
kierow z catego swiata?

Swoja pozycje London City w najwickszym stopniu zawdzi¢cza kompleksowo i szeroko
rozbudowanej infrastrukturze finansowej oraz roznorodnosci oferowanych ustug finan-
sowych. Z tego wzgledu wiele prestizowych, migdzynarodowych bankéw i korporacji
zdecydowato si¢ zatozy¢ tam swoje siedziby, a te sukcesy ich oddzialow funkcjonujacych
w tym miejscu sg zachgta dla kolejnych potencjalnych podmiotow. Ogromna zaleta, o kto-
rej nalezy wspomnie¢, jest fakt, ze jezykiem urzedowym w Wielkiej Brytanii jest jezyk
angielski, bedacy rowniez powszechnie przyjetym, migdzynarodowym jezykiem biznesu,
co znacznie utatwia komunikacje miedzynarodowa i sprawia, ze City stanowi bardzo
przystepna lokalizacje. Dodatkowo Zjednoczone Krélestwo juz od wielu lat szczyci sie
polityczng i prawng stabilnoscia, waznym na §wiecie rynkiem nieruchomosci i migdzy-
narodowa dostepnoscig w kontekscie transportu — sg to uwarunkowania wysoce cenione
przez firmy.

Zjednoczone Krélestwo od lat wspiera rynek finansowy i tworzy korzystne warunki do
rozwoju przedsiebiorczosci w tym sektorze. Realizowane sg tam dziatania z perspek-
tywa na przysztosé, przy jednoczesnym wspieraniu rozwoju nowoczesnych technologii
1 innowacji poprzez wydatki rzadowe wspierajace nowe inicjatywy (Drozdzynski 2020).

Revolut i jego historia

Revolut to brytyjska spotka, ktora zaczynala jako startup i rozpoczeta swojg dziatalnosé
w czerwcu 2015 roku. Firma $wiadczy ustugi jako parabank. Jej zalozycielami sa pocho-
dzacy z Rosji Nikotaj Storonski oraz obywatel Ukrainy Wiad Jacenko. Przed zatozeniem
startupu Storonski pracowat w Credit Suisse oraz Lehman Brothers. Natomiast Jacenko
zajmowat si¢ budowaniem systemow inwestycyjnych dla najwiekszych bankow inwe-
stycyjnych. Ich gtownymi zatoZzeniami podczas zaktadania sp6iki bylo stworzenie nowo-
czesnych metod w kategorii ptatnosci i finansow (Revolut — czym jest i jak dziata? 2024).
Spotka zostata zatozona w Londynie, w miescie, ktore jest jednym z najwiekszych
i najwazniejszych centrow finansowych na $wiecie. Miasto to moze pochwalié
si¢ 29 jednorozcami technologii finansowych, czyli startupami, ktérych warto§¢ wynosi
ponad 1 mld USD. Revolut jest najbardziej wartosciowym startupem, jego warto$¢ wynosi
az 33 mld USD. Jego warto$¢ przekracza nawet warto$§¢ NatWest, banku nalezacego do
»wielkiej czworki” bankéw detalicznych na Wyspach Brytyjskich (Londynska szarza
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Revoluta 2012). Poniewaz Revolut jest firmg fintech®’, to spotka bardzo zyskata na tym, ze
na miejsce zatozenia startupu wybrata stolicg Anglii. W Londynie swoja siedzib¢ ma wiele
instytucji finansowych, co pozwolito na podjgcie wspotpracy z réznymi instytucjami,
dzieki czemu spotka mogla zdobywac kapitat potrzebny do rozwoju firmy. Ponadto Lon-
dyn przyciaga najlepszych specjalistow od technologii i finanséw, co umozliwito firmie
zatrudnienie w swoich szeregach duzej liczby wykwalifikowanych specjalistow z tych
branzy. Posiadanie siedziby w Londynie umozliwia réwniez tatwiejszy dostep do rynkow
miedzynarodowych, dzigki ktoremu mozna pozyskiwac klientow z catego $wiata oraz
rozszerza¢ swoja marke na inne o$rodki finansowe. W ten sposdb Revolut moze dosto-
sowywac swojg oferte do roznych kultur i r6znych praw regulacyjnych. Stolica Wielkiej
Brytanii przyciagga rowniez wielu inwestoréw w firmy fintech z calego §wiata. Posiadanie
siedziby w Londynie wzbudza tez wiarygodnos¢ firmy posrod klientdéw. Wybor Londynu
przez Storonskiego oraz Jacenke okazat sie mie¢ kluczowe znaczenie dla rozwoju spotki.
Revolut otrzymat europejskg licencje bankowa od Banku Litwy 13 grudnia 2018 roku.
Oznaczato to migdzy innymi, ze moze przyjmowac depozyty, ktore beda chronione do
kwoty 100 000 EUR. Dzigki temu firma zyskata mozliwo$¢ swobodnego dziatania na
terenie Unii Europejskiej. Pozwolilo to takze na realizacj¢ wielu ustug bankowych, takich
jak na przyktad konta oszczgdno$ciowe czy przechowywanie srodkow (Zaganczyk 2021).
Poprzez aplikacj¢ mobilng klienci mogg zarzadza¢ wirtualng karta wielowalutowa. Jednak
przed otrzymaniem europejskiej licencji bankowej Revolut nie mogt oferowaé swoim
klientom pelnej palety ustug bankowych. Aplikacja oferowata rézne mozliwosci doty-
czace walut, migdzy innymi ich wymiang czy konta walutowe. Po uzyskaniu licencji
Revolut mogl rozszerzy¢ swoja oferte na przyktad o udzielanie pozyczek. Uzyskanie
europejskiej licencji bankowej spowodowato wzrost zaufania do przedsigbiorstwa i jesz-
cze bardziej zwigkszyto jego popularnosé.

Na ponizszym wykresie mozemy zauwazy¢, jak bardzo wzrosto zaufanie do Revoluta,
uwzgledniajac jego przychody, ktore w roku 2019 w poréwnaniu z rokiem 2017 wzrosty
praktycznie 20-krotnie.

37 Fintech to skrét od terminu financial technology (technologie finansowe), oznaczajacego wykorzystanie
nowoczesnych rozwigzarn technologicznych w dziedzinie ustug finansowych.

R



https://forsal.pl/biznes/bankowosc/artykuly/8212257,revolut-technologiczny-gigant-wyceniany-jest-na-33-miliardow-dolarow.html
https://www.telepolis.pl/fintech/cashless/revolut-aplikuje-o-licencje-bankowa-w-wielkiej-brytanii

w milionach £

600
500
400
300
200
100

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Wykres 5.2. Przychody Revoluta
Zrédio: Revolut Revenue and Growth Statistics 2024

Najwicksza popularnos¢ firma zyskata gtéwnie dzieki nastepujacym ustugom:

* wymiana walut — aplikacja pozwala na wymian¢ walut po bardzo korzystnych
kursach, czesto lepszych dla klientéw niz w kantorach czy bankach;

* karta ptatnicza — mozliwo$¢ korzystania na catym §wiecie bez zadnych dodatko-
wych oplat;

* rachunki walutowe — mozliwo$¢ deponowania $rodkéw finansowych denomino-
wanych w wielu walutach;

* przelewy mi¢dzynarodowe — aplikacja umozliwia klientom tanie i szybkie przelewy
mi¢dzynarodowe;

« inwestowanie — Revolut daje opcje inwestowania w akcje czy kryptowaluty bez-
posrednio z poziomu aplikacji.

Zadanie 2

Jakie korzysci przyniosto Revolutowi zatozenie startupu w Londynie?
Jak wygladataby sytuacja, gdyby powstat w jakim$ innym centrum
finansowym?

Firma szybko zostala okreslona jako neobank, czyli nowoczesna instytucja finansowa.
Warto tez dodaé, ze Revolut obstuguje aktualnie az 150 walut. Dla poréwnania nalezy
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zaznaczy¢, ze wedlug Organizacji Narodow Zjednoczonych na catym $wiecie obowig-
zuje 180 walut. Revolut w swojej ofercie posiada pig¢ roznych plandéw indywidualnych
oraz cztery plany dla klientow firmowych (Borucki, Kosinski 2023).

Co by bylo, gdyby?

W kulminacyjnym momencie narodzin Revoluta tworcy staneli przed powaznym dyle-
matem — gdzie umiesci¢ siedzibe firmy, ktéra miata odmieni¢ Swiat finanséw. Ich wybor
padl na Wielka Brytanie, a doktadniej na Londyn, bedacy jednym z najwazniejszych
centrow finansowych na §wiecie.

Co by sie wydarzyto, gdyby Revolut zaczynat swoja historie w innej
czesci Swiata?

Nowy Jork jest najwigkszym centrum finansowym na §wiecie, ktore szczyci si¢ dtuga
historig innowacji finansowych i duza koncentracja réznorodnych instytucji oraz korpo-
racji o globalnym zasiegu. Poczatki nowojorskich bizneséw wywodzg si¢ z Wall Street,
ktora znajduje si¢ na poludniowym krafnicu Manhattanu, obecnie jednak duze instytucje
i firmy finansowe sg rozproszone po catym miescie.

Big Apple (inna nazwa Nowego Jorku) jest siedzibg 45 firm z listy Fortune 5008, dodat-
kowo moze si¢ pochwali¢ najgltebszymi basenami kapitalowymi®® oraz najlepszymi mig-
dzynarodowymi talentami i administracjg, ktora wzmacnia podstawy finansowe miasta
oraz sprawia, ze jego Srodowisko ekonomiczne jest bardzo dobrze rozwinigte. Duza liczba
pracownikow w sektorze finansowym, aniotéw biznesu*® oraz inkubatoréw przedsigbior-
czo$ci zapewnia wsparcie dla poczatkujacych startupow.

Gdyby tworcy Revoluta otworzyli biuro w Nowym Jorku*!, dotaczyliby do kwitnacego
ekosystemu fintech, ktory obejmuje takie firmy jak Robinhood, Betterment i Stash. Powig-
zane kapitatowo spoiki, zréznicowana gospodarka i duza baza konsumentéw w Nowym
Jorku sprawiaja, ze jest to atrakcyjna lokalizacja dla startupdw, jednak konkurencja jest
bardzo zacigta, co oznacza, ze kazdy musi by¢ przygotowany na poruszanie si¢ w skompli-
kowanym $rodowisku regulacyjnym i rywalizacj¢ z ugruntowanymi graczami w branzy.
Zanim jednak Revolut méglby rozpocza¢ dziatalno$¢ w Stanach Zjednoczonych, musiatby
uzyskac licencj¢ od Urzgdu Regulacji Przemystu Finansowego (Financial Industry Regu-
latory Authority, FINRA) i Amerykanskiej Komisji Papieréw Wartosciowych i Gietdy
(US Securities and Exchange Commission, SEC)*’. Wymagania do uzyskania licencji sa
ztozone i obejmuja wiele aspektow, takich jak:

38 Coroczny ranking 500 najwigkszych amerykariskich przedsiebiorstw.

9 Basen kapitatowy — zbi6r spétek, ktére sg ze sobg powigzane kapitatowo.

0" Aniot biznesu — prywatny inwestor wspierajacy rozwéj innych przedsigbiorcéw.

1 https://www.nyc.gov/site/internationalbusiness/industries/finance-industry.page

2 https://help.revolut.com/help/wealth/stocks/licences-regulations/regulators/what-is-finra/
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* do$wiadczenie zawodowe — aplikanci muszg mie¢ odpowiednie do$wiadczenie
zawodowe w dziedzinie finansow, inwestycji lub w dziedzinach pokrewnych;

* edukacja — aplikanci musza mie¢ odpowiednie wyksztalcenie, licencjackie lub
magisterskie, w dziedzinie finanséw, ekonomii lub w dziedzinach pokrewnych;

* egzaminy — aplikanci muszg zda¢ egzaminy zwigzane z ich dziedzing, takie jak

egzamin na licencje¢ finansowa lub egzamin na licencj¢ inwestycyjna;

historia kredytowa — aplikanci musza mie¢ dobrg histori¢ kredytowa i nie moga

mie¢ na swoim koncie zadnych powaznych naruszen prawa finansowego;

* zgodno$¢ — aplikanci muszg przestrzegaé wszystkich przepisow i wymagan FINRA
1 SEC, w tym przepisow dotyczacych zgodnosci i etyki.

Podazajac dalej alternatywna Sciezka, wspanialtym, pelnym mozliwosci i wyzwan osrod-
kiem jest rowniez Hongkong. Dynamiczny rynek Azji, w ktorym kazdy krok wymagatby
od zatozycieli Revoluta zrozumienia unikatowych regulacji prawnych, otworzytby przed
nimi dostgp do rosngcego rynku chinskiego, ale takze narazit ich na konkurencje ze
strony bardzo wielu innych firm sektora fintech. Hongkong jest jednym z najwazniejszych
centrow finansowych na §wiecie, byt kolonig brytyjska od 1842 do 1997 roku, kiedy to
zostat przekazany Chinom i stat si¢ pierwszym specjalnym regionem administracyjnym
w tym kraju. Od tego czasu, mimo bardzo gg¢stego zaludnienia, stale rozwija si¢ gospodar-
czo (Hongkong — brama do rynku potudniowochinskiego 2023). Hongkong jest rowniez
bramg do Chin i §wiatowego centrum biznesu offshore renminbi®.
Jego pozycja jako migdzynarodowego centrum finansowego bazuje na kilku fundamen-
tach, takich jak swobodny przeptyw kapitatu oraz niezawodny system prawny oparty
na angielskim common law** (Why Hong Kong will remain an international financial
centre... 2020). W Hongkongu warto zaktada¢ startupy ze wzglgdu na korzystne stawki
podatkowe (/nternational Financial Centre), wymaga to jednak uzyskania odpowiedniej
licencji, co stanowi spore wyzwanie. Wymagania zalezg od rodzaju dziatalnosci, jaka
firma bedzie prowadzi¢; przyktadowo jesli firma bedzie zajmowac si¢ handlem detalicz-
nym, bedzie potrzebowala licencji na handel detaliczny. Podobnie je$li firma bedzie zaj-
mowac si¢ uslugami finansowymi, bgdzie potrzebowata licencji przeznaczonej konkret-
nie na ustugi finansowe. W celu jej uzyskania przedsigbiorstwo musi spetni¢ okreslone
wymagania, takie jak posiadanie odpowiedniego kapitatu, doswiadczenia i kwalifikacji,
a takze spetnienie wymagan dotyczacych zarzadzania i kontroli ryzyka (Polska w ChRL).

Zadanie 3

Jak potoczytaby sie historia Revoluta, gdyby jego tworcy zatozyli go
w Hongkongu czy w Nowym Jorku?

43 Offshore renminbi— termin odnoszacy sig do chiriskiej waluty, renminbi (RMB), ktdra jest uzywana poza
obszarem Chin.

4 Common law — system prawny, w ktérym decyzje sadéw sg oparte na precedensach, a nie na ustawach lub
kodeksach.
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Oczywiscie gdyby Revolut zostat zalozony w innym miejscu niz Londyn, jego historia
bylaby zalezna od wielu czynnikow, takich jak konkurencja, regulacje, rynek itp. Na
rynku fintech w Hongkongu rywalizacja jest silna, z udzialem zaré6wno firm miejscowych,
jak i miedzynarodowych graczy. Revolut musialby zatem walczy¢ o uwage klientow
poprzez oferowanie unikatowych produktéw i ustug dostosowanych do specyfiki tego
rynku. Niemniej jednak ten azjatycki o§rodek finansowy oferuje réwniez ogromny poten-
cjat zwigzany z dostgpem do rozwijajgcego si¢ rynku chinskiego, ktory charakteryzuje si¢
obecnoscig licznych instytucji z kazdego sektora gospodarczego, w tym wielu placowek
kapitalowych.

W przypadku obu lokalizacji istniejg zardwno bariery, jak i utatwienia zwigzane z dostoso-
waniem si¢ do specyfiki lokalnego otoczenia biznesowego pod wzgledem prawnym oraz
kulturowym. W kazdym z tych centréw istniejg unikatowe normy i regulacje dotyczace
sektora finansowego oraz wystepuje zré6znicowana konkurencja z lokalnymi firmami.
Zrozumienie tych kwestii bytoby kluczowe dla sukcesu firmy na nowym rynku. Sporym
wyzwaniem moglby natomiast by¢ jezyk, zwlaszcza w Hongkongu, gdzie glownym,
powszechnie uzywanym jezykiem jest katalonski. W Nowym Jorku, mimo ze dominuja-
cym jezykiem jest angielski, lokalne subtelnosci i oczekiwania kulturowe moga wptynaé
na skuteczno$¢ komunikacji. Wybdr lokalizacji firmy fintech jest decyzja strategiczng
Z uwagi na roznice w prawie, regulacjach, konkurencji i kulturze biznesowej. Zrozumie-
nie tych aspektow oraz umiej¢tne dostosowanie si¢ do lokalnych warunkéw mogtoby
odgrywac¢ kluczowa rol¢ dla globalnego sukcesu firmy takiej jak Revolut.

Rozwdj

Nikotaj Storonski i Wtad Jacenko zatozyli firm¢ Revolut w 2015 roku. Zaczynali jako
startup, a juz w roku 2021 warto$¢ netto banku wyniosta 33 mld funtow (Megaw 2021).
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Zadanie 4

W jaki sposdb Revolut osiggnat tak ogromny sukces w tak krétkim czasie
i stat sie najcenniejszym brytyjskim startupem technologicznym?

Juz rok po zatozeniu firmy startup zyskat 15 mln USD w ramach finansowania serii A,
ktore jest zazwyczaj pierwszym finansowaniem kapitalowym, o ktére startup moze sie
ubiegaé od firm venture capital (VC)®. Dzieki tej inwestycji liczba klientéw indywidu-
alnych firmy przekroczyta 100 000.

W 2017 roku firma pozyskata 66 mln USD za sprawa finansowania serii B. Do tego
finansowania kwalifikuja si¢ startupy, ktore uzyskaty juz finansowanie serii A i maja na
celu poszerzenie zasiggu rynkowego. Revolut musial udowodni¢ inwestorom wiasng
stabilno$¢ i perspektywe dynamicznego rozwoju, uruchomiono wigc wtedy Revolut Busi-
ness, Revolut Premium oraz platformg¢ obrotu kryptowalutami na terenie Europejskiego
Obszaru Gospodarczego.

Przetomowym momentem byto uzyskanie w 2018 roku europejskiej licencji bankowe;j
od Banku Litwy, co dato mozliwos$¢ wejscia na rynki na terenie Unii Europejskiej (Szo-
stak 2018). W tym czasie uruchomiono nowy produkt Revolut Metal — plan subskrypcyjny

4 VG - inwestycje kapitatowe dokonywane na rynku pozagietdowym w przedsiewzigcia o charakterze
biznesowym.
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klasy premium — oraz pozyskano 250 mln USD dzigki finansowaniu serii C (seria C jest
rezerwowana dla firm odnoszacych spore sukcesy — tak tez byto w tym przypadku).
W roku 2019 Revolut rozszerzyt dziatalno$¢ na rynki australijski i singapurski. Utwo-
rzono platforme obrotu gietdowego oraz platforme Darowizny, dajacg mozliwo$¢ wspie-
rania mi¢dzynarodowych organizacji charytatywnych i celéw dobroczynnych. Dzigki tym
zmianom liczba klientow przekroczyta 10 min.
Idac tym tropem, w 2020 roku dziatalno$¢ poszerzono o kolejne rynki — amerykanski
i japonski. Co wigcej, rozpoczeto Swiadezenie ustug bankowych w Polsce i na Litwie oraz
uruchomiono system przyjmowania platnosci dla klientow Revolut Business w 13 kra-
jach. Rowniez w tym roku pozyskano az 580 mIin USD w ramach finansowania serii D.
Ostatnie finansowanie Revolut otrzymal w roku 2021 — bylo to 800 mln USD. Powstala
wtedy platforma Revolut Noclegi, umozliwiajaca klientom rezerwacj¢ zakwaterowa-
nia, oraz ustuga Pensja na zadanie, dajaca mozliwo$¢ szybszej wyplaty wynagrodzenia.
Rok 2021 byt pierwszym rokiem rentowno$ci Revoluta — osiagnigto wtedy pierwszy zysk
o warto$ci 26,3 min funtéw (Revolut Ltd. 2021).
Zdobyte $rodki oraz wytworzony zysk zapoczatkowaly wielkie i dynamiczne zmiany roz-
wojowe w latach 2022 12023. Liczba klientow Revoluta z 38 krajow przekroczyta 35 min
(Sprawozdanie roczne za rok 2023), a dziatalno$¢ firmy rozszerzyta si¢ na kolejne dwa
rynki — brazylijski i nowozelandzki.
Nieprzerwany rozwoj, ogromne dofinansowania i pozytywne perspektywy pozwolity
Revolutowi na osiggnigcie wielkiego sukcesu na rynku migdzynarodowym. Dzigki tak
ogromnej bazie statych konsumentow i wigkszemu zapleczu finansowemu uruchomiono:

» czat Revolut, usprawniajacy wymiane wiadomosci miedzy klientami;

* kredyty gotowkowe w Irlandii, Rumunii i Stanach Zjednoczonych;

* platnosci odroczone w Irlandii i Polsce;

* czytnik kart Revolut Reader umozliwiajacy bezposrednie przyjmowanie ptatnosci;

* Revolut Pay, czyli funkcj¢ pozwalajacg na szybkie finalizowanie ptatnosci online;

* lokalne numery IBAN we Francji, Hiszpanii i Irlandii;

» funkcj¢ automatycznego inwestowania w Stanach Zjednoczonych;

* ustuge Tap to Pay on iPhone;

* Revolut Ultra — plan dostosowany do klientéw z okreslonych regionow.

Aspekty prawne

Revolut poczatkowo funkcjonowat jako firma oferujagca ustugi platnicze, a nie jako tra-
dycyjny bank*’. Jego dziatalno$¢ rozpoczeta si¢ na mocy dyrektywy Unii Europejskiej,
znanej jako Dyrektywa w sprawie ustug ptatniczych (Payment Services Directive, PSD),
ktora zostata wprowadzona w 2007 roku, a nastepnie zaktualizowana w 2015 roku jako
PSD2 (Czym jest dyrektywa PSD2 i jaki ma wpbyw na ptatnosci?).

46 https:/www.financemagnates.com/fintech/revolut-vs-traditional-banking-why-fintech-is-the-future/
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Zadanie 5
Jak doszto do tego, ze Revolut stat sie bankiem?

Podstawa prawna funkcjonowania Revoluta bylo na poczatku spelnienie wymagan PSD
(W pbézniejszym okresie PSD2) oraz uzyskanie odpowiednich licencji na $wiadczenie
ustug ptatniczych. Licencje te byly przyznawane przez organy regulacyjne w poszczegol-
nych krajach lub regionach, w ktorych firma dziatala. Jednak okres najszybszego rozwoju
firmy przypada na okres, w ktorym Revolut otrzymat licencj¢ bankowa.

13 grudnia 2018 roku Revolut uzyskat europejska licencj¢ bankowa, dajaca zezwolenie na
dziatalno$¢ na terenie Unii Europejskiej (Zaganczyk 2021), od Banku Litwy, gdzie firma
ma 150 tys. klientow. Dzigki temu fintech zostat pelnoprawnym bankiem z gwarancjami
srodkow (do kwoty 100 000 EUR w ramach europejskiego systemu gwarancji depozy-
tow) oraz mozliwo$cig oferowania pozyczek konsumenckich i dla biznesu (Rudke 2018).
W tym przypadku podlegaja one ochronie litewskiego rzagdowego systemu ubezpieczen
inwestycji i depozytow, czyli odpowiednika naszego Bankowego Funduszu Gwarancyj-
nego. Warto zauwazy¢, ze bycie bankiem wigze si¢ z pewnymi ograniczeniami i wyzwa-
niami, takimi jak konieczno$¢ przestrzegania surowych przepisow regulacyjnych i zarza-
dzania ryzykiem finansowym, dlatego Revolut, jak kazdy bank, musi stale monitorowaé
i dostosowywac swoje dziatania do zmieniajacych si¢ przepiséw i warunkoéw rynkowych.

Zadanie 6

Ale co w zasadzie musiat zrobi¢ Revolut, zeby sta¢ sie petnoprawnym
bankiem?

Wraz z rozwojem i wprowadzaniem swoich ustug na nowe rynki Revolut stanat w obliczu
wielu wyzwan prawnych wewnatrz organizacji. Aby rozwija¢ si¢ mi¢dzynarodowo, firma
musiata podja¢ konkretne kroki w celu zbudowania swojej wiarygodnosci i zapewnienia
bezpieczenstwa swoim klientom.
Ponizej opisano konkretne praktyki i procedury, ktore Revolut stosuje w zakresie zarza-
dzania ryzykiem, zgodno$cig i audytem.
* Zarzadzanie ryzykiem
o Revolut stosuje Enterprise Risk Management Framework — system, ktory
zapewnia rozw0j i kontrolowanie procesu zarzadzania ryzykiem w catym banku
w spojny 1 solidny sposob.
o Proces zarzadzania ryzykiem opiera si¢ na czterech krokach: identyfikacja pro-
blemu, oszacowanie poziomu ryzyka, monitorowanie rozwoju sytuacji, ograni-
czanie i raportowanie poziomu ryzyka®*’.

47 https://www.revolut.com/code-of-conduct/
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* Zgodno$¢

o Firma posiada polityke konfliktow interesow, obejmujaca potencjalne konflikty,
ktore mogg powstaé i zaszkodzié¢ interesom klientéw Revoluta®®.

o Revolut ma o$wiadczenie o zgodno$ci z sankcjami, ktore wymaga od niego
1 wszystkich jego spotek zaleznych i powigzanych przestrzegania przepisow
i regulacji dotyczacych sankcji Organizacji Narodow Zjednoczonych, Unii
Europejskiej, Wielkiej Brytanii, Stanéw Zjednoczonych oraz wszystkich innych
obowiazujacych przepisow i regulacji dotyczacych sankcji we wszystkich jurys-
dykcjach, w ktorych ta firma dziata®.

* Audyty

o Revolut umozliwia klientom biznesowym udostepnianie swoich wyciggdéw
audytorom bezposrednio z ich konta, jesli maja uprawnienia do zarzadzania
kontami dla swojego profilu’.

Oprocz podjecia wielu dzialan wewnatrz firmy aby moc zaistnie¢ na arenie mi¢dzynaro-
dowej, Revolut musiat podjac jeszcze kilka krokow prawnych w celu dostosowania si¢
do przepisow dotyczacych miedzynarodowych transferow pienieznych:

1.

Zgodno$¢ z regulacjami SWIFT — Revolut realizuje mi¢dzynarodowe ptatnosci
SWIFT we wszystkich walutach, ktore obstuguje. SWIFT (Society for Worldwide
Interbank Financial Telecommunication) to globalny system komunikacji migedzy-
bankowej, ktéry wymaga zgodnosci z okreslonymi standardami i regulacjami’'.
Optlaty za transakcje migdzynarodowe — Revolut stosuje rozne oplaty za transakcje
mi¢dzynarodowe w zaleznosci od regionu i planu klienta. Na przyktad dla klientow
w Stanach Zjednoczonych transfery migdzynarodowe i krajowe transfery w walu-
tach innych niz USD o warto$ci 200 USD lub wyzszej wigza si¢ z optata do 5% od
kwoty transakcji>”.

Uwzglednienie lokalnych przepisow — firma musiata dostosowaé swoje ushugi do
lokalnych przepisow dotyczacych miedzynarodowych transferow pienieznych.
W niektdérych krajach moga obowigzywac specjalne przepisy dotyczace transferow
mig¢dzynarodowych, ktére firma musiata wzia¢ pod uwagg.

Zgodno$¢ z przepisami przeciwdzialania praniu pieni¢dzy (Anti-Money Laundering,
AML) — Revolut musiat rowniez zastosowac Sciste procedury AML, po to by zapo-
biega¢ praniu pienigdzy i finansowaniu terroryzmu przez mi¢dzynarodowe transfery

pienigzne™’.
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Te dziatania byly niezbedne, aby Revolut mogh bezpiecznie i skutecznie obstugiwaé
migdzynarodowe transfery pieni¢zne.

Zadanie 7
Jakie sukcesy prawne osiagnat Revolut?

Liczebno$¢ zespotu prawnego Revoluta wzrosta w ciagu zaledwie pigciu lat z dwoch
do prawie stu 0sob. Dzial prawny pracuje efektywnie na rzecz rozwigzywania zgloszen
z obszaru catego biznesu i dostarcza kluczowych wskaznikow, ktore doktadnie mierza
wplyw i sukces zespotu (Geller 2023). Poza tym przedsigbiorstwo zastosowato $cisle
procedury AML w celu zapobiegania praniu pieni¢dzy i finansowaniu terroryzmu przez
migdzynarodowe transfery pienig¢zne. Dzigki podjetym dzialaniom prowadzacym do
przejrzystosci prawnej firma rozszerzyta swoja dziatalno$¢ na rynek azjatycki oraz na
rynek Stanow Zjednoczonych, stajgc si¢ tym samym zaufang platforma dla klientow
z calego $wiata.

»,Normalny” bank vs Revolut

Zadanie 8
Jak naprawde powstaje zwykly bank komercyjny?

Proces zaktadania banku komercyjnego w Wielkiej Brytanii jest regulowany przez Bank
Anglii, bedacy bankiem centralnym Wielkiej Brytanii i odpowiadajacy za utrzymanie
stabilno$ci monetarnej oraz finansowej w kraju. Bank Anglii od dawna interesuje si¢
strukturg systemu finansowego 1 odegral kluczowa rol¢ w ksztattowaniu ewolucji brytyj-
skiego systemu bankowego (Davies, Richardson, Katinaite, Manning 2010).
Przed skontaktowaniem si¢ z Bankiem Anglii firmy powinny mie¢:

* przygotowany biznesplan, umiejetnos¢ zarzadzania ryzykiem oraz dopracowane

mechanizmy kontrolne ryzyka;

* zarzad;

* zasoby finansowe, w tym kapital umozliwiajgcy ptynnos¢ finansowa;

« strategie: IT, outsourcingowg oraz infrastrukturalng®.

34 Strategia IT okresla cele biznesowe i planuje wykorzystanie technologii do ich osiggnigcia. Strategia outsour-
cingowa decyduije o0 korzystaniu z zewngtrznych dostawcéw ustug IT dla efektywnosci i skoncentrowania sie
na gtéwnych obszarach dziatalnosci. Strategia infrastrukturalna zarzadza fizycznymi i wirtualnymi zasobami
IT, dbajac o efektywnos$c¢ i niezawodnosc.



https://juro.com/blog/legal-task-management-revolut
https://www.bankofengland.co.uk/-/media/boe/files/quarterly-bulletin/2010/evolution-of-the-uk-banking-system.pdf

Proces zaktadania banku komercyjnego w Wielkiej Brytanii polega na uzyskaniu licencji
bankowej od Prudential Regulation Authority (PRA) oraz Financial Conduct Authority
(FCA). PRA jest odpowiedzialna za regulacje i nadzér nad bankami, towarzystwami
budowlanymi, zwigzkami kredytowymi, ubezpieczycielami i gtownymi firmami inwe-
stycyjnymi w Wielkiej Brytanii. FCA jest odpowiedzialna za kontrolg¢ zachowania firm
$wiadczgcych ustugi finansowe i rynkow w Wielkiej Brytanii.

Wspomniany proces polega na ztozeniu do PRA i FCA wniosku, ktory zawiera szczego-
lowy plan biznesowy, prognozy finansowe i informacje o proponowanym zespole zarza-
dzajacym. Czas trwania aplikacji moze wynosi¢ nawet do 12 miesiecy, poniewaz PRA
i FCA dokonuja dokladnej oceny wniosku przed udzieleniem licencji.

Po uzyskaniu licencji bankowej nowy bank musi przestrzegaé¢ szeregu wymagan regula-
cyjnych, w tym adekwatno$ci kapitatowej, ptynnosci i zarzadzania ryzykiem. Bank musi
réwniez przestrzegaé przepisoOw przeciwdziatania praniu brudnych pienigdzy i innych
wymogow prawnych.

W Wielkiej Brytanii dziata wiele bankéw komercyjnych, w tym migdzy innymi HSBC,
Barclays, Lloyds Bank czy NatWest>°, jednak w ostatnich latach udzialem sektora ban-
kowego sg glebokie zmiany. Tradycyjne banki, ktore przez wieki dominowaty na rynku,
muszg teraz stawi¢ czota konkurencji ze strony fintechow, czyli nowych firm technolo-
gicznych oferujacych ustugi finansowe.

Zadanie 9

Jakie wyzwania bedg musiaty podjg¢ tradycyjne banki, by zmodernizo-
wac swoje ustugi i aby nadgzyc¢ za fintechami?

Tradycyjne banki i fintechy maja rézne pochodzenie i stoja przed réznorodnymi trud-
no$ciami. Te pierwsze maja za sobg dtugg histori¢ i dziatajg w ramach dobrze ugrunto-
wanego systemu prawnego, co jednak oznacza, ze musza sobie radzi¢ z wickszg liczba
regulacji. Fintechy z kolei sg nowymi firmami, ktore dziatajg wylacznie online. Oferuja
szeroki zakres ustug, takich jak ptatno$ci mobilne, portfele cyfrowe, inwestycje w kryp-
towaluty czy natychmiastowe przelewy pieni¢zne. Dla nich zdecydowanie wigkszym
wyzwaniem jest uzyskanie licencji 1 spetnienie norm regulacyjnych (How fintechs are
disrupting traditional banking? 2023).

Zadanie 10
Jakg przewage majg fintechy nad tradycyjnymi bankami?

3 FCA.org.uk
36 https://www.easysend.pl/blog/lista-bankow-w-uk/
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Fintechy sg znane z szybkich innowacji i zdolnosci adaptacyjnych. Czgsto wyprzedzaja
tradycyjne banki z ich systemami dziedzictwa i strukturami biurokratycznymi badz tez
dzialaja przy nizszych kosztach ogdlnych, co pozwala im oferowa¢ bardziej konkuren-
cyjne na rynku ceny (Negi 2023). Stoja jednak rowniez przed pewnymi wyzwaniami,
poniewaz musza zdoby¢ zaufanie klientow i spelni¢ wymogi regulacyjne. W miar¢ roz-
woju muszg inwestowa¢ w infrastrukture 1 zasoby ludzkie, aby zapewnié plynne dziatanie
swoich ushug.

Co w takim razie powinny robi¢ tradycyjne banki, aby nie zostaty
wyparte przez fintechy?

Tradycyjne banki muszg inwestowa¢ w nowe technologie. Powinny si¢ rowniez staé
bardziej cyfrowo zwinne 1 biegte w danych. Nie mozna jednak zapominaé, ze tradycyjne
banki poprzez swoja popularno$¢ oraz rozpoznawalno$¢ tworza silng, zaufang marke.
Posiadajg szeroka baze klientow, ktora stale si¢ zwieksza.

Przyszto§¢ bankowosci bedzie ksztaltowana przez model hybrydowy, taczacy mocne
strony tradycyjnych bankéw ze zwinno$cig i innowacyjnoscig fintechéw. Tradycyjne
banki b¢da nadal odgrywac wazna rolg w sektorze finansowym, ale beda musiaty wspot-
pracowac¢ z fintechami, aby zapewni¢ klientom ustugi na mozliwie najwyzszym pozio-
mie. Jest to trend, ktory przeksztatca krajobraz finansowy. Fintechowe startupy moga
oferowac innowacyjne rozwigzania i do§wiadczenia skoncentrowane na uzytkowniku,
muszg jednak takze mie¢ pewno$¢, ze spetniaja wymogi regulacyjne i budujg zaufanie
swoich klientéw. Konkurencja migdzy tradycyjnymi bankami a fintechami jest spora,
a z czasem bedzie si¢ nasilaé. Te pierwsze muszg podja¢ wyzwanie modernizacji swoich
ustug, aby dotrzymac¢ kroku fintechom, ktore z kolei muszg zdoby¢ zaufanie klientow
i spelni¢ wymogi regulacyjne.

Zadanie 11
Kto ma tatwiej pod wzgledem prawnym: bank czy fintech? | dlaczego?

Trudno jednoznacznie odpowiedzie¢ na pytania zawarte w zadaniu 11. Tradycyjne banki
dziatajg w ramach dobrze ugruntowanego systemu prawnego, ale to oznacza rowniez
konieczno$¢ radzenia sobie z wigkszg liczbg regulacji. Startupy moga poczatkowo mieé
wickszg elastycznos¢, lecz w miare swojego wzrostu stajg przed wyzwaniem uzyskania
licencji 1 spetnienia norm regulacyjnych.

Revolut jako sukces startupu

Revolut jest jednym z najpopularniejszych startupéw na rynku, a z pewnos$cig najpo-
pularniejszym w sektorze, w ktorym dziata. Inne — obecnie wielkie i znane wigkszos$ci
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spoteczenstwa — firmy, ktore startowaly jako startupy, to miedzy innymi Facebook, Spo-
tify czy Uber’’.

Zadanie 12
Czy tatwo jest zarzgdzac startupem i go rozwijac?

Wedlug WARP (Wielkopolskiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczosci) w Polsce
upada $rednio 90% startupow, z czego 20% juz w pierwszym roku (Polskie startupy —
raport z 2023 roku). Mozna wigc tatwo wywnioskowaé, ze taki poziom rozwoju, jaki
osiagnat Revolut, nie jest wcale tatwy. Na wykresie 5.4 przedstawiono wskazania przed-
sigbiorcow dotyczace najczestszych w ich opinii przyczyn upadku startupow.

Niestosowanie sie do rad
Prawo
Brak zainteresowania inwestoréw
Zta lokalizacja
Brak pasji
Zta strategia firmy
Zta organizacja
Brak skupienia sig na biznesie
Zty okres
Ignorowanie klientéw
Staby marketing
Zty model biznesowy
Zty produkt
Koszty
Zta wspotpraca zespotu
Nieprzemyslane wydatki
Brak popytu

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Wykres 5.4. Najczestsze przyczyny upadku startupow

Zrédio: opracowanie wilasne na podstawie: MamBiznes.pl oraz danych z amerykanskiej
edycji ,,Forbes”
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Najczestszym powodem wskazywanym przez przedsigbiorcow (az 42% przypadkow)
byt brak popytu. Wiele startupéw oferuje produkty czy ustugi, ktdre sg juz powszechne
i dlugo obecne na rynku. Powoduje to zmniejszenie zainteresowania ze strony klientow.
Revolut natomiast wybrat bardzo dobrg droge do swojego rozwoju, poniewaz utworzyt
nowoczesne i innowacyjne produkty w sferze finansowej, ktore ponadto byty pozyteczne
i przydatne dla klientéw. Zachgcato to konsumentéw do korzystania z jego ustug.

Niemal 10% przedsigbiorcow jako przyczyne upadku swojego startupu wskazato nieod-
powiedni wybor lokalizacji. Revolut, dzigki temu, ze jego gtdéwna siedziba znajduje si¢
w Londynie, czyli w miescie, ktdre jest jednym z najwazniejszych centrow finansowych
na $wiecie, mogt liczy¢ na tatwiejszy dostep do rynkow miedzynarodowych czy podjecie
wspoOlpracy z innymi przedsiebiorstwami. Jednak gtownym czynnikiem, ktory umozliwit
firmie taki rozwdj byt innowacyjny pomyst na zrewolucjonizowanie rynku finansowego.

Zadanie 13
Czego nowe startupy mogg sie nauczy¢ od Revoluta?

Na podstawie rozwoju Revoluta startupy, ktore chcg podazy¢ w takg samg strong, moga
zaczerpna¢ od niego kilka wskazowek. Pierwszy krok to wybor lokalizacji. Najlepszym
pomystem bedzie wybor jednego z najwigkszych centrow finansowych, przy czym nieko-
niecznie musi to by¢ Londyn. Nastepny krok to stworzenie innowacyjnej gamy produktow,
ktore zachecg klienta do skorzystania z oferty. Revolut poszedt w kierunku walutowym,
umozliwiajac swoim klientom wymiang walut po bardzo korzystnych kursach oraz szyb-
kie 1 tanie przelewy miedzynarodowe. Kolejny krok, ktory umozliwil przedsigbiorstwu
rozwdj, stanowilo uzyskanie licencji bankowej na terenie Unii Europejskiej. Przyczynito
si¢ to do wzrostu zaufania wsrod klientéw. Startup musial jednak spetié¢ szereg regula-
¢ji prawnych, aby moc rozszerza¢ swoja oferte na coraz to wigksza sie¢ krajow. Zespot
prawny Revoluta poczatkowo sktadat si¢ tylko z dwoch prawnikdw. W pierwszych pigciu
latach dzialalnos$ci jego liczebno$¢ zwigkszyta si¢ az do prawie stu osob. Firma musi
dostosowywac swoje przepisy do regulacji obowiazujacych w poszczegolnych krajach.
Koncowym etapem jest reklama swojej oferty w réznych panstwach. Revolut promuje
si¢ najczesciej poprzez media spoteczno$ciowe, takie jak Youtube, Instagram, TikTok
czy Facebook. W obecnych czasach niemal kazdy z nas spgdza w Internecie duzo czasu,
dzieki czemu firmom najlatwiej i najskuteczniej jest dotrze¢ do potencjalnych odbiorcoéw
za pomocg tego zrodta.

W przysztosci Revolut moze si¢ rozwina¢ jeszcze bardziej. Moze zaczaé bazowacé na
dzialaniach sztucznej inteligencji, aby tworzy¢ jeszcze bardziej innowacyjne produkty
i ustugi. Moze rowniez zdecydowac si¢ na ekologiczne metody dziatania, takie jak pro-
mowanie ekologicznych wyborow finansowych. Ponadto znacznie moze wzrosna¢ bez-
pieczenstwo korzystania z Revoluta. Rozwoj technologii i sztucznej inteligencji moze
w przysztosci okazaé si¢ pomocny w bronieniu si¢ przed atakami cyberprzestepcow.

R




Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze Revolut jest bardzo dobrym przykladem, ktory
mozna nasladowac, jesli chcemy rozwinaé swoj startup. Wybor lokalizacji, szeroka oferta
produktéw, aspekty prawne oraz rozwdj i reklama to czynniki, w ktorych opisywana
firma poradzila sobie bardzo dobrze. Kluczowym elementem sukcesu okazaty si¢ jednak
innowacje produktowe, ktdre pozwolity na stopniowe rozszerzanie oferty oraz zapewnity
$rodki na finansowanie ushug prawniczych i dziatan reklamowych Dzigki duzej liczbie
nowoczesnych funkcji, takich jak migdzy innymi konta walutowe, transakcje miedzyna-
rodowe z minimalnymi kosztami, karty oferujace cashback w réoznych walutach, w tym
kryptowalutach, funkcja ,,sejfu” pozwalajaca na automatyczne zaokraglanie wydatkoéw
i odktadanie drobnych kwot na cele oszczednos$ciowe czy ustuga dla rodzicéw umozli-
wiajaca nauke¢ zarzadzania finansami dla dzieci w kontrolowanym $rodowisku, Revo-
lut zdobyt popularnos¢ jako elastyczna i wszechstronna alternatywa dla tradycyjnych
bankéw. Rozwdj startupdw oraz fintechow moze by¢ w przysztosci bardzo interesujacy
i warto go §ledzic.
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Revolut — od fintechu do banku

Wiktoria Dobosz, Magdalena tukasiak, Kinga Maksimowska, Maksymilian Masiulaniec, Aleksandra Pioch

Czym jest fintech?

Obecnie, w czasach kiedy dostep do Internetu i technologii cyfrowych jest powszechny,
rozwinely si¢ takze ushugi bankowe charakteryzujace si¢ wieksza efektywnos$cia w gospo-
darowaniu budzetem domowym oraz roznorodnoscia opcji. Sektor fintech, czyli techno-
logii finansowych, zdobywa ogromng popularno$¢é, oferujagc innowacyjne rozwigzania
dla dziedziny finans6w. Wzrastajaca liczba przydatnych na co dzien ustug §wiadczonych
przez firmy 1 startupy jest alternatywa dla tradycyjnych ustug bankowych i tworzy dla
nich konkurencje.

Fintech to potaczenie dwoch dziedzin: finanséw i technologii, ktore przyczyniaja si¢ do
dynamicznego rozwoju sektora finansowego. Jest to szeroki obszar, w ktorym firmy wyko-
rzystuja nowe technologie w celu tworzenia nowych, innowacyjnych produktow. Mdowiac
krétko, fintech to ewolucja ustug finansowych, napedzana postepem technologicznym.
Dodatkowo fintechy wyrdzniaja si¢ elastyczno$cig i zdolno$cig do szybkiego dostosowy-
wania si¢ do zmian w zachowaniach i potrzebach klientow. Wspolnymi celami fintechow
oraz startupow s3 innowacje, poprawa doswiadczen uzytkownikow i zwigkszenie mobil-
nos$ci. Czgsto migdzy tymi nowymi podmiotami a tradycyjnymi instytucjami finansowymi
zachodzi rownowaga, co tworzy dynamiczny ekosystem ksztaltujacy przysztos¢ ustug
finansowych’®.

%8 https://przedsiebiorcy.eu/co-to-jest-fintech-i-co-musisz-o0-nim-wiedziec/
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Rysunek 6.1. Ustugi §wiadczone przez fintech
Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: Piechowiak 2016

Gltowne cechy fintechu:

* model biznesowy skupiony na do$wiadczeniu uzytkownika — dostosowany do
potrzeb uzytkownikow fintech koncentruje swoje dzialania na umozliwianiu im
realizowania r6znorodnych dziatan finansowych z domu lub biura, eliminujac
konieczno$¢ przemieszczania si¢ (Szpringer 2016);

zwinne metody pracy — fintech dgzy nie tylko do skrdcenia czasow odpowiedzi dla
klientow, ale takze do przyspieszenia wewnetrznych procesow w ramach swoich
zespotow (Krawiec, Czarnecka);

stata innowacja technologiczna — czerpiac z potencjatu Internetu, fintech wykorzy-
stuje przetomowe technologie, takie jak interfejsy API czy Big Data, umozliwiajgc
uzytkownikom dostep do spersonalizowanych produktow i ustug finansowych na
catym $wiecie 24 godziny na dobg¢ przez 7 dni w tygodniu;

nacisk na bezpieczenstwo uzytkownikow — zdajac sobie sprawe z ryzyka zwigza-
nego z udostgpnianiem informacji online, fintech wprowadza protokoly bezpie-
czenstwa w swoich aplikacjach, walidujgc transakcje uzytkownikéw w czasie rze-
czywistym dzieki technologii blockchain (Gomber i in. 2018);

obnizenie kosztoéw ustug i produktow — dzieki eliminacji koniecznosci posiada-
nia rozbudowanej infrastruktury fizycznej i oferowaniu wszystkich ustug online
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fintech osigga konkurencyjne ceny dla klientow, stajac si¢ bardziej atrakcyjnym
rozwigzaniem w poréwnaniu z tradycyjnymi konkurentami>’.
Branza fintech w ostatnim czasie cieszy si¢ duzym powodzeniem. Dzigki rozwojowi
technologii mozemy przypuszczaé, ze sektor ten bedzie si¢ nadal rozwijat. Na rysunku

ponizej przedstawiono mape osrodkéw fintechu.
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Rysunek 6.2. Mapa $wiatowego fintechu
Zrédio: https://profeina.pl/pl/mapa-fintechu-2020-na-swiecie/

Zadanie 1
Pomysl, czy znasz fintechy inne niz Revolut? Zastanéw sie réwniez nad
jego cechami jako fintechu i jako banku.

Powstanie Revoluta

Revolut zostat zatozony w formie startupu w Wielkiej Brytanii w lipcu 2015 roku przez
Nikotaja Storonskiego i Wlada Jacenke. Storonski, dyrektor generalny firmy, uro-
dzit si¢ w Rosji. Jest bytym traderem w Credit Suisse i Lehman Brothers. Natomiast
Jacenko, dyrektor do spraw technologii, pochodzi z Ukrainy i pracowat jako programista

5 Revolut Secure. Bezpieczna przystan dla twoich pienigdzy; https:/www.revolut.com/pl-PL/
how-we-keep-your-money-safe/
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w Deutsche Bank oraz Credit Suisse®’. Na pomys} stworzenia Revoluta wpadt Storon-
ski dzigki swoim podrézom, podczas ktorych czut si¢ sfrustrowany wysokimi optatami
i niskimi kursami wymiany walut stosowanymi przez tradycyjne banki. W rezultacie
nawigzal wspotprace z Jacenks, po to by stworzy¢ platforme bankowosci cyfrowej,
ktéra umozliwitaby uzytkownikom wymiane wielu walut po kursie migdzybankowym.
Revolut powstal w konsekwencji rozczarowania spowodowanego powolng dziatalnoscia
tradycyjnych bankow w zakresie udostgpniania ustug bankowosci cyfrowej mtodszym
klientom, ktorzy wola korzysta¢ z wigkszosci §wiadczen za posrednictwem telefonow
komorkowych®'.

Startup zaczat od prostej koncepcji umozliwienia klientom szybkiego przewalutowywania
pienigdzy po korzystnym kursie wymiany bez dodatkowych optat. To rozwigzanie byto
szczegoOlnie atrakcyjne dla 0s6b podrozujacych, ktore unikaty ustug swiadczonych przez
tradycyjne banki z wysokimi optatami za transakcje walutowe. Firma wykorzystywala
oferowane rundy finansowania, podczas ktérych pozyskiwata kapitat, dzigki ktéremu
mogla si¢ rozwijac i rozszerza¢ swoje ustugi (np. Revolut Business, Revolut Premium).
Revolut musiat uzyskac licencje bankowa w kazdym regionie dziatalno$ci. W 2018 roku
Revolut Securities Europe UAB zostat zarejestrowany na Litwie (pod numerem reje-
stracyjnym 305799582) oraz uzyskat autoryzacje¢ i regulacj¢ Banku Litwy jako firma
posrednictwa finansowego, dzigki czemu moze oferowac ustugi depozytowe i kredytowe
na terenie catej Unii Europejskiej. W tej chwili Revolut posiada licencje¢ bankowg na tere-
nie EOG (Europejskiego Obszaru Gospodarczego), ktéra zostata przyznana przez Bank
Litwy. Dzieki tej licencji fintech zostat pelnoprawnym bankiem z gwarancjami srodkoéw
(do kwoty 100 000 EUR w ramach europejskiego systemu gwarancji depozytéw) oraz
mozliwoécig oferowania pozyczek konsumenckich i dla biznesu. Na koniec 2018 roku
Revolut dziatat w ponad 44 krajach i umozliwiat klientom dokonywanie przelewow
w ponad 30 walutach.

Revolut szybko rozwinat swoja oferte, dodajac mozliwo$¢ przesytania pienigdzy, inwesto-
wania w kryptowaluty, zaktadania kont walutowych oraz korzystania z kart debetowych.
To przyciagneto uwage klientéw, szczegolnie wérdd osob cenigcych sobie wygode, niskie
optaty oraz innowacyjne podejscie do ustug finansowych.

Z Revoluta korzysta 45 mln uzytkownikow (Sprawozdanie roczne za rok 2023), jest on
dostepny w ponad 150 krajach i regionach oraz umozliwia wymiane 36 walut w aplika-
cji®?. Siedziba firmy znajduje si¢ w Londynie, a oddzialy funkcjonujg w kilku innych
krajach (w Polsce — w Krakowie).

60 https://www.bbc.com/news/business-47768661

61 https:/thebrandhopper.com/2023/02/21/revolut-startup-founders-history-business-model-investors-funding-
growth-revenue-future/

62 https://www.revolut.com/pl-PL/about/
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Wspélne cechy fintechu i Revoluta

Zadanie 2

Po zapoznaniu sie z cechami fintechu i historig Revoluta zastanow sie,
jakie wystepujg miedzy nimi podobienstwa. Co nadaje Revolutowi cechy
fintechu?

Jak wspomniano wcze$niej, fintech to ewolucja ustug finansowych, napedzana postgpem
technologicznym. Co wiec taczy go z Revolutem?
Przede wszystkim mozna tu wskaza¢ nowatorskie ustugi i produkty: od wymiany walut
bez dodatkowych optat w dni robocze, przez blockchain i inwestycje w kryptowaluty,
po pozyczki i kredyty. Nalezy rowniez wspomnie¢ o aplikacji mobilnej, dzieki ktorej
wszystkie te ustugi uzytkownicy maja w zasiggu reki, co tez byto zamyslem tworcow
Revoluta (Gesino 2023).
Co ciekawe, w swojej ofercie, wedtug stanu na styczen 2024 roku, bank ten oferuje pie¢
poziomow subskrypcji:

¢ Standard — darmowa;

* Plus — optata miesieczna w wysokosci 19,99 zt;

* Premium — 33,99 zI miesigcznie;

* Metal — 55,99 zt miesi¢cznie;

* Ultra — najdrozsza wersja, od 260 z miesiecznie, w zaleznoS$ci od zakresu ushug.

Kazda kolejna opcja oferuje korzystniejsze warunki umowy — od nizszych optat za handel
kryptowalutami, poprzez wigksze kwoty ubezpieczeniowe zakupdw, po specjalne, sper-
sonalizowane karty ptatnicze; w przypadku subskrypcji Ultra firma proponuje specjalng
karte pokrytg platyna.

Revolut od poczatku swojej dziatalnosci oferowat takze mozliwo$¢ taniej wymiany walut,
co jest jedna z cech fintechu. Kurs euro (na dzien 15.01.2024) to odpowiednio 4,39 zt
w przypadku sprzedazy oraz 4,35 zt w przypadku kupna. W odniesieniu do kurséw ofe-
rowanych przez banki tradycyjne Revolut definitywnie przoduje w stawce, pozwalajac
zaoszczedzi¢ od 13 do az 30 groszy przy kupnie i od 9 do 17 groszy w przypadku sprze-
dazy kazdego euro®.

W miar¢ rozwoju firma zaczgta oferowacé rowniez inwestycje w kryptowaluty — cos,
czego do tej pory banki tradycyjne w zdecydowanej wickszosci nie proponuja w swo-
jej standardowej ofercie. W aplikacji mobilnej uzytkownicy moga tez zdobywaé wie-
dze na temat walut cyfrowych, ktore Revolut oferuje w nagrode za ukonczenie danego
kursu. Jest to do$¢ nowatorskie podejscie do walut cyfrowych wsrdd bankow, spowo-
dowane poniekad kwestig regulacji tego rynku, ktérg to Unia Europejska zajeta si¢

3 https://internetowykantor.pl/kurs-euro-w-bankach/
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dopiero w kwietniu 2023 roku poprzez wprowadzenie rozporzadzenia w sprawie rynku
kryptoaktywow (Markets in Crypto Assets, MiCA)*.

Cecha, ktora umozliwia nadanie Revolutowi miana fintechu, jest réwniez mozliwosé
korzystania z jednorazowej karty stuzacej do bezpiecznych transakcji online. Karta taka
jest wytwarzana natychmiastowo, bez optat, lecz pozwala jedynie na transakcje cyfrowe.
Jej dane odnawiajg si¢ po kazdej ptatnosci, dzigki czemu nawet w przypadku ujawnienia
danych konto uzytkownika pozostaje bezpieczne.

Revolut daje takze (w przypadku subskrypcji programéw Premium i wniesienia dodatko-
wych optat) mozliwo$¢ wstepu do salonikow lotniskowych, zwrotu czgsci pienigdzy za
rezerwacje hoteli, zakup biletéw lotniczych czy tez zakupy spozywcze i odziezowe. Co
warte uwagi, oferuje tez ubezpieczenia dla zwierzat i 24-godzinng dostepnos¢ do lekarza
weterynarii poprzez rozmow¢ wideo.

Co moze dalej robi¢ Revolut - fintech czy bankowo$¢?

Fintech stale rozwija swoje ustugi, w tym dodatkowe funkcje zwigzane z ptatnosciami,
oszczgdzaniem, inwestycjami i zarzadzaniem finansami osobistymi. Bankowo$¢ tra-
dycyjna rowniez ewoluuje, dostosowujac si¢ do nowych technologii. Przyszios¢ moze
przynies$¢ dalsze innowacje, integracj¢ ze sztuczng inteligencja, a takze rozwinigcie eko-
systeméw finansowych oferujgcych szerokg game ustug (Musik 2020)%.

Revolut to fintech, czyli firma taczaca technologi¢ z finansami. Dzigki temu oferuje ona
swoim klientom nowoczesne i wygodne rozwigzania finansowe, ktore sa dostepne w apli-
kacji mobilnej. Dzi¢ki licencji bankowej Revolut moze §wiadczy¢ bardziej rozbudowane
ushugi bankowe. Srodki klientow podlegaja ochronie do kwoty 100 000 EUR. Oznacza
to, ze jesli cokolwiek by sie stato z serwisem, nasze pienigdze sg w pelni bezpieczne (jak
w tradycyjnym banku). Licencja bankowa umozliwia serwisowi Revolut §wiadczenie
takich ustug, jak debety, kredyty czy karty kredytowe.

Zadanie 3
Zastanow sie, jakie zalety i wady majg fintech i bankowos¢ tradycyjna?

Revolut kojarzy si¢ z rewolucja — to rozwigzanie iScie rewolucyjne, a jednoczesnie bardzo
przydatne i funkcjonalne narzedzie w dzisiejszym zmiennym $wiecie. Nie jest to ushuga
promowana przez bank. Jest to produkt wprowadzony przez branze fintech, ktéra rozwija
si¢ w bardzo dynamicznym tempie. Podczas podrézowania po $wiecie karta Revolut
wydaje si¢ idealnym rozwiazaniem ulatwiajagcym nam zarzadzanie naszymi finansami.
Ale mozemy z niego korzysta¢ tylko podczas zagranicznych wojazy? Oczywiscie, zZe
nie. Przyktadowo osoby mieszkajace na terenach przygranicznych, ktdre sg w posiadaniu

4 https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Rozporzadzenie_ MiCA-najwazniejsze_informacje_84584.pdf
65 https:/kredytmarket.com/blog/fintech/
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karty Revolut, nie muszg si¢ martwi¢, kiedy zechcg zrobi¢ zakupy w zagranicznych
supermarketach.
Revolut nie posiada oddziatow stacjonarnych ani konsultantéw. Cata obstuga odbywa si¢
przez aplikacje na smartfonie czy przegladarce internetowej. To utatwia proces komuni-
kacji, gdyz pomoc dostepna jest przez 24 godziny na dobg. Minusem jest to, ze jesteSmy
zdani wylacznie na kontakt za posrednictwem czatu internetowego, ale w sumie dodzwo-
ni¢ sie na infolini¢ bankowa tez nie jest tatwo (Gesino 2023).
Fintechy w odréznieniu od bankéw majg tatwy system do przyjmowania nowych klien-
tow. Wiele z nich oferuje obstuge takze w jezyku polskim. Zazwyczaj caty proces odbywa
si¢ przez smartfon, gdzie tozsamos$¢ nowego klienta jest weryfikowana na podstawie
zdjecia oraz danych biometrycznych z dowodu osobistego.
Revolut prowadzi takze rachunki ztotowkowe, co w przypadku zagranicznych bankéw
stacjonarnych nie jest takie oczywiste. Karty bankomatowe zamawia si¢ bardzo tatwo,
przychodza przesytka kurierska na podany adres korespondencyjny. Zazwyczaj karty
sg wielowalutowe, tatwe w uzyciu i proste do parowania z Google Pay czy Apple Pay.
Stabym aspektem funkcjonowania fintechow jest ich nieprzewidywalnosé. Revolut przo-
duje w tym zakresie, gdyz stynie z wypowiadania uméw swoim klientom, zamykania
rachunkow bez podawania przyczyny, odrzucania przelewow czy tez drobiazgowego
weryfikowania transakcji. Tak si¢ niestety dzieje, gdy po drugiej stronie jest restrykcyjny
algorytm, a nie system tradycyjnej bankowosci.
Dzigki swojej aplikacji mobilnej Revolut oferuje szereg ustug finansowych, w tym:
* bezptatne konto osobiste z dostepem do ponad 30 walut i mozliwoscia przesytania
pienigdzy na catym $wiecie;
* karty platnicze (wirtualne i fizyczne) — mozliwos¢ ptacenia w ponad 150 walutach
bez oplat za transakcje;
* kryptowaluty — mozliwo$§¢ kupowania, sprzedawania i przechowywania krypto-
walut w aplikacji;
* inwestycje — mozliwos¢ inwestowania w akcje, ztoto i wiele innych instrumentéow
finansowych;
* kredyty — mozliwo$¢ ubiegania si¢ o kredyt w aplikacji;
* ubezpieczenia — mozliwos¢ wykupienia ubezpieczen podréznych, zdrowotnych
i wielu innych.

Zadanie 4

Korzystajgc z tekstu oraz wtasnej wiedzy na temat zalet i wad fintechu
oraz bankowosci tradycyjnej, uzupetnij ponizszg tabele.
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Fintech Bankowosé

Zalety Wady Zalety Wady

Co Revolut zrobit dobrze i jakie sa jego dalsze pomysty na przysztosé

Revolut, bedac zarejestrowany zarowno na Litwie, jak 1 w Wielkiej Brytanii, jest dostgpny
dla uzytkownikéw na catym Swiecie. Na Litwie dziala jako Revolut Bank UAB, nato-
miast na rynku brytyjskim funkcjonuje pod markg Revolut Ltd.*°. Bank Litwy zezwolit
Revolutowi na udzielanie kredytow hipotecznych®’ ze wzgledu na rozwinietg cyfryzacje
ustug publicznych w tym kraju. Juz niedlugo jednak mozliwos$¢ udzielania kredytow
rozszerzy si¢ prawdopodobnie na inne panstwa Europejskiego Obszaru Gospodarczego.
Takie rozszerzenie oferty bardzo pomoze Revolutowi w przetamaniu bariery dla wielu
0s0b, ktore bojg si¢ z niego korzystac ze wzgledu na matg §wiadomosc¢ i obawe o swoje
bezpieczenstwo finansowe.

Revolut trafit na liste 100 najwigkszych instytucji finansowych w Europie nadzorowanych
przez Europejski Bank Centralny, co takze pomoze korporacji w coraz dynamiczniejszym
rozwoju.

66 Revolut. Regulamin kont osobistych; https://www.revolut.com/pl-PL/legal/terms/
7 https://www.cashless.pl/14750-revolut-kredyty-hipoteczne
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Niedawno do oferty Revoluta dotaczyt trading. Na uwage zastluguja w tym wypadku
przede wszystkim obnizona prowizja i nowe narzedzia analityczne, ktore przewyzszaja
te oferowane przez wigkszos$¢ konkurencji. Trading w obecnych czasach cieszy si¢ coraz
wigkszg popularnoscia, zatem propozycja dotyczaca mozliwosci inwestowania na pewno
istotnie przyczyni sie do dalszego rozwoju korporacji (Zutawinski 2023).

Revolut w przyszto$ci bedzie miat si¢ coraz lepiej, szczegodlnie w Polsce, gdzie banko-
wos¢ elektroniczna jest juz na jednym z najwyzszych poziomow w UE i nic nie wskazuje
na to, aby w przysztosci ten rozwoj miat si¢ zatrzymac. Coraz dynamiczniejszy roz-
woj Revoluta wspomogg dobre relacje Litwy, czyli miejsca jego siedziby, z panstwem,
ktore pod wzgledem technologicznym znajduje si¢ praktycznie na szczycie Swiatowej
czolowki, czyli z Tajwanem. Kooperacja firm tajwanskich i litewskich przynosi coraz
pozytywniejsze efekty w postaci wspotpracy Teltoniki, Oxipitu oraz SoliTeku z wladzami
Tajwanu (Hyndle-Hussein 2023).

Firma rozszerzyta swojg oferte o roznego rodzaju ustugi finansowe, od kredytéw po
ubezpieczenia, starajac si¢ stworzy¢ kompleksowy ekosystem finansowy dostosowany do
roznorodnych potrzeb klientow. Revolut wprowadzit funkcje zwigzane z kryptowalutami,
umozliwiajac uzytkownikom handel, przechowywanie i przesylanie réznych aktywow
cyfrowych. Byla to innowacyjna oferta, zwlaszcza w kontek$cie tradycyjnych instytucji
finansowych.

Firma zdobyta uznanie dzigki szybkiemu wzrostowi liczby uzytkownikow i zdolnosci do
pozyskiwania kapitatu inwestycyjnego. Przeprowadzita kilka rund finansowania, zdoby-
wajac miliony dolaréw od inwestorow, co umozliwito jej dalszy rozwoj i1 ekspansj¢ na
nowe rynki.

Mozliwe trudnosci

W USA ztozono przeciw Revolutowi pozew zbiorowy za niedoinformowanie klientow
w kwestii wykorzystywania oprogramowania do rozpoznawania twarzy przy zaktadaniu
nowego konta. Pozew moze dotyczy¢ kilku tysigcy osob ze stanu Illinois, a kara finan-
sowa moze wynosi¢ nawet 5 tys. USD na osobg.

Firma finansowa dziatajagca w wielu krajach musi speliac rézne regulacje i przepisy
prawne. Zmiany w przepisach lub problemy ze zgodnos$ciag moga stwarzaé wyzwania
1 wymagaé znacznych naktadéw na dostosowanie si¢ do wymagan prawnych w réoznych
jurysdykcjach.

W miar¢ wzrostu popularnosci i zasiggu firmy wzrasta takze ryzyko zwiazane z bezpie-
czenstwem i ochrong danych. Ataki cybernetyczne, wycieki danych czy inne incydenty
moga powaznie obnizy¢ reputacje i zaufanie klientow.

Ekspansja na nowe rynki wigze si¢ z kosztami, zwigzanymi zar6wno z dostosowywaniem
si¢ do lokalnych przepiséw, jak i z pozyskiwaniem nowych klientow. Firma musi rowniez
dopasowywac swoje ustugi do réznic kulturowych i preferencji klientow na réznych
rynkach. Zmienne warunki rynkowe, takie jak zmiany stop procentowych, niestabilnos¢

R
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gospodarcza czy inne czynniki zewnetrzne, moga wptywaé na dziatalno$¢ finansowa
firmy i wymagac elastyczno$ci w dostosowywaniu si¢ do zmieniajacego si¢ otoczenia.
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Rozwoj InPost Sp. z 0.0. z uwzglednieniem
aspektow srodowiskowych

Mitosz Kaliszewski, Michalina Mierzejewska, Patrycja Ochtabiriska

Niniejszy case zostat przedstawiony w formie, ktdra jest przystosowana do prowadze-
nia zaje¢ praktycznych stuzacych generowaniu pomystow na innowacje i planowaniu
produktu.

Case sktada si¢ z trzech podstawowych cz¢éci. W czeSci pierwszej omowiono zagadnie-
nia dotyczace ochrony $rodowiska (§lad weglowy, problem ,,ostatniej mili”’). W cze$ci
drugiej zawarto opis firmy InPost, a w czgsci trzeciej, ostatniej — przyktadowe rozwigza-
nia z zakresu ochrony $rodowiska. Kazda cz¢s$¢ jest zbudowana w podobny sposéb: na
poczatku znajduje si¢ zadanie dla studentéw, a dalej — prezentacja wybranych aspektow
teoretycznych.

|. Wybrane aspekty srodowiskowe

Zadanie

Niniejsze zadanie polega na skoncentrowaniu si¢ na odkodowaniu wizji w kontekscie
srodowiskowym, ze zwroceniem uwagi na aktualne problemy i bolaczki. Celem jest
ukazanie, w jaki sposob te wizje lub idee mogg wptywac na aktualne wyzwania srodowi-
skowe. Nalezy si¢ podzieli¢ na grupy 4—6-osobowe. Czas na wykonanie zadania — 30 min.

Informacje uzupekliajace

Odkodowanie wizji polega na przewidywaniu i tworzeniu wizji od wspodtczesnosci ku
dalekiej przysztosci. Pomaga wskazaé etapy trudne do zauwazenia w trakcie analizowania
trendoéw podczas obserwacji dotyczacej wyltacznie stanu aktualnego. Dzigki odkodowaniu
wizji mozna przewidzieé, jak beda si¢ zachowywac ludzie z biegiem lat i jak ich zachowa-
nie oraz emocje wptyng na relacje migdzyludzkie. Przy odkodowaniu wizji nalezy odpo-
wiedzie¢ na pytania (tabela 7.1), jak wyglada $wiat teraz i jak bedzie wygladac¢ za 10 lat,
za 25 lat, za 50 lat oraz z jakimi problemami i wyzwaniami w odniesieniu do §rodowiska
naturalnego nalezy si¢ zmierzy¢ w poszczegdlnych latach (Antoszkiewicz 2008).




Tabela 7.1. Przyktadowa tabela do wykorzystania przy metodzie odkodowania wiz;ji

Zagadnienia do

o Obecnie Za 10 lat Za 25 lat Za 50 lat
dyskusiji

Jak wyglada $wiat?

Problemy
i wyzwania

Zrodlo: opracowanie wlasne

Slad weglowy

Od kilku lat dostepny jest wskaznik postawy podmiotéw wobec zagrozen srodowiska
naturalnego, zwany $ladem weglowym. Definicja tego wskaznika opiera si¢ na kryteriach
technicznych: §lad weglowy organizacji to catkowita ilo§¢ gazoéw cieplarnianych (GHG),
ktore zostaty wyemitowane bezposrednio lub posrednio w wyniku jej dziatalnos$ci. Dzia-
Talno$¢ organizacji, zgodnie z migdzynarodowym standardem GHG, podlega analizie
w trzech roznych zakresach.

Zakres 1. Obejmuje bezposrednie emisje gazow cieplarnianych. Przyklady to emisje
wynikajace ze spalania paliw w urzadzeniach lub pojazdach bedacych wtasnoscia orga-
nizacji, wycieki fluorowanych gazéw cieplarnianych (HFC) z systemow chtodniczych Iub
klimatyzacyjnych oraz wszelkie emisje zwigzane z procesami przemystowymi.

Zakres 2. Dotyczy emisji posrednich, ktére pochodza z zakupionej energii elektrycznej,
ciepla, pary i chtodu, uzywanych przez organizacj¢ w jej dziatalnosci.

Zakres 3. Obejmuje wszystkie inne emisje posrednie wystepujace w tancuchu wartosci
organizacji. Sg to emisje, na ktore organizacja moze mie¢ wplyw, ale ktorych nie kon-
troluje bezposrednio. Przyktady to emisje zwigzane z transportem zakupionych towa-
row, wywo6z odpadow, podrdze stuzbowe, dojazdy pracownikow do pracy pojazdami
niebedacymi wlasnos$cig organizacji. Ten zakres czegsto stanowi kategorie najwickszg
i najtrudniejszg do iloSciowego okreslenia (Ruszkowski 2022).

Metody obliczania $ladu weglowego nie zostaly jeszcze unormowane. Dlatego istnieje
wiele aspektow odrézniajacych sposoby pomiaru emisji gazéw cieplarnianych. Jednym
z tych aspektow jest zakres analizy, ktory moze obejmowac zarowno emisje bezposrednie,
generowane bezposrednio przez obiekt badania, jak i emisje posrednie. Emisje posred-
nie uwzgledniajg emisje zewnetrzne, ktoére powstaja poza badanym obiektem, ale sg
zwigzane z jego funkcjonowaniem. Inne wazne kwestie to wybor konkretnych gazow
cieplarnianych do analizy oraz okreslenie granic systemu, ktory podlega analizie. Oznacza
to, ze analiza moze obejmowac emisje wystepujace w ciggu calego roku lub w okreslo-
nym przedziale czasowym. Mozliwe jest rdOwniez analizowanie emisji w odniesieniu
do konkretnego obiektu i uwzglednianie catego cyklu jego zycia. W rezultacie rdznice
w podejsciach do pomiaru emisji gazéw cieplarnianych moga prowadzi¢ do uzyskiwa-
nia zroznicowanych wynikéw i interpretacji, co podkresla potrzebg uwzglednienia tych
kwestii przy opracowywaniu i porownywaniu danych dotyczacych wplywu tych gazoéw
na §rodowisko (Zarczuk, Klepacki 2021).
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Takie szerokie ujecie dziatalnosci organizacji sprawia, ze wiekszo$¢ jej aktywnosci, wia-
czajac w to zaangazowanie pracownikow, generuje §lad weglowy. Bezposrednie emisje
gazow cieplarnianych niosg za sobg konkretne konsekwencje ekonomiczne, takie jak
optaty za emisje CO,, globalne trendy ekologiczne, koncepcja gospodarki zeroemisyjnej
oraz rozw0¢j odnawialnych zrédet energii, co sprawia, ze koncepcja sladu weglowego
staje si¢ kluczowym elementem sfer ekonomii i polityki. Zaznacza si¢ tu aktywny udziat
przedsigbiorstw, administracji, ruchéw spotecznych, a takze jednostek Iudzkich (Rusz-
kowski 2022).

W ksigzce, ktorej tematyka dotyczy wprowadzenia zrownowazonego rozwoju w Polsce,
zaprezentowano koncepcje systemu zarzadzania zrbwnowazonym rozwojem (Sustainabi-
lity Management System, SMS), stanowigca narzedzie do zarzadzania biznesem w sposob
zrownowazony. System ten ma na celu uzupetic¢ luki pomig¢dzy strategia a dziataniami
operacyjnymi w firmie. SMS sktada si¢ z takich elementow, jak: wizja, program, wdraza-
nie, ewaluacja, innowacja, dialog z interesariuszami i na koncu raport z catego zakresu,
przy czym elementy te nastepuja kolejno po sobie (Kronenberg, Bergier 2010).

Problem ,,ostatniej mili”

Ostatnie mile sg obecnie uwazane za jedna z najdrozszych, a zarazem najmniej efek-
tywnych i najbardziej zanieczyszczajacych czesci catego tancucha logistycznego. Pro-
blemy logistyczne e-commerce skierowanego do odbiorcow detalicznych skupiajg si¢
na ostatnim etapie dostawy, powodujac problemy znane jako problem ,,ostatniej mili”.
Geograficzne rozproszenie odbiorcow wigze si¢ z koniecznoscia zorganizowania dostaw
praktycznie w kazdym miejscu zamieszkania potencjalnych klientow. Dla operatora logi-
stycznego oznacza to konieczno$¢ optymalizacji miejsca, trybu i czasu odbioru prze-
syltki, czasu realizacji, srednich kosztow dostawy. Biorac pod uwage rosnace oczekiwania
odbiorcoéw dotyczace czasu dostawy i optat za dostawe, a z drugiej strony ekonomike
funkcjonowania operatora logistycznego, praktyczna obstuga klientow detalicznych sta-
nowi istotny problem (Gevaers, Van de Voorde, Vanelslander 2014).

Problem ostatniej mili jest rowniez powigzany z ochrong $rodowiska. Powtarzajace si¢
dostawy towardéw o niskiej wartosci, charakterystyczne dla e-commerce, w praktyce
skutkujg wydtuzeniem tras dla srodkow transportu firm przewozowych. Ponadto w stan-
dardowych godzinach pracy dostawcow klienci bardzo czgsto sa poza swoim miejscem
zamieszkania. To stwarza potrzebe ponownej dostawy pod ten sam adres. Problem
powtdrnej dostawy dotyczy okoto 20-30% odbiorcow. W wyniku tego procesu prze-
biegi samochodow operatora logistycznego wzrastajg i zwigkszaja si¢ emisje substancji
zanieczyszczajacych. Wzmozony ruch generowany przez e-commerce pogarsza juz trudng
sytuacj¢ miast ze wzgledu na emisj¢ zanieczyszczen powietrza (CO2, NOy), wzrastajacy
hatas i zwigkszone ryzyko wypadkéw. Klasyczna formuta e-commerce ustugi dostawy do
domu okazuje si¢ niewystarczajaca — zarowno dla sprzedawcow, jak i dla klientow. Z tego
wzgledu poszukuje si¢ rozwigzan majacych na celu zminimalizowanie negatywnych




skutkow wzrostu e-commerce. Jednym z takich rozwiazan jest wykorzystanie punktow
odbioru. Logika ich dziatania opiera si¢ na zalozeniu, ze to odbiorca przychodzi odebraé
przesytke w okreslonym punkcie: w sklepie, na straganie lub w automacie paczkowym.
Taka praktyka skutkuje ograniczeniem przebiegu kuriera, ktory dostarcza wiele paczek
do jednego miejsca. Dla dostawcy oznacza to zmniejszenie kosztow kazdej dostawy.
Odbiorca z kolei nie jest ograniczony godzinami pracy kuriera — nie musi na niego czekac
w domu. Poréwnanie sposobow rozwiazania problemu ostatniej mili przedstawiono na

rysunku 7.1 (Moroz, Polkowski 2016).
Odbiorca obecny | | Odbiorca niecbecny |

Metody dostawy
Punkt pocztowy Punkty odbioru typu ‘ Skrytki pocztowe |
skiepy, lokale

| Ponowna proba | Przekazanie do
usiugowe

Dostawy do domu

Automaty paczkowe
dostawy sasiada, rodziny, itp.

Rysunek 7.1. Typowe metody dostawy
Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: Moroz, Polkowski 2016

W odniesieniu do dostawy do paczkomatéw firmy InPost przeprowadzono badania
poréwnawcze, porownujac te ushuge do dostawy przez typowa firme kurierska i skupia-
jac sie na kwestii redukc;ji iloéci zanieczyszczen (tabela 7.2).

Tabela 7.2. Porownanie aspektow ekologicznych dostaw do domu i dostaw do paczko-
matoéw InPost

T fi Paczk t
Aspekt ypoYva irma aczkomaty

kurierska InPost
Dzienna liczba przesytek przypadajgcych na jednego 60 600
kuriera
Dzienna liczba kilometréw przypadajgcych na jednego 150 70
kuriera
Emisja CO» przypadajaca na jedng paczke 300g 149
Zuzycie paliwa przypadajgce na jedng paczke 0,231 0,011

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie: Moroz, Polkowski 2016

Zadanie

Zadanie polega na zastanowieniu si¢, w jaki sposob mozna obnizy¢ emisje CO, oraz
gazow cieplarnianych. Nastepnie nalezy przeanalizowa¢ dwa systemy dystrybucji (kurier
dostarcza paczke bezposrednio do domu; odbiorca odbiera paczke z paczkomatu), aby
znalez¢ argumenty za i przeciw dla kazdej z metod dostawy (rysunki 7.2 i 7.3). Nalezy
si¢ podzieli¢ na grupy 4—6-osobowe. Czas na wykonanie zadania — 30 min.




EMISJA CO»

Rysunek 7.2. System dystrybucji kurier—dom.
Zrédio: opracowanie wlasne
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Rysunek 7.3. System dystrybucji kurier—paczkomat
Zrédlo: opracowanie wiasne.

Dodatkowe zadanie
Zadanie polega na udzieleniu odpowiedzi na pytanie: jakie nowe trendy srodowiskowe
zwigzane z dostawami towardw moga si¢ pojawi¢ w najblizszej przysztosci?




Il. Opis firmy

InPost Sp. z 0.0. to prywatna firma §wiadczaca ustugi kurierskie z siedzibg w Krakowie. Firma
zostata zatozona w 1999 roku, a na rynek weszta w 2006 roku, kiedy panowat strajk listonoszy
Poczty Polskiej. InPost istnieje na rynku juz od 26 lat i zatrudnia ponad 5 tysiecy pracowni-
kéw. Na terenie catego kraju znajduje si¢ ponad 60 oddziatéw, migdzy innymi w Katowicach,
Krakowie, Wroctawiu, Poznaniu czy Y.odzi. Firma rozwingtla si¢ na przestrzeni lat i obecnie
jest jednym z najbardziej innowacyjnych przedsiebiorstw w kraju. Jej misjg jest, by kazdy
z klientéw mogt odbieraé przesytki tam, gdzie chee, i wtedy, kiedy chce®®.

InPost jest strategiczng firmg na rynku. Dostawa do urzadzenia Paczkomat InPost jest najczg-
Sciej wybierang przez klientdw opcjg odbioru przesytek. Ocena NPS (Net Promoter Score —
wskaznik stuzacy do pomiaru lojalnosci klientow) potwierdza, ze InPost utrzymuje swoja
pozycje jako lider o najwyzszym poziomie zadowolenia i lojalnosci klientow.

Zadanie

Zadanie polega na znalezieniu informacji na temat dwdch lub trzech sposréd wymienionych
ponizej dziatan firmy InPost. Nastepnie nalezy dla kazdej wybranej formy dziatalnosci zasto-
sowa¢ metode za 1 przeciw i przedstawi¢ wnioski pozostatym grupom. Nalezy si¢ podzieli¢
na grupy 4—6-osobowe. Czas na wykonanie zadania — 20 min.

Informacje uzupekniajace
Ustugi i innowacje firmy InPost:

* stworzenie innowacyjnych skrytek pocztowych, jakimi sg Paczkomaty (w Polsce ist-
nieje obecnie juz ponad 25 tys. automatow). Sa to nowoczesne punkty samoobstugowe
do nadawania i odbierania przesytek 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu. Wyko-
rzystanie punktéw odbioru przesytek prowadzi do ograniczenia emisji spalin, redukcji
liczby korkow drogowych oraz zmniejszenia hatasu zwigzanego z transportem. Geste
rozmieszczenie Paczkomatéw umozliwia odbiorcy dotarcie do automatu pieszo lub
samochodem przy okazji podrdézy do pracy albo szkoty, bez konieczno$ci pokonywania
dodatkowych odlegtosci;

* wprowadzenie pojazdow elektrycznych dostarczajgcych paczki;

* InPost Pay (forma ptatnosci w sklepach partnerskich);

« EKOzwroty (Fundacja Odzyskaj Srodowisko dzialajaca na rzecz planety — mozliwo$é
bezplatnego oddania sprzetu elektronicznego i1 ubran);

* InPostFresh (zakupy spozywcze z dostawa do domu lub do Paczkomatu);

* EkoBox (mozliwo$¢ zwrotu opakowania kartonowego po wyjeciu zawartoSci);

* InPost Greencity (oferta dla rozwoju ekologicznego dla miast i matych miejscowosci);

« ArtInPost (konkursy kreatywne)®-"%-7!.

68 https://inpost.pl/aktualnosci-list-zalozyciela-firmy-do-klientow
% https://inpost.pl/o-inpost

70 https://inpost.pl/aktualnosci-historia-sukcesu-inpost

1 https://finanse.wp.pl/inpost-6198681137956481c
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Informacje uzupehiajace

Metoda za i przeciw — metoda polegajaca na zaprezentowaniu argumentow za i przeciw
oraz na przekonaniu innych uczestnikow debaty do swoich pogladow. Technika ma na
celu wytworzenie dyskusji pomigdzy grupami, pod okiem moderatora (wybrana osoba,
ktéra nie stawia sie po zadnej ze stron). Na poczatku okresla si¢ temat dyskusji i podziat na
grupy. Nastepnie uczestnicy majg czas na przygotowanie argumentow, po czym nastepu;ja
ich prezentacja, dyskusja i ocena argumentéw (Antoszkiewicz 2008).

Tabela 7.3. Przyktadowy sposob zastosowania metody za i przeciw

Dziatanie firmy Argumenty za Argumenty przeciw

WIN|—

4

Zrodlo: opracowanie wlasne

lll. Rozwigzania

Zadanie

Zadanie polega na zastanowieniu si¢, jakie jeszcze rozwigzania mogtaby wprowadzié
firma InPost, aby bardziej sprzyja¢ srodowisku i jednoczes$nie rozpowszechnia¢ wie-
dze o ekologii. W generowaniu pomystoéw pomocne moga by¢ nizej opisane metody.
Nastgpnie nalezy dokona¢ wyboru kryteriow oceny pomystow, tak aby mozliwe byto
przeprowadzenie oceny wielokryterialnej. Nalezy si¢ podzieli¢ na grupy 4—6-osobowe.
Czas na wykonanie zadania — 30 min.
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Rysunek 7.4. Przyktadowe rozwigzania w zakresie ochrony $rodowiska, ktére mogtaby wprowadzi¢
firma InPost
Zrédlo: opracowanie wlasne

Metody generowania i oceny pomystow

Burza mézgéw — metoda generowania pomystow, ktora zachgca do swobodnego przed-
stawiania propozycji w celu rozwigzania okreslonego zagadnienia. Pierwszym krokiem
jest zebranie grupy osob o roznych umiejetnosciach, aby mogly one wnie$¢ do procesu
roznorodne punkty widzenia. Kolejnym waznym aspektem jest zdefiniowanie celu spo-
tkania, ktory bedzie zrozumialy dla kazdego uczestnika, po to by generowanie pomystow
bylo tatwiejsze. Przed rozpoczgciem sesji burzy mozgow zespot powinien ustali¢ zasady,
jakimi bedzie si¢ kierowatl, na przyktad otwarto$¢ na wszystkie propozycje czy brak
krytyki cudzych pomystow. Po zakonczeniu fazy generowania pomystoéw i ich zapisaniu
nastgpuje analiza, ktora polega na wybraniu najlepszych pomystow albo na taczeniu kilku
rozwigzan w jedno (Wachowiak 2007).

Analiza SWOT — metoda, ktora przedstawia mocne (S — Strengths) i stabe (W — Weaknes-
ses) strony, szanse (O — Opportunities) oraz zagrozenia (T — Threats) organizacji zwigzane
7 jej otoczeniem. Mocne strony to wewnetrzne mozliwosci, ktorymi dysponuje organiza-
cja i ktore dajg jej przewage konkurencyjng. Stabe strony to czynniki wewnetrzne, ktore
utrudniajg organizacji osiggnigcie celow. Szanse sg natomiast czynnikami zewnetrznymi,
ktére moga stworzy¢ mozliwosci rozwoju lub sukcesu firmy. Ostatni aspekt to zagrozenia,
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ktére stanowig czynniki zewngtrzne mogace negatywnie wplyna¢ na dziatalno$¢ organiza-
cji. Analiza SWOT to narzedzie, ktore pomaga firmom zrozumie¢ ich sytuacj¢ i potozenie
na rynku’”.

Metoda szesciu kapeluszy — metoda, w ktorej uczestnicy odnoszg si¢ do pomystow
w odmiennych perspektywach, reprezentowanych przez réznokolorowe ,,kapelusze”
przedstawiajace rézne sposoby myslenia. Dzigki temu mozliwe jest uwzglednienie roz-
nych wymiaré6w problemu, co prowadzi do podejmowania lepiej przemyslanych decy-
zji. Bialy kapelusz reprezentuje fakty i informacje — skupiamy si¢ na danych bez ich
oceny i interpretacji. Kolor czerwony obejmuje emocje, intuicj¢ i odczucia, ma zwrdcic¢
uwagg na emocje nasze i innych osob. Kapelusz czarny odpowiada za krytyczne myslenie
1 ostroznosc¢, ktore maja zwrdci¢ uwage na identyfikacje potencjalnych zagrozen i wad.
Odwrotng role przyjmuje zotty kapelusz, ktéry odpowiada za optymizm i pozytywne
my$lenie — w tym wypadku skupiamy si¢ na szukaniu mozliwosci i szans. Nastgpnym
kolorem jest zielony, ktory reprezentuje kreatywno$¢ i nowe pomysty; ten kapelusz sku-
pia nasze myslenie na generowaniu nowych idei i mys$leniu poza schematem. Ostatnim
kapeluszem jest kapelusz niebieski, odpowiadajacy za kontrole procesu myslenia — w tej
perspektywie skupiamy si¢ na planowaniu, ustalaniu celow i kontrolowaniu przebiegu
dyskusji (De Bono 2008).

Analogia Gordona — metoda tworczego rozwigzywania probleméw wykorzystujaca zdol-
nosci ludzkiego umystu do taczenia ze sobg elementow, ktore na pierwszy rzut oka nie
majg wspolnych cech. Istotng kwestig jest w tym wypadku odejécie od utartych sche-
matéw myS$lenia w celu poszukiwania nowych i innowacyjnych rozwigzan. Efektywne
stosowanie analogii wymaga pracy zespotowej, gdzie roznorodne doswiadczenia i per-
spektywy moga si¢ przyczyni¢ do otrzymania pasujgcych rozwigzan. Kluczowym elemen-
tem jest ustalenie regul, ktére nie beda ogranicza¢ ani krgpowac uczestnikow i umozliwia
swobodne generowanie pomystow, bez obawy przed krytyka i ocenianiem’>.

Metoda wielokryterialna — technika stosowana podczas procesu podejmowania decyzji,
szczegolnie pomocna, gdy istnieje wiele réznych kryteriow do uwzglednienia w oce-
nie. Pierwszym krokiem jest identyfikacja wszystkich kryteriow, ktore mogg si¢ r6znié
w zaleznosci od konkretnej sytuacji. Nastepnie kazdemu z nich przypisuje si¢ odpo-
wiednig wage odzwierciedlajaca jego priorytet w procesie. Wagi moga by¢ wyznaczone
w procentach lub w punktach. Oceny 1 przyznania wag mozna dokonaé¢ na podstawie
faktow, danych lub osobistych przekonan i do§wiadczen. Po dokonaniu oceny przypisane
punkty sa sumowane dla kazdej opcji, co umozliwia uzyskanie petnej oceny. Ostatecznym
krokiem jest analiza wynikow poprzez pordwnanie wszystkich rezultatéw mig¢dzy soba;
opcja z najwyzsza laczng liczbg punktdéw jest uznawana za najbardziej odpowiednig’*.

72 https://mfiles.pl/pl/index.php/Analiza_SWOT
73 https://mfiles.pl/pl/index.php/Synektyka_Gordona
7 https:/mfiles.pl/pl/index.php/Metody_oceny_wariant%C3%B3w_rozwi%C4%85za%C5%84
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Rozwdj marki Mevo — wynajem rowerow
dla mieszkancow Wejherowa

Karol Bochiriski, Cezary Ceynowa, Julia Gérecka, Oliwia Kolendowska

Wprowadzenie

Wtadze miasta Wejherowa we wspotpracy z firma Mevo postanowity wprowadzi¢ inno-
wacyjny system rowerdw na wynajem. W tym celu powotano grupg ekspertow, ktorej
zadaniem jest przeprowadzenie doktadnej analizy SWOT Wejherowa oraz rozpoznanie
problemow, ktore wystapity w Gdansku przy wprowadzaniu Mevo po raz pierwszy. Kazda
z grup studentéw wcieli si¢ w rolg ekspertow, po to by doglebnie zbadaé aspekty zwigzane
z efektywnym wdrozeniem systemu wynajmu rowerow w Wejherowie.

Czes¢ 1. Wejherowo — tlo

Wejherowo to niewielkie miasto (wedlug danych GUS ok. 46 tys. mieszkancow
w 2023 1.”°) polozone w pdtocnej Polsce, w wojewoddztwie pomorskim. Jest jednym
z wazniejszych osrodkéw administracyjnych i kulturalnych na Kaszubach. Zostato zato-
zone w 1643 roku przez Jakuba Wejhera. Wejherowo lezy na terenie Kaszub, regionu
o0 bogatej tradycji kulturowej. W okolicy mozna napotka¢ charakterystyczne kaszubskie
chaty, a takze skoszarowane stodoty. Historia miasta jest zwigzana z historig rodu Wejhe-
row oraz rola, jakg odegrali oni w regionie. Gtownymi punktami miasta sg Park Miejski,
Ratusz Miejski oraz Kalwaria Wejherowska’®. Miasto posiada dobrze rozwinigtg infra-
strukture komunikacyjna, z dogodnymi potaczeniami drogowymi i kolejowymi.

Wejherowo stara si¢ tworzy¢ przyjazne warunki dla rowerzystow, oferujac rozwinieta sie¢
sciezek rowerowych zard6wno w samym miescie, jak i w jego okolicach. Infrastruktura
ta umozliwia mieszkancom i turystom korzystanie z rowerow jako popularnej formy
transportu i rekreacji. Malownicze tereny, na ktorych potozone jest Wejherowo, obfi-
tuja w pickne trasy rowerowe, zachecajgc do aktywnego spedzania czasu na §wiezym
powietrzu. Kultura jazdy na rowerze staje si¢ integralng czgscig lokalnego krajobrazu,
przyczyniajac si¢ do zdrowego stylu zycia oraz dbatosci o srodowisko. Wejherowo stawia
na rozwoj infrastruktury rowerowej, tworzac atrakcyjne warunki dla wszystkich, ktorzy
chcg korzystac¢ z urokow miasta i okolic za posrednictwem tej formy transportu.

7> https:/bdl.stat.gov.pl
6 https://www.wejherowo.pl/wejherowo-historia.html
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Rysunek 8.1. Mapa Wejherowa
Zrodlo: https://media.traficar.pl/66802-traficar-dostepny-w-redzie-i-wejherowie

Zadanie

Zadanie polega na przedstawieniu argumentoéw za i przeciw (minimum pigciu) w odnie-
sieniu do wprowadzenia roweréw Mevo w Wejherowie. Czas na wykonanie zada-
nia — 15 min.

Informacje uzupekniajace

Aby poprawnie wykonaé zadanie, nalezy zna¢ reguly stosowania metody za i przeciw.
Metoda ta polega na zestawieniu i ocenie korzySci oraz ryzyk powigzanych z podjg-
ciem danej decyzji. W tym celu mozna wykonac tabele, w ktorej z jednej strony zostang
wymienione wszystkie korzysci, pozytywne efekty oraz argumenty popierajgce decyzje,
z drugiej za$ strony wskazane wszystkie trudno$ci, zagrozenia, negatywne konsekwencje
badz argumenty przeciwne okres$lonej decyzji. Dzigki tej metodzie mozliwe jest lepsze
zrozumienie réznych perspektyw zwigzanych z decyzjq.

Przyktad tabeli do wykorzystania w zadaniu przedstawiono ponize;.

Tabela 8.1. Metoda analizy za i przeciw

Argumenty za Argumenty przeciw
* Korzysci * Trudno$ci 1 zagrozenia
* Pozytywne efekty * Negatywne konsekwencje
* Argumenty popierajace decyzje » Argumenty przeciwne decyzji

Zrodlo: opracowanie wlasne

Czes¢ I1. Gdansk — tlo

Gdansk to wazne miasto w Polsce zlokalizowane nad Morzem Baltyckim. Jego historia
sigga $redniowiecza, a swoj dzisiejszy wyglad Gdansk zawdzigcza roznorodnym wpty-
wom architektonicznym. Miasto jest znane z charakterystycznej zabudowy nad Mottawa,
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migdzy innymi Dhugiego Targu z pigknymi kamienicami. Glowng atrakcjg Gdanska jest
Bazylika Mariacka, znajdujaca si¢ w samym sercu Gtownego Miasta. Gdansk odegrat
kluczowa role w historii Solidarnosci, a Muzeum I Wojny Swiatowej przypomina o tra-
gicznych wydarzeniach tamtego okresu. Port morski Gdansk jest jednym z najwazniej-
szych portow w Polsce. Malownicze plaze, molo w Brzeznie i Oliwa z Katedrg stanowia
dodatkowe atrakcje turystyczne. Gdansk to takze centrum kulturalne z teatrami, muzeami
i festiwalami. Bogata oferta gastronomiczna zacheca do degustacji, a atmosfera miasta
przyciaga turystow z catego $wiata.

W Gdansku istnieje rozbudowana sie¢ drog rowerowych, co sprawia, ze miasto jest
przyjazne mitosnikom jazdy na rowerze. Infrastruktura rowerowa jest ciagle rozwijana,
oferujac liczne Sciezki zarowno w centrum, jak i na obrzezach miasta. Na terenach przy-
brzeznych znajdujg si¢ malownicze trasy rowerowe, prowadzace wzdtuz brzegu Bat-
tyku. Kultura jazdy na rowerze jest silnie zakorzeniona w catym Gdansku, a mieszkancy
i turys$ci chetnie korzystaja z rowerow jako srodka transportu. Miasto organizuje rowniez
réznego rodzaju wydarzenia i akcje promujace jazde na rowerze, co sprzyja rozwojowi
tej formy aktywnosci fizycznej. Rower stat si¢ integralng czg¢scig miejskiego krajobrazu,
umozliwiajac jednocze$nie cieszenie si¢ urokami Gdanska przy zastosowaniu ekologicz-
nego $rodka transportu.

Historia Mevo w Gdansku rozpoczgta si¢ w momencie, gdy firma postanowita wprowa-
dzi¢ w miescie innowacyjne rozwigzania w dziedzinie mobilnosci. W 2017 roku, zainspi-
rowani pigknem i historig Gdanska, zalozyciele Mevo postanowili wdrozy¢ tu nowocze-
sne podejscie do wynajmu rowerow. Gdansk, bedacy jednym z najwazniejszych portow
w Polsce, zawsze byl miejscem zwigzanym z mobilno$cig i ruchem. Mevo postanowito
wprowadzi¢ rowery na minuty, oferujac mieszkancom oraz turystom nows, ekologiczng
opcje¢ poruszania si¢ po picknych ulicach i nadmorskich trasach Gdanska. Poczatki oka-
zaty si¢ wyzwaniem, ale dalo si¢ zauwazy¢ determinacj¢ i zrozumienie unikatowych
potrzeb mieszkancow oraz specyfiki miasta, Mevo rozpoczeto budowe swojej floty rowe-
rowej. Wybdr Gdanska jako miejsca rozpoczecia projektu byt strategiczny, zwazywszy
na rozwini¢ta infrastrukture rowerowa, kulture miejska oraz §wiadomos¢ ekologiczna
spolecznosci”’.

W miarg uptywu czasu Mevo stalo si¢ integralng czescig codziennego zycia w Gdansku.
Marka nie tylko utatwita mieszkancom dostep do srodkow transportu, ale rowniez aktyw-
nie wspierata rozwoj lokalnych tras rowerowych, organizujgc wydarzenia promocyjne,
ktore taczyty spotecznos¢ miasta.

Niepowodzenie projektu wzbudzito watpliwosci, czy wdrozenie innowacyjnego systemu
rowerow z napedem elektrycznym nie jest zbyt ryzykowne. Debata na ten temat trwala
kilka miesi¢cy. Ostatecznie w wyniku rozmow z mieszkancami w grudniu 2019 i stycz-
niu 2020 roku podjeto decyzje, aby 3/4 systemu sktadalo si¢ z rowerdéw elektrycznych.
Po czterech latach przerwy firma ponownie wprowadzita system roweru metropolitalnego

77 https://www.gdanskstrefa.com/gdzie-jest-mevo-film/
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Mevo —na terenie Trojmiasta i pozostalych gmin zrzeszonych w Obszarze Metropolital-
nym mieszkancy maja do dyspozycji 4 tys. rowerow. Od 13 wrzesnia 2024 roku przez
okoto 3 tygodnie obowigzywata akcja promocyjna, w ramach ktérej mieszkancy mogli
catkowicie za darmo testowac rowery zwykte i elektryczne.

Mevo w Gdansku to nie tylko historia o0 wynajmie rowerdw. To opowies¢ o firmie, ktora
zainspirowata mieszkancow do aktywnego trybu zZycia, czerpigc z uroku i historii tego
wyjatkowego miejsca. Dzieki Mevo Gdansk stal si¢ symbolem ekologicznej mobilno-
$ci, zrbwnowazonego rozwoju i spotecznosci gotowej na nowoczesne wyzwania. Dzigki
darmowemu okresowi probnemu mieszkancy mieli okazj¢ zaznajomic si¢ z oferta firmy,
pozwolito to tez na promocje zdrowego stylu zycia czy cze$ciowe zmniejszenie zattocze-
nia miasta. Jest to rowniez cickawa alternatywa dla turystéw, ktorzy chca zwiedzac¢ miasto
w sposob ekologiczny i aktywny, nie ponoszac przy tym duzych kosztow. Inwestycje
w zroéwnowazony transport, takie jak system wynajmu rowerdw, moga si¢ przyczynic do
pozytywnego wizerunku miasta jako miejsca troszczacego si¢ o srodowisko.

Zadanie

Zadanie polega na znalezieniu w ogdlnodostepnych zrodtach przyczyn niepowodzenia
pierwszego podejscia do wprowadzenia rowerow Mevo w Gdansku, a takze przedstawie-
niu najwazniejszych ryzyk z tym zwiazanych i potencjalnych sposob6éw ich uniknigcia.
Czas na wykonanie zadania — 25 min.

Informacje uzupehiajace

Ryzyko rozumiane jest jako prawdopodobienstwo wystapienia zjawiska, ktére moze mie¢
pozytywny badz negatywny wpltyw na realizacj¢ wyznaczonego celu. Ryzyko mozna
podzieli¢ na wiele roznych kategorii w zaleznosci od tego, jakiego tematu dotyczy dany
projekt. Mozna na przyktad przyja¢ nastepujacy podzial ryzyka:

* ryzyko zewngtrzne nieprzewidywalne — zrodtami takiego ryzyka moga by¢ kleski
zywiotowe, zamieszki uliczne i nieoczekiwane zmiany regulacji prawnych;

* ryzyko zewnetrzne przewidywalne — zwigzane na przyktad ze zmianami na rynkach
finansowych, inflacjg oraz zmianami w konkurencji;

* ryzyko wewngtrzne pozatechniczne — spowodowane przyktadowo zmianami kie-
rownictwa, ztg koordynacja zasobami ludzkimi lub zaburzeniem przeptywow
pieni¢znych;

* ryzyko techniczne — Zrddtami takiego ryzyka moga by¢ zmiany technologiczne,
zmiany wymogow jakosciowych badz ograniczenia wydajnosci;

* ryzyko prawne — zwigzane na przyktad z problemami licencyjnymi, ochrong praw
autorskich i patentoéw oraz wszelkiego rodzaju pozwami od klientow.

Cze$¢ I11. Ryzyka zwiazane z wprowadzeniem Mevo w Wejherowie

Firma Mevo oraz wladze miasta planujg wprowadzi¢ do Wejherowa wynajem rowerow
na minuty, dlatego na poczatku nalezy opracowa¢ kompleksowy plan uwzgledniajacy
lokalne atrakcje, infrastruktur¢ rowerowa i skuteczne strategie zachecajace do korzystania
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z produktu. Plan ten powinien zapewni¢ miastu dobry odbidr u potencjalnych uzytkowni-
koéw oraz odpowiedni rozgtos. Dobrze zrealizowany plan powinien zapewni¢ naptyw ludzi
do miasta, co wigzaloby si¢ z rozwojem lokalnego biznesu nastawionego na turystyke.
Firma planuje takze wprowadzi¢ inteligentny system wynajmu roweréw, umozliwiajacy
fatwy dostep poprzez aplikacje mobilng. Mieszkancy Wejherowa beda mieli mozliwo$¢
wypozyczania rowerow z dowolnego miejsca w miescie, co zwigkszy wygodg korzystania
z tego $rodka transportu. Projekt obejmuje rozbudowe tras rowerowych w Wejherowie,
tak aby byly one dostosowane do réznych pozioméw sprawnosci fizycznej uzytkowni-
koéw, w celu zachecenia do korzystania z nich zarowno uzytkownikow poczatkujacych,
jak 1 zaawansowanych.

Dodatkowo realizowane beda kampanie promocyjne i edukacyjne, ktore zwrdca uwage
mieszkancoéw Wejherowa na korzySci zwiazane z regularng aktywnoscig fizyczng. Partner-
stwa z lokalnymi organizacjami sportowymi maja na celu zorganizowanie dodatkowych
wydarzen promujacych zdrowy tryb zycia. W planach jest rowniez wprowadzenie sys-
temu monitoringu, ktory umozliwi §ledzenie liczby wypozyczen rowerdw, zapobieganie
mozliwym kradziezom badz potencjalnym zniszczeniom oraz karanie za te wykroczenia.
Rowniez wazna jest Scista wspotpraca z wladzami lokalnymi w celu zintegrowania
systemu wynajmu rowerdw z istniejacg infrastrukturg miejska. Partnerstwo ma na celu
zapewnienie bezpieczenstwa rowerzystow oraz promowanie korzystania z ekologicznego
srodka transportu.

Zadanie

Przy uzyciu wybranych metod oceny ryzyka (co najmniej trzech) nalezy oszacowaé
ryzyko dla wprowadzenia Mevo w Wejherowie, korzystajac z do§wiadczen Gdanska.
Czas na wykonanie zadania — 35 min.

Opis metod

Metoda FMEA (Failure Mode and Effects Analysis) to narzedzie analizy ryzyka pole-
gajacej na identyfikacji potencjalnych ryzyk, okresleniu ich przyczyn oraz skutkéw.
Nastepnie ocenia si¢ prawdopodobienstwo ich wystapienia w skali od 1 (znikome) do 10
(prawie pewne), znaczenie dla klienta w skali od 1 (znikome) do 10 (krytyczne) oraz
wykrywalno$¢ w skali od 1 (pelna) do 10 (bardzo trudna). Na konicu mnozy si¢ te trzy
wartosci, otrzymujac wskaznik oceny ryzyka. Jest to pomocne w priorytetyzacji ryzyk
oraz okre$leniu dziatan minimalizujgcych dane ryzyko.

Ponizej zostat przedstawiony przyktad tabeli do wykorzystania przy stosowaniu metody
FMEA.

Tabela 8.2. Metoda FMEA

Ryzyko Przyczyna Skutek P V4 w Wartos¢
PxZxW

P — prawdopodobienstwo, Z — znaczenie dla klienta, W — wykrywalnos¢
Zrédio: opracowanie wlasne




Diagram Ishikawy, znany rowniez jako diagram przyczynowo-skutkowy, to narzedzie,
ktorego zastosowanie rozpoczyna si¢ od zidentyfikowania gtownego problemu, a nastep-
nie analizuje si¢ wszystkie mozliwe przyczyny, ktore do niego doprowadzity. Przyczyny
sa podzielone na kategorie, co utatwia systematyczne zbieranie informacji. Wazne jest
skupienie si¢ na jednej kategorii przyczyn naraz, aby doktadnie zrozumie¢ kazdy aspekt
problemu. Dopiero po zbadaniu wszystkich przyczyn w danej kategorii mozna przej$é
do kolejnej w celu kompleksowego rozwigzania problemu. Przyktad diagramu Ishikawy
przedstawia rysunek 8.2.

Czlowiek Maszyna Materiat

Przyczyna
Przyczyna Przyczyna
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=%
.
= Przyczyna
Przycr§na *
Prayczyna Przyczyna
N_{? Preyczyna
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Rysunek 8.2. Diagram Ishikawy
Zrédio: https://www.superinzynier.pl/blog/narzedzia-diagram-ishikawy

Diagram Pareto—Lorenza, nazywany rowniez dystrybucja 80/20, to narzgdzie wykorzy-
stywane do analizy danych, ktore ilustruje zasad¢ Pareto. Zasada ta, nazwana na cze$¢
wloskiego ekonomisty Vilfreda Pareto, glosi, ze w wielu sytuacjach okoto 80% efektow
pochodzi z 20% przyczyn. Diagram to graficzny sposob przedstawienia danych za pomoca
wykresu stupkowego w sposob malejacy; dane tworza ,,dtugi ogon”, co odzwierciedla
fakt, ze niewielka liczba przyczyn generuje duze skutki. Stupki to warto$ci poszczego6l-
nych kategorii, linia za$ reprezentuje krzywa Lorenza, ktora przebiega przez wierzchotki
histogramu. Ponizszy rysunek przedstawia przyktad diagramu Pareto—Lorenza.
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Rysunek 8.3. Diagram Pareto—Lorenza
Zrédlo: https://inzynierjakosci.pl/2017/11/diagram-pareto-lorenza-przyklad/

Z wykresu wynika zatem, ze dwie pierwsze kategorie stanowia tgcznie 62% problemow
procesu. W zwiazku z tym, jezeli chcemy uzyska¢ znaczaca poprawe procesu, wystarczy,
ze skupimy si¢ na wyeliminowaniu dwoch pierwszych przyczyn. W wigkszosci przypad-
koéw zastosowanie znajdzie tu zasada Pareto.

Macierz ryzyka jest narzgdziem stuzgcym do oceny i zarzgdzania ryzykiem projektu.
W celu jej sporzadzenia nalezy wykona¢ nastepujace kroki:

1.

Zidentyfikowanie ryzyka — wypisanie wszystkich mozliwych ryzyk (szanse do jed-
nej macierzy, zagrozenia — do drugiej) zwigzanych z projektem.

Ocena ryzyka — okreslenie prawdopodobienstwa i wplywu kazdego ryzyka w skali
od 1 do 5.

Utworzenie matrycy ryzyka — umieszczenie ryzyk w macierzy z prawdopodobien-
stwem na osi poziomej i konsekwencjami na osi pionowej. Kolory wskazuja poziom
ryzyka:

* zielony — niskie ryzyko;

* 70Mty — $rednie ryzyko;

* czerwony — wysokie ryzyko, wymagajace pilnej uwagi.

Okreslenie planu dziatania — dla ryzyk w obszarze czerwonym (i czasem zo6ttym)
nalezy przygotowa¢ plan minimalizowania lub eliminowania ryzyka.

Monitorowanie i aktualizacja — regularne sprawdzanie matrycy, po to by uwzglednié
nowe ryzyka lub zmiany.

Szanse — oprocz zagrozen pojawiaja si¢ mozliwosci, ktére mozna zidentyfikowac
i umiesci¢ w podobnej matrycy.


https://inzynierjakosci.pl/2017/11/diagram-pareto-lorenza-przyklad/

Macierz ryzyka jest narzgdziem dynamicznym, ktére wymaga stalego monitorowania
1 aktualizacji.
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Poziom ryzyka akceptowany — dziatania podejmowane w
zaleznosci od wymaganych naktadow

i ‘ Poziom ryzyka nieakceptowany — dziatanie moze zostaé
przesuniete w czasie, ale wymaga okresowego monitorowania

Poziom_ ryzyka nie_akceptowany — dziatanie mc_)ie zostar{:

przesuniete w czasie, ale wymaga statego monitorowania
Poziom ryzyka nietolerowany — wymaga natychmiastowego
dziatania

Rysunek 8.4. Macierz ryzyka
Zrédio: https://blog-daneosobowe.pl/ocena-ryzyka-w-rodo-jak-sie-za-to-zabrac-cz-2/

Zadanie

Zespot projektowy Mevo 1 wladze Wejherowa majg zadanie opracowaé kompleksowy
plan promujacy korzystanie z rower6w na minuty w miesécie. Plan powinien uwzgledniad
lokalne atrakcje, infrastruktur¢ rowerowa i skuteczne strategie zachgcajace do korzy-
stania z ustugi. Celem jest zapewnienie miastu pozytywnego odbioru i rozwdj biznesu
turystycznego. Zadaniem zespotu jest okreslenie potencjalnych ryzyk, ktore moga wysta-
pi¢ przy wprowadzaniu Mevo 2.0 do Wejherowa. oraz zaproponowanie dziatan, ktore
pomoga zminimalizowa¢ te ryzyka. Do wykonania tego zadania pomocne bedzie zba-
danie przyczyn niepowodzenia Mevo 1.0 w Trdjmiescie, o ktorych informacje dostepne
sa w Internecie.

Czes¢ 1V. Podsumowanie

W kontekscie potencjalnego wprowadzenia wynajmu roweréw mobilnych marki Mevo
w Wejherowie nalezy uwzgledni¢ zarowno korzysci, jak i ryzyka zwiazane z takim pro-
jektem. Pomimo dobrze rozwini¢tej infrastruktury rowerowej i kultury jazdy na rowe-
rze w miescie istniejg pewne obawy niepowodzenia. Wdrozenie podobnego projektu
w Wejherowie wymagatoby szczegotowej analizy ryzyka oraz dostosowania strate-
gii marketingowej do lokalnych warunkow i potrzeb mieszkancow. Skupienie si¢ na
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identyfikacji lokalnych atrakcji, tras rowerowych oraz opracowanie skutecznych strategii
promocyjnych moga si¢ przyczyni¢ do aktywnosci fizycznej mieszkancodw, poprawiajac
tym samym zdrowie i kondycje fizyczng lokalnej spolecznosci, co byloby korzystne dla
rozwoju miasta jako miejsca troszczacego si¢ o srodowisko i zdrowy tryb zycia.

Oczekiwane wyniki

Poznanie argumentacji, dlaczego nalezy badz nie nalezy wprowadzi¢ wynajmu rowerow
mobilnych w Wejherowie — 15 min.

Powody niepowodzenia pierwszej proby zaimplementowania systemu wynajmu rowerow
w Gdansku — ryzyka, jakie si¢ pojawity, i rozwiazania pozwalajace ich uniknag¢ w Wej-
herowie — 25 min.

Wykonanie analizy ryzyka zwigzanego z systemem wypozyczania rowerdw na minuty.
Poznanie potrzeb i obaw mieszkancow, ktére pomogg we wprowadzeniu nowoczesnego
systemu wynajmu rowerdw. Poznanie pomystow na skuteczne strategie marketingowe
promujace korzystanie z rower6w i zdrowy tryb zycia — 35 min.

Wszystkie czesci zostang zaprezentowane przez grupy pod koniec zajec.

Calo$¢ — 1 godz. 15 min + czas na przedstawienie swojej pracy, ktory jest zalezny
od liczby grup.
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Design Thinking w planowaniu produktu

Maciej Kwidzinski, Mateusz Marciniak, Maja Miklikowska, Weronika Piotrowska

Wstep

Niniejszy opis przypadku jest skierowany do studentow kierunkow zwiagzanych z zarza-
dzaniem i bedzie on stanowi¢ §wietng baze do dalszego rozwoju ich umiejetnosci z zakresu
planowania produktu. Ponizej zamieszczono harmonogram czynno$ci wykonywanych
podczas zajec.

* Zapoznanie si¢ z wiedza teoretyczng na temat Design Thinking — 20 min.

¢ Charakterystyka sytuacji problemowej — 25 min.

* Zastosowanie Design Thinking do rozwigzania sytuacji problemowej — 90 min.

* Prezentacja rozwigzan sytuacji problemowej — 25 min.

* Przedstawienie przyktadowego rozwiazania — zapoznanie si¢ z przyktadowym

rozwigzaniem (case study) — 20 min.

Rozwiazywanie case study bgdzie trwato przez dwa bloki zaje¢ po 1,5 godz. kazdy.
Pierwsze 20 min bedzie poswigcone wiedzy teoretycznej na temat zastosowania Design
Thinking w planowaniu produktu. Nastgpne 25 min zajmg wprowadzenie do tematu,
opis sytuacji i opis problemu do rozwigzania. Kolejna cz¢$¢ zajeé rozpocznie si¢ opra-
cowaniem rozwiazan probleméw z wykorzystaniem Design Thinking, przeznaczony na
to czas wynosi okoto 90 min. W ciagu ostatnich 45 min, studenci w grupach po kolei
beda przedstawiac swoje rozwigzania, a nastepnie zapoznajg si¢ z przyktadem case study.

1. Design Thinking - co to jest?

Design Thinking to metoda rozwigzywania probleméw nastawiona na innowacije,
bazujgca na pracy zespotowej. Dzieki tej metodzie zespét jest w stanie zaprojek-

towac rozwigzania istniejgcego problemu, zachowujgc takie cechy, jak otwartosc,
kreatywnos¢ oraz tworczosc.

Metoda opiera si¢ na pigciu etapach.
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Etap 1 - ,,empatyzacja” (umiejetnos¢ zrozumienia innej osoby)

Celem tego etapu jest poznanie potencjalnej persony, ktdra napotyka problem na swoje;j
drodze. Poznanie polega na spojrzeniu na §wiat cudzymi oczami i przeanalizowaniu pro-
blemow, przeszkdd oraz potrzeb danej osoby w jej codziennym funkcjonowaniu. Dzigki
temu mozna zbudowac¢ podstawowg wiedzg na temat istniejacego problemu oraz przezy¢
potencjalnej persony, co umozliwi zaprojektowanie rozwigzania w pdzniejszych etapach.

Narzedzia wykorzystywane w etapie

»empatyzacja”
o N =
® @ 5
Opis Mapa. z Moodboard
persony empatii

Rysunek 9.1. Narzedzia wykorzystywane w etapie ,,empatyzacja”
Zrédlo: opracowanie wlasne

Etap 2 - ,,definiowanie problemu”

Cele tego etapu obejmuja sformutowanie oraz zrozumienie wyzwania, jakie zostalo posta-
wione po realizacji etapu ,,empatyzacja”. Podczas definiowania problemu nalezy rozto-
zy¢ go na czesci sktadowe. Wiaze si¢ to z ustaleniem przyczyn problemu, okre$leniem
skutkow, jakie generuje, oraz znalezieniem kolejnych, powigzanych probleméw. Dzigki
temu mozna lepiej zrozumie¢ problem napotkany przez uzytkownikow oraz przystapi¢ do
nastepnego etapu, ktory wigze si¢ z projektowaniem rozwigzania eliminujacego wskazane
trudnosci.

Diagram Ishikawy, znany takze jako diagram przyczynowo-skutkowy lub diagram ryby,
to narzedzie stosowane w zarzadzaniu jakoscia, ktore pomaga zidentyfikowac i zrozumieé
rozne czynniki wptywajace na problem lub sytuacj¢. Narzedzie to zostato stworzone przez
japonskiego inzyniera Kaoru Ishikawe, stad jego nazwa. Na tym etapie wykonywany jest
tez opis klienta, czyli stworzenie profilu uzytkownika, jego potrzeb motywacji i wyzwan
(Lis 2024).
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Rysunek 9.2. Narzgdzia wykorzystywane podczas etapu ,,definiowanie problemu”
Zrédio: opracowanie wlasne

Etap 3 - ,,generowanie pomystow”

Celem tego etapu jest wygenerowanie jak najwigkszej liczby pomystow. W tej fazie
zespol musi si¢ wykaza¢ ogromng kreatywnos$cia i zajac si¢ wytworzeniem oraz spi-
saniem bardzo duzej liczby mozliwych rozwigzan. Przydatnym narzedziem moze si¢
okaza¢ burza mézgow, w szczegolnosei jej odmiana okreslana jako metoda 635, ktora
usprawni proces generowania pomystow indywidualnie przez kazdego cztonka zespotu.
Liczy si¢ liczba wygenerowanych pomystow, a nie ich jakos¢, poniewaz pozniejszym
krokiem na tym etapie bedzie selekcja najbardziej atrakcyjnych pomystéw dokonana
z wykorzystaniem metody oceny za i przeciw, ktora polega na analizie pomystu poprzez
oceng jego zalet (za) i wad (przeciw). Pomoze to zespotowi zidentyfikowa¢ mocne strony
rozwigzania oraz potencjalne problemy, co umozliwi bardziej $wiadome podejmowanie
decyzji i wprowadzanie ulepszen’®.

78 https://lynskysolutions.pl/baza-wiedzy/burza-mozgow-i-jej-rodzaje-generuj-pomysly-na-rozne-sposoby/
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Narzedzia wykorzystywane w etapie
»generowanie pomystéw”

[]
~, d
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Burza Ocena za
moézgéw i przeciw

i

Rysunek 9.3. Narzedzia wykorzystywane podczas etapu ,,generowanie pomystow’
Zrodlo: opracowanie wlasne

Proponowane zasady
przeprowadzenia burzy mézgéw:

* 6 - liczba rund (przekazanie kartki
Burza z pomyslami osobie obok)
moézgéw  * 3 - czas w minutach przeznaczony na
generowanie pomystéw na runde
* 5 - liczba pomystéw generowanych
na runde

Rysunek 9.4. Proponowane zasady przeprowadzenia burzy mézgow
Zrédlo: opracowanie wiasne

Etap 4 - ,,budowanie prototypow”

Cele tego etapu obejmuja rozwinigcie wybranych pomystéw oraz przedstawienie spo-
sobow ich dzialania za pomocg wybranej metody. Podczas tego etapu nalezy spraw-
dzi¢, czy pomyst ma realne szanse, aby realizowa¢ okreslone potrzeby, ustali¢ szczegoly
dotyczace danego produktu (lub ustugi) oraz zaprezentowac jego prototyp. W tym celu
mozna wykonaé prototyp 2D (schemat, storyboard lub moodboard). W celu bardziej
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precyzyjnej prezentacji rozwigzania mozna wykorzysta¢ prototypowanie 3D (makieta
przestrzenna, prototyp fizyczny) lub scenk¢. Umozliwia to lepsze zrozumienie formy,
funkcji i ergonomii projektu oraz szybkie testowanie. Schematy na etapie budowania
prototypoéw w Design Thinking polegaja na tworzeniu diagramow, ktore pokazuja,
w jaki sposob rézne elementy systemu lub produktu sa ze soba powigzane. Pomagaja
one w wizualizacji struktury i przeptywu informacji, co utatwia identyfikacje i rozwia-
zanie potencjalnych probleméw w projekcie. Storyboard to wizualne narzgdzia, ktore
ilustrujg sekwencj¢ zdarzen lub interakcji uzytkownika z produktem. Przedstawiajg krok
po kroku, jak uzytkownik korzysta z rozwigzania, co pozwala na lepsze zrozumienie
doswiadczenia uzytkownika i szybkie wychwycenie ewentualnych btedow lub obszaréw
do poprawy (Lis 2024).

Narzedzia wykorzystywane w etapie
wbudowanie prototypéw”

s .
rototypowanie Sch ematy Storyboard

przestrzenne

Rysunek 9.5. Narzgdzia wykorzystywane w etapie ,,budowanie prototypow”
Zrédlo: opracowanie wlasne

Etap 5 - ,testowanie”

Cele tego etapu to ocena potencjatu i weryfikacja stuszno$ci wybranych pomystéw. Sku-
pia si¢ on gtéwnie na wystuchaniu wypowiedzi wszystkich uczestnikow zaje¢, bez oce-
niania ich pogladow, w celu zebrania opinii, reakcji 1 sugestii. Na podstawie zebranych
danych zesp6t bedzie mogt dokona¢ odpowiednich korekt i usprawnien w projekcie, po
to by lepiej spelni¢ potrzeby i oczekiwania uzytkownikow. Efektem koncowym bedzie
prototyp ostateczny, gotowy do dalszej implementacji. Metoda adwokata na etapie testo-
wania w Design Thinking polega na wyznaczeniu osoby, ktora broni danego pomystu
lub rozwiagzania. Adwokat argumentuje za jego warto$cig i skutecznoscia, co pomaga
zrozumie¢ jego mocne strony oraz potencjalne korzysci. Dzigki temu zesp6! moze lepiej
oceni¢ 1 wzmocni¢ pozytywne aspekty rozwigzania (Lis 2024).
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Narzedzia wykorzystywane w etapie
Ltestowanie”

5je
&

Metoda
adwokata

Rysunek 9.6. Narzedzia wykorzystywane w etapie ,,testowanie”
Zrddto: opracowanie wlasne

2. Przedstawienie sytuacji

Dzisiejszy $wiat wykazuje coraz wiekszy postep w kierunku cyfryzacji oraz komputeryza-
cji spoteczenstwa. Starsze osoby czesto napotykaja rozne trudnosci zwigzane z technolo-
gia, spowodowane zalegtosciami w jej znajomosci i manualnej obstudze. Seniorzy, ktorzy
wioda juz szczesliwe zycie na emeryturze po wielu latach spedzonych na pracy, moga si¢
wreszcie skupi¢ na swoich potrzebach oraz podejmowaniu dziatan, na ktére wczesniej
nie mieli czasu. Wielu z nich ma swoje pasje, ktore realizujg wraz z najblizszymi. Zde-
cydowana wigkszo$¢ z nich trzyma si¢ tradycyjnych wartosci i zasad, unika zmian oraz
dostosowywania si¢ do nowosci. Wiedz¢ na temat aktualnych wydarzen lub wiadomosci
pozyskuja z tradycyjnych mediow. Komunikuja si¢ z cztonkami rodziny przy uzyciu kla-
sycznych modeli telefonow komoérkowych, czgsto z klawiaturg. Niektore sprawy wyma-
gajace wykorzystania Internetu mogg by¢ zalatwiane z pomoca cztonka rodziny. Osoby
starsze z racji na swoj wiek moga coraz czesciej potrzebowac wizyt u lekarza. Aby uzy-
ska¢ recepte albo skonsultowac wyniki uzyskanych badan z lekarzem, takie osoby czesto
ustawiajg si¢ w godzinach porannych w kolejce przed przychodnig i czekaja, aby zare-
jestrowac si¢ na wizyte u lekarza na konkretny dzien. Dzieje si¢ tak, poniewaz niestety
wigkszo$¢ z nich moze nie nadgza¢ za trendami technologicznymi, przez co nie potrafia
korzysta¢ z komputera, smartfona, a nawet postugiwac si¢ Internetem. Liczne rozwigzania
i technologie utatwiajace zycie nie tylko w kwestiach zdrowotnych nie stanowig realnej
pomocy dla senioréw, poniewaz nie potrafig oni z nich korzysta¢ lub nawet nie wiedza
o ich istnieniu. Wszystkie sprawy zwigzane ze swoim zdrowiem oraz sprawy urzgdowe




109

zalatwiaja osobiscie. Takie wyjécia poza dom kosztujg senioréw duzo czasu oraz sit ze
wzgledu na ich stan zdrowia, szczeg6lnie przy pokonywaniu dtuzszych dystansoéw pieszo.
Emeryci i osoby starsze czesto moga wykazywac nieufno$¢ wobec nowych technologii,
szczegolnie w obszarze zdrowia. Powody tego braku zaufania mogg by¢ réznorodne. Po
pierwsze, wielu senioréw moze czuc si¢ niepewnie w obstudze urzadzen elektronicznych.
Po drugie, obawy o bezpieczenstwo danych osobowych oraz obawy przed utratg prywat-
nosci czesto mogg odstrasza¢ senioréw od korzystania z nowoczesnych rozwigzan. Po
trzecie, wiele tych 0sob jest samotnych i moze nie mie¢ wystarczajacych zrodet wiedzy,
aby uzyska¢ informacje o nowych rozwigzaniach i o tym, jak z nich korzystac¢

3. Wstepna dyskusja

Zadanie
Zadanie polega na przedyskutowaniu perspektywy zidentyfikowanej weczeéniej persony,
ktora jest senior. Nalezy sie podzieli¢ na grupy 4—5-osobowe i poszukaé odpowiedzi na
nastgpujace pytania:

» Jakie cechy charakteru definiujg starszych cztonkoéw spoteczenstwa?

« Jakie obawy dotyczace korzystania z technologii maja seniorzy?

» Jakie sprawy moglby zatatwia¢ senior za pomoca technologii?

W celu podsumowania wczesniejszego kroku mozna zaproponowac¢ udziat w dyskus;ji
przy uzyciu narzedzia Mentimeter, ktdre umozliwi stworzenie chmur wyrazowych, co
pozwoli lepiej zrozumie¢ sytuacje. Chmury wyrazowe sg §wietnym sposobem na pobu-
dzenie wyobrazni i zwigkszenie motywacji do pracy (Mohin, Kunzwa, Patel 2022).

4. Jak uzywac Design Thinking?

Idea i definicja metody Design Thinking

Podejscie Design Thinking stawia w centrum swojego zainteresowania cztowieka jako
koncowego odbiorce i uzytkownika rozwiazan i faczy potrzeby ludzi z tym, co jest tech-
nicznie wykonalne, co dopuszcza strategia biznesu, co moze przynie$¢ wartos¢ dla klienta.

Zadanie

W grupach 4-5-osobowych nalezy zaproponowac sposob, w jaki mozna przekona¢ senio-
row do korzystania z nowych technologii, biorgc pod uwagg ich styl zycia, przekonania,
przyzwyczajenia i obawy. Nalezy rozwigzaé¢ problem metoda Design Thinking, zgodnie
z punktami wymienionymi ponizej. Do wykonania zadania nalezy uzy¢ dostepnych sza-
blonéw (rys. 9.8 — empatia; rys. 9.9 — mapa empatii; rys. 9.10 — moodboard; rys. 9.11 —
zdefiniowanie problemdéw; rys. 9.13 — diagram Ishikawy; rys. 9.14 — wykres Pareto—
Lorenza; rys. 9.15 — ocena za i przeciw; rys. 9.16 — budowanie prototypu; rys. 9.17 —
testowanie — metoda adwokata). Czas na wykonanie zadania — 90 min.




4.1. Krok 1. Empatyzacja (kaRTA PRACY ,,EMPATIA”)
Empatyzacja — poznanie persony i spojrzenie na $wiat z perspektywy uzytkownika.
Metody
* Opis persony — zadaniem jest wyobrazenie sobie typowego seniora, jego nawykow,
trybu zycia, informacji zwigzanych z zachowaniem seniorow dotyczacych wizyt
u lekarza oraz ich potrzeb.

EMPATIA

Nalezy sie skupié na zidentyfikowanych personach -
seniorach, przeanalizowa¢ ich zachowania, potrzeby,
preferencje. Dzieki temu lepiej zrozumie sie dotyczace ich
wyzwania oraz ich potrzeby. Aby to zrobi¢, nalezy
odpowiedzie¢ na ponizsze pytania.

Zdefiniuj, co oznacza stwierdzenie ,.klasyczny emeryt”™:

J

zachowuje si¢ taka osoba w wyzej przedstawionej sytuacji?

Jakie potrzeby moze mie¢ osoba w wyzej przedstawionej sytuacji?

Gléwna potrzeba:

Rysunek 9.8. Empatia
Zrédlo: opracowanie wlasne

* Mapa empatii (KARTA PRACY ,,MAPA EMPATII”) — zadaniem jest wcielenie
si¢ w zidentyfikowang persong, ktora znajduje si¢ w powyzej opisanej sytuacji




dotyczacej braku umiejetnosci obstugi komputera i korzystania z nowoczesnych tech-
nologii, a nastepnie za pomoca mapy empatii odpowiedzenie na ponizsze pytania:

o co widzi dana osoba?

o co slyszy dana osoba?

o co mysli dana osoba?

o co méwi dana osoba?

O co robi dana osoba?

© co czuje dana osoba?

MAPA EMPATII

Krok 1 - Nalezy sobie wyobrazié, ze jest sie bohaterem
wyzej przedstawionej historii.

Krok 2 - Nalezy sie zastanowié, jak czuje sie persona, ktdra
znajduje si¢ w opisanej powyzej sytuacji dotyczacej braku
umiejetnosci obstugi komputera.

Krok 3 - Nalezy odpowiedzie¢ na ponizsze pytania
iuzupelni¢ mape empatii.

Co widzi? Co méwi?

Co czuje?

Rysunek 9.9. Mapa empatii
Zrédlo: opracowanie wiasne




* Moodboard (KARTA PRACY ,,MOODBOARD”) — zadaniem jest stworzenie moodbo-
ardu, czyli tablicy wizualnej zawierajacej zbior obrazoéw, elementdéw abstrakcyj-
nych, ikon, stow i koloréw, ktére razem tworza obraz mysli, idei i nastrojow, jaki
ma towarzyszy¢ danej koncepcji — czyli zbior zdje¢ dotyczacych seniordéw i ich
zachowan — w tym wypadku powigzanych z nowymi technologiami.

Moodboard

Nalezy stworzy¢ moodboard, czyli tablice wizualna,
ktbra zawiera zbi6ér obrazéw, elementéw
abstrakcyjnych, ikon, stéw i koloréw, ktére razem
tworzg obraz myili, idei i nastrojéw dotyczacych
sytuacji senioréw w §wiecie technologii.

Rysunek 9.10. Moodboard
Zrédio: opracowanie wlasne




4.2. Krok 2. Zdefiniowanie probleméw (karTa pracy ,,ZDEFINIOWANIE PROBLEMOW”)

* Przeglad rozwiazan na rynku — zadaniem jest zapoznanie si¢ z aktualnymi roz-
wigzaniami, ktdére mogg rozwigza¢ wskazany problem, a nast¢pnie wymienienie
zalet i wad tych rozwigzan. Nastepnym zadaniem jest wymienienie potrzeb — ocze-
kiwan persony wobec powyzszych rozwiazan.

ZDEFINIOWANIE PROBLEMOW

Teraz nalezy skupié si¢ na zdefiniowaniu probleméw
w istniejacych juz rozwigzaniach. Na poczatku nalezy
poszuka¢ dostepnych juz rozwigzan i wypisaé ich wady oraz
zalety. Nastepnie nalezy zdefiniowaé potrzeby potencjalnej
persony.

Istniejace

rozwigzanie Wady Zalety

Potrzeby analizowanej persony

Rysunek 9.11. Zdefiniowanie problemow
Zrédio: opracowanie wlasne

* Diagram Ishikawy (kKarTA PRACY ,,DIAGRAM ISHIKAWY”) — zadaniem jest
wybranie najwazniejszego problemu sposrod powyzszych rozwigzan oraz zasta-
nowienie si¢ nad kategoriami jego przyczyn. W kolejnym kroku nalezy przypisaé




przyczyny do stworzonych wcze$niej kategorii. Nastgpnie nalezy przyporzadkowac
wagi kazdej kategorii (suma wag wszystkich kategorii = 1) oraz w kazdej kategorii
przyporzadkowaé wagi przyczynom (suma wag = 1 — w obrebie jednej kategorii).
W kolejnym kroku nalezy pomnozy¢ uzyskane wagi (przyczyna * odpowiadajaca
jej kategoria). Z uzyskanych iloczynéw nalezy zbudowac wykres Pareto—Lorenza
(na wykres nanie$¢ przyczyny od najwazniejszej — z najwigkszym iloczynem, do
najmniej waznej — z najmniejszym iloczynem, wedtug ustalonej skali), aby prze-
kona¢ sig, ktore przyczyny sg najwazniejsze’”.

. .. Utworzenie diagramu
“ Dlaczego warto z niego korzystac: Ishikawy

Diagram Ishikawy stuzy do - aby okresli¢ zasadnicze przyczyny problemu Nalezy wypetni¢ wszystkie
znalezienia gtownych przy- - aby odkry¢ powtarzajace sie wzorce czesci diagramu. W tym przy-
czyn problemu i przesledze- wystepowania problemoéw padku prace rozpoczyna sie
nia wszystkich czynnikow le- - aby jednoczesnie spojrze¢ na wiele czynnikéw od tylu, zaczynajac od proble-

zacych u ich podstawy. Dia- mu i przechodzac dalej od

gram Ishikawy nalezy stoso- Kiedy uzywac: prawej do lewej strony.
wac w przypadku problemow,

ktore sa powodowane przez - w przypadku napotkania problemu w projekcie
kilka przyczyn. Jest to narze- - w ramach przegladu po zakonczonym projekcie
dzie nadajace sie idealnie do

powtarzajacych sig¢ proble-
méw z jakoscig produktu lub Elementy tablicy
ustugi. Diagram mozna réw-

niez zastosowa¢ do rozwigzy-

wania codziennych proble-

méw albo  rozstrzygania

sporow w zespole. Typowe "

kategorie przyczyn, ktore Przyczyny I::«:tz(;%:;: prz'::)r:)alﬁz)\(:l:nia
poddaje si¢ analizie, to m.in.:

cztowiek, maszyna, Srodowi-

sko, metoda, maszyna, za-

rzadzanie.

Rysunek 9.12. Instrukcja do diagramu Ishikawy
Zrédlo: opracowanie wlasne

7 https://inzynierjakosci.pl/2017/12/diagram-ishikawy/



https://inzynierjakosci.pl/2017/12/diagram-ishikawy/
https://inzynierjakosci.pl/2017/12/diagram-ishikawy/

Rysunek 9.13. Diagram Ishikawy
Zrédlo: opracowanie wlasne

1,0
09
08
0,7
0,6
0,5
0,4
03
0,2
0,1

Rysunek 9.14. Wykres Pareto—Lorenza
Zrédio: opracowanie wlasne




4.3. Krok 3. Generowanie pomystow (KARTA PRACY ,,Ocena ZA | PRZECIW”)

* Na podstawie wykresu Pareto—Lorenza nalezy wybraé trzy najwazniejsze pro-
blemy i z wykorzystaniem burzy mézgow wygenerowac rozwigzania eliminujace
te problemy.

* Nastepnie nalezy dokona¢ wstgpnej selekceji i wybraé kilka najlepszych pomystow
mozliwych do zrealizowania. W dalszej kolejnosci za pomoca oceny za i przeciw
nalezy wybra¢ najlepszy pomyst.

Ocena za i przeciw

Krok 1 - Nalezy wybra¢ trzy najlepsze pomysty.

Krok 2 - Nalezy przedstawi¢ w tabeli argumenty za

i przeciw w odniesieniu do kazdego pomystu.

Krok 3 - Nalezy wybra¢ ostateczny pomyst, za ktérym chce
sie podgzaé.

Argumenty

Wybrane pomysty

Za Przeciw

Pomyst 1

Pomyst 2

Pomyst 3

2 5 Ostateczny pomysk: ccceevevreieeeiccrcscnininininnnnnnieseeeens

Rysunek 9.15. Ocena za i przeciw
Zrodlo: opracowanie wlasne




4.4. Krok 4. Budowanie prototypu (KARTA PRACY ,,BUDOWANIE PROTOTYPU”)

W tym etapie nalezy wykonac prototyp badz czes¢ prototypu (np. schemat lekcji w kur-
sie). Mozliwe metody prototypowania: prototypowanie przestrzenne, schemat, storyboard,
scenka.

Budowanie prototypu

Nalezy przedstawi¢ wybrany pomyst, opisaé ze
szczegotami, jak ma on wyglada¢ i jak pomoze
w rozwigzaniu problemu. Jezeli to konieczne, nalezy
podzieli¢ wypowiedz na poszczegélne podpunkty.

Rysunek 9.16. Budowanie prototypu
Zrédlo: opracowanie wlasne

4.5. Krok 5. Testowanie (KARTA PRACY ,, TESTOWANIE — METODA ADWOKATA”)

Zadanie polega na przeprowadzeniu debaty nad shusznos$cig i potencjatem wybranego
pomystu.




Moderatorem dyskusji bedzie jedna osoba z grupy, proponowane metody do zaimple-
mentowania to metoda adwokata i metoda adwokata diabta. Czg$¢ grupy wskazuje bledy
i wady pomystu, reszta oso6b broni go i podaje kontrargumenty. Na koniec pomyst jest
odrzucany lub tez przechodzi do dalszych prac. Nastepnie wybrane pomysty sa prezen-
towane przez grupe.

Testowdnie - metoda
adwokata

Krok 1 - Nalezy przedstawié pomyst innym grupom,
powiedzie¢, na czym bedzie polegad.

Krok 2 - Nalezy zapisaé w tabeli ,ataki” grup na
wygenerowany pomyst.

Krok 3 - Na kazdy atak nalezy napisaé obrone, ulepszajac
wygenerowany wczesniej pomyst.

Atak Obrona

Atk 1

Atak 2

Atak 3

Atak 4

Atak 5

B

Rysunek 9.17. Testowanie — metoda adwokata
Zrédio: opracowanie wlasne




5. ,Kursy z zakresu technologii dla seniora” — przyktadowe rozwigzanie

5.1. Empatia
* Kogo badamy?

Badania dotycza seniorow, ktorzy stanowig coraz wigkszg grupe ludzi w spoteczenstwie.
Potrzeba przeanalizowa¢ ich zachowania, potrzeby i preferencje, aby lepiej zrozumie¢,
jakie wyzwania i problemy zwigzane z technologia napotykaja w codziennym Zyciu.
Konieczne jest rdéwniez przyjrzenie si¢ temu, jakie korzysci mogg wynikaé z poprawy
ich $wiadomosci technologicznej. KorzySci moga by¢ takie jak tatwiejszy dostep do
informacji, ustug czy mozliwo$¢ pozostawania w kontakcie z rodzing i znajomymi.

SENIOR

« Sredniozamozny

* Zyje w zwiazku

* Dysponuje malejacymi oszczednos$ciami

* Ma do$¢ sporg rodzine

* Ma duzo wolnego czasu

* Prowadzi zycie pelne rutyny, mimo ciekawosci §wiata i checi do przezycia nowych
niezapomnianych chwil. Wykazuje niewielkg determinacj¢ do dziatania

* Ma zaleglo$ci w obstudze nowoczesnej technologii

* Dokonuje zakupow na klasycznych targowiskach 1 w najtanszych supermarketach

* Chodzi do kosciota, wierzacy

* Ma ograniczony dostep do informacji

Potrzeby:

* Tansze koszty zycia

* Zbyt mato wizyt rodziny, samotno$¢

* Che¢ dopasowania zycia do swoich potrzeb

* Bogatsze zycie towarzyskie

* Che¢ bycia zdrowym

* Zrozumienie $wiata nowej technologii
Gléwna potrzeba: Zrozumienie nowego $wiata technologii

* Opis uzytkownika
Moodboard seniora przedstawia, co nasz potencjalny klient robi w wolnym czasie i jakie
sa jego najwazniejsze cechy. Dzigki mapie mozna lepiej pozna¢ jego charakterystyke
i dostosowa¢ oferowane mu ustugi bezposrednio do jego wymogow i potrzeb.

Mapa empatii to narzg¢dzie stuzace do lepszego zrozumienia zidentyfikowanych person
iich potrzeb, co pozwala na lepsze dopasowanie produktow lub ustug do ich oczekiwan.
Sktada si¢ z szesciu sekcji. Mapa empatii umozliwia zobrazowanie informacji o klientach




i ich potrzebach w sposéb graficzny, co utatwia zrozumienie ich perspektywy i lepsze

dostosowanie oferty do ich potrzeb.
FJ My pAILY LIFE
Wolny czas
4 R

Che .

i na rozwoj

ZYCIE
-0

Towarzyscy

Rysunek 9.18. Moodboard — przyktad
Zrédlo: opracowanie na podstawie: https:/pl.freepik.com/
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,W sumie chciatabym umie¢ wyszuki-
wac takie dobre przepisy jak moja ko-

»1akK, chciatabym was odcigzy¢ od
tego, ze co chwile musze sie was

,Mysle, ze gdyby osoby starsze
lepiej umiaty korzysta¢ z technolo-

lezanka. | jeszcze bardzo mi zaimpo-

0 co$ pytac”.
nowato, jak wnuczek mi w mgnieniu

oka wyszukat, jaki to kwiat, po zdjeciu

—iod razu, jak o niego dbac. To mnie

naprawde zszokowato”.

gii, bylyby bardziej samodzielne.
Osoby chore, samotne, niespraw-
ne miatyby kontakt ze Swiatem.
Mogtyby sie rozwijac, nie nudzityby
sie”.

,Radia stucham gtéwnie w sa-
mochodzie z dziadkiem albo
w kuchni, jak gotuje. W telewizji
to czasami jaki$ serial albo pro-
gram rozrywkowy. Telewizor
okupuje gtéwnie dziadek, przy
czym caty czas leci jaki$ pro-
gram informacyjny, czasami
przyrodniczy”.

,Nigdy nie bytam $wiadkiem

oszustwa, moja kolezanka
prawie zostata nabrana metodg,

na wnuczka; kikajac w cos, RGN
prawie zrobita przelew, ale jej [akd Aabbii
SLYSZY?

rodzina w pore zareagowata
i udato sie temu zapobiec”.

,Na co dzien korzystam z tele-
wizora, radia oczywiscie, telefo-
nu, komputera, mam jeszcze
odtwarzacz DVD, na ktorym
ogladam sobie piyty z filmami
z roznych uroczystosci rodzin-
nych”.

Co uzytkownik
MYSLI | CZUJE?

Co uzytkownik
MOWI I ROBI?

Ja boje sie oszustéw i naciggaczy,
co chwile stycha¢ o jakich$ nowych
metodach, zeby oszukiwa¢ emery-
tow, dlatego czuje sie lepiej, jak mi
w tym pomagacie”.

No jeszcze te sms-y jakie$ przy-
chodza od oszustéw, ale na to sie
nigdy nie datam nabrac i tylko sie
upewniatam u rodziny, czy to wirus
czy nie”.

W obstudze nowej technologii po-
magajg mi corki, zieciowie, wnuki,
jak co$ zepsuje, przyjezdzaja i mi
naprawiaja. Albo dzwonig i méwia,
co mam zrobi¢, i czasami uda mi sie
samodzielnie rozwigza¢ problem
wedtug tych telefonicznych instruk-
gji".

Co
uzytkownik
WIDZI1?

,1ak naprawde umiem to, czego
nauczyliscie mnie wy (rodzina),
dzwonienie, sms-y, poczta, troche
Facebooka, zeby obserwowac
jakies wazne wydarzenia”.

»1ak, troche korzystam z Internetu.
Gtoéwnie czytam sobie, co sie dzieje
na S$wiecie. Korzystam jeszcze
z WhatsAppa i Messengera do pi-
sania i dzwonienia ze znajomymi

,Robie rézne operacje bankowe
przez Internet. Robie przelewy, np.
prezenty dla wnukéw, ptace ra-
chunki. Telefonu uzywam tylko do
rozméw telefonicznych, sms-6w

i rodzing”.

BOLACZKI
Obawy, frustracje

,Nie umiem ptaci¢ przez Internet, nie znam sie na tym,
troche sie boje, ale moze sie jeszcze naucze”.

,Boje sie, ze nowoczesna technologia zastapi dotych-
czasowe przedmioty, np. gazety, i wszystko zostanie
skomputeryzowane i ludzie w moim wieku bedg mieli
problem z opanowaniem nowoczesnych urzadzen.
Martwie sie réwniez o swdj wzrok, od patrzenia
w ekran moze sie tylko pogorszyc¢”.

,NO jeszcze te sms-y jakie$ przychodza od oszustow,
ale na to sie nigdy nie datam nabrac i tylko sie upew-
niatam u rodziny, czy to wirus czy nie”.

i WhatsAppa”.

KORZYSCI

Pragnienia, potrzeby
,Czasami mysle, ze przydaitby sie jakis asystent
osoby starszej, ktory pomagatby, uczylby obstugi
urzadzen elektronicznych w razie potrzeby. Albo
nawet jakie$ pogotowie technologiczne, taki ‘telefon
zaufania’, na ktéry mozna by zadzwoni¢ w razie po-
trzeby i kto$ zyczliwy w prosty sposdb wyttumaczytby,
co i jak, i pomogt rozwigzac problem”.
,Na pewno umiecie jako$ utatwi¢ nam zycie; z pomy-
stow to moge wskazac tylko te, ktdre juz u was za-
uwazytam, ale wy to tak szybko $migacie po tych
ekranach, ze nie idzie nadazy¢”.
,Niestety nie umiem, ale bardzo bym sie chciata tego
nauczy¢, bytoby to wygodne”.

Rysunek 9.19. Mapa empatii — przyktad
Zrédio: opracowanie wlasne




Seniorzy stysza na co dzien od swoich znajomych o wymuszeniach metoda ,,na wnuczka”.
Potrafia wykonywac¢ te czynnos$ci zwiazane z technologia, ktdrych nauczyly ich dzieci,
jak na przyktad wysytanie wiadomosci sms, obstuga poczty e-mail, korzystanie z Messen-
gera i WhatsAppa, wykonywanie telefondw. Seniorzy chceieliby tez przyktadowo potra-
fi¢ w szybki sposdb wyszukiwaé w Internecie przepisy kulinarne lub znajdowaé nazwe
kwiatéw po zdjeciu. Chcieliby takze odcigzy¢ swoje wnuki od ciggltego dopytywania ich
o sprawy zwigzane z technologig. Pragng si¢ nauczy¢ obslugiwaé urzadzenia elektro-
niczne, w tym sprawnie korzystaé¢ ze smartfondw, w petni wykorzystujac ich mozliwosci.

5.2. Definiowanie problemu

* Przeglad rozwigzan istniejacych na rynku:
Na polskim rynku istnieje niewielka liczba organizacji oraz firm, ktore oferuja szkolenia
dla senioréw z zakresu uzytkowania technologii. Na portalach spoteczno$ciowych lub
na stronach edukacyjnych trudno znalez¢ kursy lub praktyki umozliwiajace seniorom
wejscie w cyfrowy $wiat. Jedynym popularnym rozwigzaniem jest program rzagdowy
,»E-Senior”, ktory oferuje darmowe szkolenia z zakresu obstugi komputeréw, smartfondw,
tabletow oraz innych urzadzen elektronicznych. Celem projektu jest poprawa jakosci
zycia seniorow poprzez dostep do platformy, ktéra umozliwia im skorzystanie z ustug
publicznych, takich jak e-recepta czy e-skierowanie. Program jest finansowany przez
Ministerstwo Cyfryzacji.

* Kogo dotyka problem? Opis zidentyfikowanej persony — seniora

Klient jest na emeryturze, nie zna §wiata technologii ani nie ma umiej¢tnosci pozwala-
jacych mu na obstuge smartfona, tabletu lub komputera. Ma rodzine, ktora pomoze mu
w doborze oraz zakupie potrzebnego urzadzenia. Klient jest pozytywnie nastawiony na
poznanie ,,innego $wiata”, chce si¢ uczy¢, dysponuje czasem i jest gotow zmierzy¢ si¢
z wyzwaniami, ktore tworzy $wiat technologiczny.

* Rozpoznanie przyczyn problemu

Rysunek 9.20 przedstawia przyktadowy diagram Ishikawy, a rysunek 9.21 — przyktadowy
wykres Pareto—Lorenza.




Kursy informatyczne dla senioréw

Diagram Ishikawy

Ludzie Metoda

Seniorzy boja sie
potegi technologii

Niespersonalizowany
system nauczania

Niechec do nauki
z obawy przed porazka

byt duza ilos¢ informacji
na jedne zajecia

o
Problem:

emeryci nie
wykorzystuja

w cafosci potengjatu
technologicznego

Seniorzy nie znaja
potencjatu urzadzen
elektronicznych

Wigkszos¢ szkolen skupia sie na
mniej potrzebnych elementach,
jak np. EXCEL, PowerPoint

byt duza ilos¢ niepotrzebnych

Nieprzyjazne warunki do nauki,
opdji i funkgi

brak udogodnieri do nabywania wiedzy

Polecenia systemowe i komunikaty
53 niezrozumiate dla oséb starszych

Opiekunowie i rodzina wolg wyreczac
senioréw niz nauczyc ich danej rzeczy

Spoteczeristwo senioréw nie odczuwa potrzeby
poszerzania swojej wiedzy, bo nie jest ona
czyms powszechnym

Otoczenie

Interfejsy nieprzystosowane
dla laikéw

Maszyna

Rysunek 9.20. Diagram Ishikawy — przyktad
Zrédio: opracowanie wlasne
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Rysunek 9.21. Wykres Pareto—Lorenza — przyktad
Zrédio: opracowanie wlasne

Glownymi przyczynami gtownego problemu sa kategorie zwigzane z ludzmi, maszy-
nami, metoda nauczania oraz otoczeniem senioréw. W ramach kazdej kategorii zostaty
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wskazane trzy gtowne przyczyny problemu. Problem ten nie jest zero-jedynkowy i aby go
zwalczy¢, nalezy konsekwentnie wyeliminowa¢ kazda z nich. Na razie jednak nalezy si¢
skupi¢ na wyeliminowaniu dwdch najbardziej kluczowych, wynikajacych z powyzszego
wykresu. Oczywiscie pomocny bedzie w tym przypadku kurs technologiczny. W kategorii
ludzie mozna przede wszystkim wyr6zni¢ nieche¢ i obawy senioréw zwigzane z nowymi
technologiami. Maszyny, czyli gtéwnie komputery i telefony, nie sa przystosowane do
uzytkowania przez osoby starsze. Metody nauki ich obstugi sg niejasne i zle ukierunko-
wane w stosunku do potrzeb kursantow. Seniorzy, przebywajac gtéwnie w swojej grupie
wiekowej, nie odczuwaja potrzeby poszerzania swojej wiedzy i przez to wiele traca.

5.3. Generowanie pomystow (burza mézgow)

W tym punkcie zostang wypisane przyktadowe pomysty, ktére moga stanowic rozwigza-
nie wskazanego problemu. Do wygenerowania nowych idei i rozwigzan zostata wyko-
rzystana jedna z najbardziej efektywnych metod generowania pomystéw o nazwie burza
mozgow. Wygenerowane pomysty wymieniono w punktach ponizej (najciekawsze zostaty
pogrubione).
» Stworzenie specjalnej aplikacji, ktora bedzie pomaga¢ w zamawianiu oraz zakupie
lekéw 1 przypomina¢ o ich zazyciu.
* Innowacyjne urzadzenia i oprogramowanie dla seniordéw, ulatwiajace im korzysta-
nie z technologii i poprawiajace jakosc¢ ich zycia.
* Organizacja kampanii reklamowych, ktore beda zachecaly senioréw do korzystania
z nowych technologii.
* Szkolenia grupowe podczas zaje¢ w domach seniora.
* Stworzenie specjalnego przewodnika, ktory bedzie uczyt seniorow, jak korzystac
z nowoczesnych urzadzen medycznych.
* Seria podcastow prezentujacych w przystepny sposob najnowsze technologie
1 ustugi.
* Kanal telewizyjny, w ktorym bedzie przekazywana wiedza na temat korzysta-
nia z ré6znych urzadzen elektronicznych i aplikacji.
* Strona internetowa, na ktdrej seniorzy mogliby znalez¢ informacje o réznych pro-
duktach i ustugach zwigzanych z technologia, a takze otrzymac porady ekspertow.
* Odplatne kursy prowadzone przez treneréw, pokazujace, jak korzystaé z réz-
nych urzadzen elektronicznych i aplikacji.

5.4. Ocena za i przeciw

W niniejszym podpunkcie zostanie wybrany ostateczny pomyst do realizacji. W ponizszej
tabeli przedstawiono ocen¢ pomystow z wykorzystaniem metody za i przeciw.
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Tabela 9.1. Ocena za i przeciw

Argumenty
Wybrane pomysty -
Za Przeciw
Bezposredni sposéb Cena, umiejetnosé
przekazywania wiedzy, przyswajania wiedzy,
wysokie zaangazowanie, znalezienie kursu, brak

udziat mniejszej liczby osob niz | checi uczestniczenia
w przypadku szkolen w domach | w kursach
seniora, co umozliwia szybsze

Kursy dla emerytéow

postepy

tatwa dostepnosé miejsca Brak mozliwosci cofania

i czasu, duza popularnosg¢, programu w czasie, po to by

Kanatw TV obejrze¢ powtorke i jeszcze

raz przeanalizowac¢ kroki
dziatania

Dostepnos¢ dla duzej grupy Koniecznos¢ wyjscia

0so6b, wieksza motywacja z domu, potrzeba

i konkurencja w grupach, uczestnictwa wspolnie

lepsza atmosfera, co sprawia, |ze znajomymi (wieksza

ze nauka staje sie fatwiejsza $miatosc itd.), duza
liczebnos$¢ grupy osob
biorgcej udziat w szkoleniu,
wolniejsze postepy

Szkolenia w grupach
w domach seniora

Zrodlo: opracowanie wlasne

Wybrany pomyst to specjalne, dostosowane do umiejgtnosci, kursy dla emerytow. Jest to
najlepsza forma przekazania seniorom wiedzy ma temat najnowszych technologii oraz
tego, w jaki sposob nalezy korzystaé z takich sprzetow jak smartfony czy laptopy oraz
z odpowiedniego oprogramowania. Mozna stwierdzi¢, ze jest to sytuacja win—win. Z jed-
nej strony pozwala organizatorowi osiggnac¢ satysfakcjonujacy zysk nie tylko za sprawg
pobieranych od senioréw oplat, ale takze dzigki mozliwosci otrzymania dofinansowania.
Z drugiej strony jest to rowniez bardzo dobra forma nauki z perspektywy emerytow,
poniewaz w ramach wniesionej oplaty otrzymuja oni pakiet godzinowy obejmujacy nauke
z zakresu okre$lonych zagadnien technologicznych wraz z nieustanna pomoca kompe-
tentnego trenera, ktory nie tylko zna si¢ na technologii, ale tez potrafi nauczac i wykazuje
si¢ cierpliwos$cig wobec seniordéw, ktorzy potrzebuja troche wigcej uwagi oraz czasu, by
przyswoi¢ nowa wiedze.

5.5. Budowanie prototypu

W odpowiedzi na istniejgce potrzeby seniorow proponuje si¢ wprowadzenie kursu, ktory
bedzie obejmowac praktyczne aspekty korzystania z komputera, smartfona oraz Inter-
netu, z naciskiem na codzienne sytuacje zyciowe senioréw. Podczas zaje¢ prowadzonych
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w ramach kursu uczestnik poszerzy swoja wiedze¢ oraz umiejetnosci w zakresie korzy-
stania z technologii.

1. Podstawowe informacje o kursie

* W ramach kazdej grupy bedzie dostgpnych 12 miejsc — w ciggu jednego cyklu
mozna przeszkoli¢ 48 0sob.

* Aby odpowiedzie¢ na potrzeby senioréw, dopasowaé poziom zajeé¢ do grupy,
dostarczy¢ uczestnikom potrzebne i interesujgce informacje oraz umozliwi¢ uczest-
nikom kursu osiagniecie ich celow, na kazdych zajeciach bedzie dostepnych czte-
rech instruktorow.

* Kurs jest przeznaczony dla seniorow, a dokladniej — dla osob, ktore chca wejsé
w $wiat technologii, nauczy¢ si¢ wykonywania podstawowych czynnosci w Inter-
necie, komunikowania si¢ za posrednictwem Internetu, korzystania z e-ustug,
pozna¢ zasady bezpieczenstwa w Internecie. Poruszone zostang takze takie tematy
jak podstawowa obstuga smartfona — instalowanie aplikacji, korzystanie z aparatu
1 innych podstawowych funkc;ji telefonu.

* Zajecia beda prowadzone przez czterech studentow kierunku zarzgdzanie inzynier-
skie prowadzonego na Wydziale Zarzadzania i Ekonomii Politechniki Gdanskie;.
Kazdy uczestnik kursu jest zobowigzany do przyniesienia telefonu komoérkowego
lub tabletu. Komputery, na ktérych bedg prowadzone zajecia, zapewniajg organiza-
torzy kursu. Jezeli uczestnicy beda mieli potrzebe przyniesienia wlasnego laptopa,
mogg z niego korzysta¢ podczas zaje¢. Kurs sktada si¢ z szesciu blokow zajeé
obejmujacych nastgpujace zagadnienia:

o obstuga komputera i smartfona — podstawowe umiejetnos$ci w zakresie nawigo-
wania po systemach Android, I0S, Windows;

o bezpieczenstwo online — bezpieczne poruszanie si¢ po Internecie, przede wszyst-
kim w sferze bankowosci;

o korzystanie z e-ustug — realizowanie podstawowych potrzeb bez wychodzenia
z domu, na przyktad e-recepty;

o komunikacja online — obstuga komunikatoréw, jak na przyktad Skype, Teams,
Discord, oraz mediéw spotecznosciowych, jak WhatsApp, Messenger;

o zakupy i e-wizyty —korzystanie z portali zakupowych, takich jak Allegro, OLX,
OTOMOTO;

o nowe technologie — obstuga chatu GPT, korzystanie z VR oraz innych innowa-
cyjnych programoéw. Sledzenie nowosci i wdrazanie ich w Zycie.

Kurs stanowi jednolitg cato$¢, wszystkie bloki realizowane sa w kolejnosci; aby przejsé
do nastgpnego bloku, nalezy ukonczy¢ poprzedni. Kazdej tematyce poswigcona jest kon-
kretna liczba godzin, dostosowana do trudnosci oraz waznosci zagadnienia.

2. Przyktadowy przebieg jednego dnia kursu
10.00 — przybycie i przywitanie uczestnikow




10.05-10.15 — pytania uczestnikow dotyczace poprzedniej lekcji, sprawdzenie zadan
domowych, wyjasnienie ewentualnych watpliwosci

10.15-10.40 — krotkie wprowadzenie do nowego tematu, zadanie uczestnikom pyta-
nia, jakie majg doswiadczenia z danym zagadnieniem, zapoznanie si¢ z ich obawami,
przedstawienie celow nauki tego zagadnienia, dyskusja na temat shuszno$ci korzystania
z systemu e-wizyt i innych e-ushug — przedstawienie wad i zalet uzywania tej technologii

10.40-11.00 — teoretyczne wprowadzenie do zagadnienia funkcjonalnos$ci portali zaku-
powych, przedstawienie sposobu zamawiania produktéw online na najpopularniej-
szych stronach, takich jak Allegro, OLX, dla chetnych korzystanie z konkretnych stron
internetowych

11.00-11.30 — praktyczne ¢wiczenia z wykorzystaniem symulatora strony do robienia
zakupow online — prototypu aplikacji, tak by przeprowadzi¢ uczestnikoOw przez najwaz-
niejsze czynnosci

11.30-12.00 — przerwa kawowa

12.00-12.20 — dyskusja na temat bezpieczenstwa korzystania z systemu Pacjent.gov —
zapoznanie si¢ z obawami uczestnikow, wytlumaczenie zasad bezpiecznego korzystania
z stron z danymi poufnymi

12.20-12.40 — teoretyczne przedstawienie podstawowych funkcji portalu — zamawianie
e-recept, sprawdzenie terminu wizyty, harmonogramu opieki, sprawdzenie terminéw do
specjalistow

12.40-13.10 — praktyczne ¢wiczenia na symulatorze portalu

13.10-13.20 — pytania od uczestnikow

13.20-13.30 — zadanie pracy domowej i pozegnanie uczestnikow

5.6. Testowanie

Aby dowiedzie¢ si¢, czy pomyst jest wart realizacji i czy spelni swoje zadanie w rozwia-
zaniu problemu, przeprowadzone zostanie wstepne testowanie przy zastosowaniu metody
adwokata i metody adwokata diabta.

Tabela 9.2. Testowanie — przyktad

Atak Obrona
Brak dostepu do sprzetu | Komputery stacjonarne zostang zapewnione przez
komputerowego organizatoréw. Kursanci bedg korzystac¢ ze swoich prywatnych

smartfonow. Nie jest to problem, poniewaz senior i tak
potrzebuje tego urzadzenia, aby méc czerpac korzysci z udziatu
w kursie. Ponadto w dzisiejszych czasach koszt podstawowego
smartfona nie jest wysoki.




Brak motywacji Planowane jest wigczenie do kursu elementéw interaktywnych
uczestnikéw oraz gier edukacyjnych. Ponadto szczegdlng uwage nalezy
poswiecac¢ atmosferze panujacej podczas kursu. Przerwy
kawowe majg spowodowac, ze senior niezainteresowany
nowymi technologiami bedzie chetnie przychodzit na zajecia,
ktérych efektem ubocznym bedzie pogtebianie umiejetnosci

z zakresu technologii.

Zbyt duza trudnosé Kursy bedg sig zaczynaty od absolutnych podstaw. Dodatkowo
omawianych zagadnien |bedzie zapewnione regularne monitorowanie postepow.

W przypadku probleméw z przyswojeniem wiedzy zastosowane
zostanie indywidualne wsparcie kazdego kursanta.

Zrédlo: opracowanie wlasne

6. Zakonczenie

Podsumowujac, niniejsze case study pokazuje, jak kluczowe jest podejscie Design Thin-
king w rozwigzywaniu ztozonych problemoéw i tworzeniu innowacyjnych rozwigzan.
Dzigki podejsciu skupiajacym si¢ na personie i problemie umozliwia ono skuteczne iden-
tyfikowanie potrzeb oraz generowanie praktycznych rozwigzan.

Procesy oparte na empatii, zdefiniowaniu probleméw, generowaniu pomystow, budowa-
niu prototypow oraz testowaniu gwarantuja, ze otrzymane rozwiazania beda dopracowane
i pomoga rozwigza¢ wskazany problem. Design Thinking jest wiec niezbednym narzg-
dziem w dynamicznym $rodowisku, przynoszacym korzysci organizacjom i uzytkowni-
kom, co sprawia, ze podejscie to stanowi integralny element strategii rozwoju.
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