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I. Sytuacja makroekonomiczna  

Patrząc na wybrane wskaźniki makroekonomiczne za 2003 rok można stwierdzić, że był to rok przełomu. Po dwóch wyjątkowo słabych latach 2001 i 2002, gdy wzrost gospodarczy wynosił przeciętnie 1,2%, w zeszłym roku zanotowaliśmy wyraźne przyspieszenie i tempo wzrostu PKB sięgnęło 3,7%. Według danych GUS, wzrost gospodarczy przyspieszał stabilnie w ciągu całego roku, osiągając w trzech pierwszych kwartałach roku kolejno 2,2%, 3,8% i 3,9%. Wzrost w czwartym kwartale można oszacować na poziomie 4,5%. 

Głównym czynnikiem powodującym przyspieszenie tempa wzrostu gospodarczego w Polsce był popyt krajowy, przy czym wynikał on prawie wyłącznie z silnego zwiększenia konsumpcji indywidualnej o 3,1% r/r (przełożyło się to na kontrybucję do całkowitego wzrostu PKB na poziomie około 2 pkt. proc.). Drugim najważniejszym czynnikiem odpowiedzialnym za wysokie tempo wzrostu PKB był eksport netto. Jego kontrybucja do wzrostu PKB wyniosła 1,2 pkt. proc., czyli dwukrotnie więcej niż w poprzednim roku. Jeśli chodzi o eksport, wyraźne były dwie tendencje – doskonałe wyniki eksportu i relatywnie słaby import w związku w niewielką aktywnością inwestycyjną. Wysoka dynamika eksportu może być w pierwszej kolejności przypisana korzystnym trendom na światowym rynku walutowym. Dzięki nieoczekiwanie silnemu wzrostowi kursu euro wobec dolara do poziomu 1,26, kurs złotego do euro osłabł do ponad 4,70. Dobre wyniki eksportu wiązały się jednak również z efektami głębokiej restrukturyzacji, przez którą polskie przedsiębiorstwa przeszły w ciągu kilku lat gospodarczej stagnacji. Większość przedsiębiorstw poprawiła swoją produktywność, znacznie zredukowała koszty i zreorganizowała linie produkcyjne. W ten sposób stały się dużo bardziej konkurencyjne na rynkach zagranicznych, czemu sprzyjała również wspomniana wyżej zmiana kursu krajowej waluty. 

Nakłady inwestycyjne w 2003 roku zanotowały spadek o 0,9%. Mimo, że w II połowie roku dynamika inwestycji w końcu znalazła się na plusie (nakłady inwestycyjne w trzecim i czwartym kwartale wzrosły odpowiednio o 0,4% i 0,1%), to jej kształtowanie się było rozczarowujące i nie potwierdziło nadziei na szybką odbudowę aktywności inwestycyjnej. Bardziej wyraźnego przyspieszenia nakładów inwestycyjnych oczekiwać można w 2004 roku ze względu na lepsze wyniki finansowe przedsiębiorstw (szczególnie eksporterów dzięki mocnemu kursowi euro), niskie stopy procentowe oraz obniżoną stawkę opodatkowania dla przedsiębiorstw. Kontynuowana powinna być również ekspansja eksportu, co w sumie przekłada się na prognozę wzrostu gospodarczego w 2004 roku na poziomie co najmniej 4,5%. Podana poniżej tabela zawiera informacje dotyczące wzrostu PKB i jego komponentów w 2003 roku. 

    PKB i jego składowe, % r/r

	
	I kw. 2003
	II kw. 2003
	III kw. 2003
	IV kw. 2003*
	2003

	PKB
	2,2
	3,8
	3,9
	4,5
	3,7

	Popyt krajowy
	2,3
	2,0
	2,3
	2,6
	2,3

	Spożycie ogółem
	1,0
	2,8
	2,9
	3,2
	2,5

	   konsumpcja indywidualna
	1,4
	3,8
	3,4
	3,7
	3,1

	Akumulacja brutto 
	         12,7
	-1,6
	-0,3
	0,9
	1,8

	   Nakłady na środki trwałe
	-3,6
	-1,7
	0,4
	0,1
	-0,9


Źródło: GUS, BZ WBK;  * szacunki / prognozy własne  

Poprawa sytuacji gospodarczej, choć wyraźna, nadal nie odnosi się do wszystkich obszarów gospodarki, szczególnie, jeśli przeanalizujemy dane z rynku pracy. Spadek stopy bezrobocia, obserwowany w II połowie 2003 roku wynikał głównie z efektu sezonowego, podczas gdy przedsiębiorstwa nadal redukowały zatrudnienie, co przy niskim wzroście płac powodowało zmniejszenie się dochodów do dyspozycji gospodarstw domowych (przynajmniej z rejestrowanych źródeł). Sytuacja na rynku pracy sprzyja utrzymywaniu się niskiej presji inflacyjnej – mimo że trend spadkowy wskaźnika CPI zakończył się, inflacja na koniec 2003 roku wyniosła tylko 1,7%. Najważniejszym czynnikiem, który przyczynił się do wzrostu inflacji w ostatnich kwartałach były ceny żywności, których roczna dynamika na koniec roku osiągnęła 2,1%, czyli najwięcej od marca 2002 roku (podczas gdy jeszcze w marcu 2003 roku wynosiła zaledwie -3,5% r/r). Dane inflacyjne za ostatnie miesiące potwierdziły, że wzrost CPI w Polsce nie jest nadmiernie szybki i wiąże się głównie z czynnikami podażowymi. Bieżący rok będzie ważny z punktu widzenia perspektyw inflacji, ponieważ doświadczymy w jego trakcie wpływu dostosowań podatków związanych z przystąpieniem Polski do UE oraz odczujemy na rynku żywności opóźnione skutki ubiegłorocznej suszy. Nie należy się jednak obawiać niekontrolowanego wzrostu inflacji – w I kwartale br. wskaźnik CPI powinien wzrosnąć do ok. 2%, a w II połowie roku będzie się prawdopodobnie wahać w granicach 2,5%-2,8%. W grudniu 2004 roku roczna inflacja wyniesie, według naszych przewidywań, 2,5%. 

Podaż pieniądza mierzona agregatem M3 wzrosła w 2003 roku o 5,5% r/r. Depozyty ogółem w sektorze bankowym wzrosły o 3,7% r/r (w porównaniu ze spadkiem o 4,2% w 2002 roku). Co ważne, stopniowej poprawie ulegała dynamika depozytów gospodarstw domowych – ich roczna dynamika na koniec 2003 roku wynosiła –2% wobec –6,8% w połowie 2003 roku. Wyraźne ożywienie obserwowane było w ubiegłym roku w przypadku depozytów przedsiębiorstw (ich roczna dynamika wzrosła do 24% z 1,4% w 2002 roku), co odzwierciedlało poprawiającą się sytuację finansową polskich firm. W 2003 roku wzrosły również aktywa ogółem systemu bankowego (o 8,6% po wzroście o 5,3% w 2002 roku). Było to możliwe dzięki przyspieszeniu wzrostu kredytów dla gospodarstw domowych (do 14,1% z 8,5% na koniec poprzedniego roku) i nieznacznie większemu przyrostowi kredytów dla przedsiębiorstw (2,7% wobec 1,6% w 2002 roku). Trzeba pamiętać, że do pewnego stopnia za wyższą dynamikę podaży pieniądza odpowiedzialne były zmiany kursowe – osłabienie złotego spowodowało wzrost wyrażonych w walutach obcych zobowiązań i należności skonsolidowanego systemu bankowego. Ożywienie widoczne w statystykach pieniężnych, w tym wyższy popyt na kredyt bankowy, było także związane z rosnącą inflacją oraz zwiększającą się aktywnością ekonomiczną. Można się spodziewać, że w 2004 roku będzie podobnie.

Biorąc pod uwagę brak presji inflacyjnej (CPI w I połowie 2003 roku wynosił średnio 0,5% r/r) i brak zagrożeń dla celu inflacyjnego banku centralnego, Rada Polityki Pieniężnej (RPP) kontynuowała proces stopniowych obniżek stóp procentowych. Na każdym z sześciu comiesięcznych posiedzeń Rady w I połowie roku zapadała decyzja o redukcji stóp. Skala obniżki z przyjętym przez RPP w 2002 roku „podejściem małych kroków” – stopa referencyjna NBP (najważniejsza dla rynku finansowego w Polsce) była za każdym razem redukowana o 25 pkt. bazowych. W sumie, od początku 2003 roku do czerwca stopa referencyjna spadła o 150 pkt. bazowych, stopa lomardowa o 200 pkt. bazowych, a stopa depozytowa o 100 pkt. bazowych, osiągając odpowiednio poziom, 5,25%, 6,75% oraz 3,75%. 

Na początku 2004 roku nastąpiła stopniowa zmiana składu RPP. W skład dziesięcioosobowej Rady wchodzi prezes NBP i dziewięciu członków powoływanych w równej liczbie przez Sejm, Senat i Prezydenta RP. Nie ma wątpliwości, że przeciętne poglądy prezentowane przez nowych członków RPP będą dużo mniej „jastrzębie” niż ustępujących członków Rady. Prawie wszyscy członkowie nowej Rady widzą możliwość kontynuacji redukcji stóp procentowych, wskazując na brak presji inflacyjnej. Dlatego w I połowie br. można się spodziewać dwóch decyzji o obniżce stóp procentowych. W II połowie roku, gdy inflacja osiągnie poziom zbliżony do środka celu inflacyjnego, wzrost gospodarczy stanie się bardziej widoczny w większości sektorów gospodarki, cykl redukcji stóp procentowych zapewne się zakończy, aby nie wystawiać gospodarki na ryzyko nadmiernego wzrostu presji inflacyjnej. 

Pod koniec stycznia polski rząd zaakceptował ostatecznie program reformy finansów publicznych (tzw. plan Haunsera). Nie wyeliminowało to oczywiście niepewności wokół polityki fiskalnej, ponieważ największą przeszkodą na drodze do pełnego wdrożenia reformy będą głosowania w parlamencie nad konkretnymi ustawami przygotowanymi przez rząd, co nastąpi w kolejnych kwartałach 2004 roku. Co więcej, w III kwartale br. rozpoczną się prace nad bardzo trudnym budżetem na 2005 rok. Dlatego, niepewność dotycząca polityki fiskalnej i polityki oraz związana z tym duża zmienność na rynku finansowym będą występowały przez większą cześć 2004 roku. 

Główne wskaźniki makroekonomiczne

	
	
	2000
	2001
	2002
	2003
	2004F

	PKB 
	% r/r
	4,0
	   1,0
	1,4
	3,7
	4,5

	PKB 
	mld PLN
	  712,3
	   750,8
	  771,1
	   804,7
	 858,8

	Produkcja przemysłowa
	% r/r
	6,7
	  0,6
	1,5
	8,5
	6,1

	Sprzedaż detaliczna realnie
	% r/r
	1,0
	  0,2
	3,3
	7,3
	8,1

	Stopa bezrobocia*
	%
	   15,1
	19,4
	   20,0
	    20,0
	   19,2

	Płace realnie 
	% r/r
	1,3
	  1,6
	     1,5
	1,8
	     1,6

	Rachunek bieżący
	mld EUR
	  -10,7
	 -8,0
	7,2
	-2,9
	   -4,7

	Rachunek bieżący
	% PKB
	    -6,0
	 -3,9
	    -3,6
	-1,6
	   -2,5

	Deficyt budżetowy*
	mld PLN
	  -15,4
	-32,6
	  -39,4
	  -37,0
	  -45,3

	Deficyt budżetowy*
	% PKB
	    -2,2
	 -4,3
	    -5,1
	    -4,6
	    -5,3

	Inflacja
	% r/r
	    10,1
	  5,5
	 1,9
	0,8
	2,3

	Inflacja*
	% r/r
	8,5
	 3,6
	 0,8
	1,7
	2,5

	Ceny producenta 
	% r/r
	7,8
	 1,6
	 1,0
	2,7
	3,2

	USD/PLN
	PLN
	 4,35
	   4,09
	  4,08
	 3,89
	 3,67

	EUR/PLN
	PLN
	 4,01
	  3,67
	  3,85
	 4,40
	 4,59

	Stopa interwencyjna NBP*
	%
	   19,00
	 11,50
	  6,75
	 5,25
	 4,50

	WIBOR 3M
	%
	18,48
	16,10
	  9,09
	 5,68
	 4,87


Źródło: GUS, NBP, obliczenia i prognozy własne   

*  na koniec roku,  F – prognoza 

 Prognoza  na dzień 30.01.2004

II. Sytuacja finansowa   


Podstawowe dane finansowe 

Poniższa tabela przedstawia zmiany, jakie zaszły w podstawowych wielkościach rachunku zysków i strat Banku Zachodniego WBK S.A. w  2003 roku w porównaniu z 2002 rokiem. 

PLN m

	Podstawowe pozycje rachunku zysków  i strat 
	2003
	2002
	Zmiana 

	Dochody ogółem 1 
	      1.590,8
	     1.705,7
	  -6,7%

	Koszty ogółem (bez kosztów restrukturyzacji) 2 
	      1.211,1 
	     1.172,7
	  +3,3%

	Saldo rezerw i aktualizacji 
	       (126,6)
	     (169,1)
	  -25,1%

	Zysk brutto (bez kosztów  restrukturyzacji)  
	        253,6
	      364,2
	  -30,4%

	Koszty restrukturyzacji 
	   44,3
	-
	-

	Podatek 
	   55,9
	      106,4
	 -47,5%

	Dodatkowe obciążenie podatkowe (wpływ zmiany stawki  podatkowej) 
	    57,1
	-
	-

	Zysk netto 
	        117,0
	      270,4
	 -56,7%


1   zawiera pozostałe przychody operacyjne   

2   zawiera pozostałe koszty operacyjne i amortyzację; nie uwzględnia kosztów restrukturyzacji (44,3 mln zł); uwzględnia      

   koszt systemu informatycznego dla Pionu Skarbu (15,5 mln zł) oraz amortyzację systemu ICBS (69,5 mln zł)  

Wypracowany w 2003 roku dochód ogółem Banku Zachodniego WBK S.A. wyniósł 1.590,8 mln zł i był niższy niż rok wcześniej o 6,7%. Przyczyną spadku są zmiany w otoczeniu stóp procentowych, które ograniczyły dochody odsetkowe banku oraz wynik na operacjach finansowych. Powstały ubytek został częściowo zrekompensowany przez wzrost dochodów prowizyjnych. Ich wartość zwiększyła się w ciągu  roku o 12,3%, głównie za sprawą rosnącej sprzedaży produktów i usług banku.    

Zysk brutto (bez kosztów restrukturyzacji) wyniósł 253,6 mln zł, tj. o 30,4%  mniej niż w 2002 roku. Jest to skumulowany efekt zawężenia marż, wysokich obciążeń z tytułu amortyzacji nowo wdrożonego systemu ICBS (69,5 mln zł) oraz inwestycji w system informatyczny dla Pionu Skarbu (15,5 mln zł). 

Ujemne saldo rezerw i restrukturyzacji zmniejszyło się o 25,1% w wyniku zdecydowanej poprawy jakości aktywów banku.

Zmiana stawki podatkowej od osób prawnych z 27% na 19%, ze skutkiem od 2004 roku, spowodowała jednorazowe zmniejszenie wartości aktywów z tytułu odroczonego podatku dochodowego o 57,1 mln zł, co wpłynęło na wzrost podatku dochodowego w 2003 roku. 

Ostatecznie, 2003 rok zamknął się zyskiem netto w wysokości 117 mln zł.        

Proces restrukturyzacji         

W 2003 roku Bank Zachodni WBK S.A. prowadził szeroko zakrojone działania restrukturyzacyjne, które wpłyną istotnie na sytuację finansową banku w kolejnych latach. Obejmowały one restrukturyzację sieci oddziałów, optymalizację zatrudnienia oraz proces ograniczania bazy kosztowej. Efekty podjętych inicjatyw znajdą pełne odzwierciedlenie w wynikach banku za 2004 rok. 

W 2003 roku poddano restrukturyzacji 38 oddziałów banku (w tym 32 oddziały zamknięto). Koszty tych działań, włącznie z przeszacowaniem wartości nieruchomości, obciążyły rachunek zysków i start banku dodatkową kwotą w wysokości 44,3 mln zł. 

Poziom zatrudnienia zmniejszył się w 2003 roku o 1.699 etatów i był wynikiem zmian organizacyjnych w Centrum Wsparcia Biznesu, wdrożenia systemu ICBS w oddziałach banku, restrukturyzacji sieci placówek oraz dodatkowych zwolnień grupowych przeprowadzonych w drugiej połowie roku.   

Dochody 

W 2003 roku dochody odsetkowe wyniosły 777,2 mln zł i były niższe niż przed rokiem o 0,5%.          

Wynik na operacjach finansowych był niższy o 167,3 mln  zł w stosunku do osiągniętego w poprzednim okresie pod wpływem spowolnienia tempa spadku stóp procentowych w 2003 roku w porównaniu z 2002 rokiem. Dodatkowo, ostry wzrost stóp rynkowych w październiku 2003 roku wpłynął niekorzystnie na pozycje kupna i sprzedaży Skarbu. W wyniku na operacjach finansowych zawarte są dochody z transakcji FX SWAP, które w 2003 roku wyniosły 60,7 mln zł (włącznie z wyceną), a w 2002 roku - 222,5 mln zł. Dochody te spadły pod wpływem redukcji stóp procentowych w pierwszej połowie roku, a także z powodu zmniejszenia aktywności banku na rynku transakcji FX SWAP z przyczyn związanych z zarządzaniem płynnością oraz realizacją celów handlowych banku.  

Dochody z tytułu prowizji, stanowiące największą składową dochodów pozaodsetkowych banku, przekroczyły poziom 2002 roku o 12,3%  i wyniosły 503,7 mln zł. Na rezultat ten złożyły się wyższe przychody z opłat za obsługę rachunków i obrót pieniężny, prowizji kredytowych i kartowych oraz  opłat związanych z dystrybucją funduszy ARKA.   

Osiągnięty w 2003 roku wynik z pozycji wymiany wyniósł 143,4 mln zł, zmniejszając się  nieznacznie w porównaniu z wielkością zaprezentowaną przed rokiem (0,7%).         

Przychody z akcji, udziałów, pozostałych papierów wartościowych i innych instrumentów finansowych o zmiennej stopie dochodu  wzrosły o 19,8% do poziomu 51,5 mln zł, głównie dzięki sprzedaży udziałów banku w spółce zależnej Projekty Bankowe Polsoft  Sp. z o.o., na której zrealizowany został  zysk  w wysokości  17,4 mln zł. 

Koszty 

Całkowite koszty Banku Zachodniego WBK S.A. (bez kosztów restrukturyzacji) osiągnęły w 2003 roku poziom 1.211,1 mln zł i wzrosły o 3,3% w stosunku do poprzedniego roku. Po wyeliminowaniu wpływu całorocznej amortyzacji systemu ICBS oraz nowej platformy informatycznej dla Pionu Skarbu,  porównywalne koszty całkowite zmniejszyły się o 3,4%.       

Pozostałe koszty operacyjne wzrosły o 63,8 mln zł do kwoty 80,5 mln zł, na co złożyło się kilka czynników. Największy wpływ miał proces restrukturyzacji sieci, który wygenerował koszty w wysokości 44,3 mln zł, z czego do pozostałych kosztów operacyjnych zakwalifikowano 33,1 mln zł.  

Obciążenie z tytułu amortyzacji zwiększyło się w ciągu roku o 37,3% do kwoty 216,8 mln zł za sprawą całorocznych odpisów amortyzacyjnych systemu  ICBS w wysokości 69,5 mln zł.  

Koszty działania banku wyniosły 958,1 mln zł i były niższe niż przed rokiem o 4%. 

Koszty pracownicze spadły o 1,2% i wyniosły 508,7 mln zł. Spadek tej pozycji wynika z   redukcji zatrudnienia w ostatnich miesiącach roku. Skutki podjętych działań restrukturyzacyjnych będą w pełni odczuwalne w 2004 roku.   

Pozostałe koszty działania banku zmniejszyły się o 7%. Po wyeliminowaniu kosztów związanych z wdrażaniem nowej platformy informatycznej dla Pionu Skarbu (15,5 mln zł) oraz kosztów  związanych z restrukturyzacją oddziałów (11,2 mln zł), koszty te zmniejszają się o 12,5%. Spadek ten ilustruje efekty prowadzonych w banku działań w zakresie restrukturyzacji bazy kosztowej. Dzięki renegocjacji umów z dostawcami usług i produktów oraz wdrożeniu nowych procedur, rozwiązań organizacyjnych i technicznych, zredukowano koszty eksploatacji systemów informatycznych, telekomunikacyjne, materiałów biurowych, remontów/utrzymania maszyn i urządzeń oraz zabezpieczenia banku. 


Na dzień 31 grudnia 2003 roku suma bilansowa Banku Zachodniego WBK S.A. wyniosła 23.521,6 mln zł i była niższa niż przed rokiem o 4,5%. 

Łączne zasoby finansowe, obejmujące depozyty klientów z sektora niefinansowego i budżetowego oraz obligacje lokacyjne, wyniosły 18.073,3 mln zł i  przekroczyły poziom 2002 roku o 2,4%.     

Należności od sektora niefinansowego i budżetowego osiągnęły na koniec 2003 roku  wartość 12.538,2 mln zł i zwiększyły się o 7,7% w porównaniu ze stanem sprzed roku. Jest to rezultat wysokiej dynamiki wzrostu portfela kredytów mieszkaniowych (o 35,3%) oraz systematycznego rozwoju akcji kredytowej adresowanej do podmiotów gospodarczych.   

Portfel należności banku był bardzo dobrze zdywersyfikowany. Nie ma w nim branży dominującej, a największy pojedynczy udział wynosi 8,9% i dotyczy produkcji artykułów spożywczych i napojów.      

Przy wyraźnym wzroście portfela kredytowego, zmniejszyła się wartość kredytów zagrożonych, a w konsekwencji poziom rezerw. Na koniec 2003 roku należności sektora budżetowego i niefinansowego zaklasyfikowane jako „poniżej standardu”, „wątpliwe” i „stracone” (bez odsetek) stanowiły 12,6% portfela brutto, a ich pokrycie rezerwą celową wyniosło 40,6%. Po uwzględnieniu kredytów uznanych za „technicznie zagrożone”
 w wysokości  171 mln zł, wskaźnik ten obniża się do 11,3%. W poprzednim roku analogiczne wskaźniki jakości kredytów wyniosły odpowiednio 16,8% oraz 15% (z wyłączeniem kredytów technicznie zagrożonych). 


W dniu 12 grudnia 2003 roku międzynarodowa agencja ratingowa Fitch Ratings potwierdziła następujące ratingi Banku Zachodniego WBK S.A.:

· długoterminowy : BBB+

· krótkoterminowy: F2

· indywidualny: C/D

· wsparcia: 2    

· perspektywa ratingu długoterminowego: pozytywna  
III. Rozwój działalności    


„Gdziekolwiek działamy, klienci będą nas cenić za wyróżniającą się jakość naszej oferty, która pozwoli nam osiągnąć nadzwyczajny wzrost zysku.”

Realizacja tak sformułowanej wizji wymaga wypracowania silnej marki Banku Zachodniego WBK S.A., czyli systemu postaw i wartości, które będą powszechnie charakteryzować jego działalność, wyróżnią go na rynku i będą z nim jednoznacznie kojarzone. Podstawowe filary, na których bank pragnie oprzeć jakość swojej marki to atrybuty: Godny Zaufania, Partnerski, Innowacyjny. W 2003 roku doskonalono wszystkie aspekty docelowego wizerunku banku, najwięcej uwagi poświęcając budowie fundamentu, tj. zdobyciu opinii banku godnego zaufania. Dalsze prace nad percepcją marki banku rozpisane są na dwa kolejne lata i będą przebiegać pod hasłem „bank partnerski” i „bank innowacyjny”. 

Priorytety roku 2003: bezpieczeństwo, niezawodność i  jakość 

Zgodnie z przyjętym priorytetem, w 2003 roku szczególnie intensywnie rozwijano walory banku związane z bezpieczeństwem, solidnością, niezawodnością oraz wysoką jakością obsługi. Podjęto szereg działań służących minimalizacji ryzyka operacyjnego, ze szczególnym uwzględnieniem bezpieczeństwa systemów informatycznych i zabezpieczenia ciągłości pracy.  Wprowadzone w ciągu roku usprawnienia zwiększyły funkcjonalność i sprawność wielu procesów i procedur w banku.  Za ilustrację posłużyć mogą usługi bankowości elektronicznej, czy też proces wydawania kart kredytowych z gwarantowanym terminem obsługi. W celu podwyższenia jakości usług rozpoczęto regularne badania poziomu zadowolenia klientów oraz monitorowanie postępów poszczególnych oddziałów w tym procesie. W oparciu o uzyskaną wiedzę podjęte zostały działania korygujące. Projektowanie i realizację programów poprawy powierzono specjalnie w tym celu powołanym Regionalnym Zespołom Doskonalenia Jakości. 

Wartości i postawy pracowników  

Doceniając zależność między jakością obsługi i stopniem asymilacji w organizacji systemu wartości, który stawia klienta na pierwszym miejscu, bank stara się wykształcić pożądane przekonania i postawy pracownicze. Działania w tym kierunku przebiegają w kilku płaszczyznach jednocześnie. Istotną rolę odgrywają przedsięwzięcia komunikacyjne. W 2003 roku pracownicy zostali poinformowani kaskadowo o priorytetach strategii „Po pierwsze: Klient” na kolejne lata i celach związanych z jakością obsługi. Przeprowadzono z nimi warsztaty, które zwiększyły zrozumienie i akceptację propagowanych przez strategię wartości i zachowań oraz umożliwiły wypracowanie planów wdrożeń dla poszczególnych jednostek organizacyjnych. Postawy zgodne ze strategią „Po pierwsze: Klient” skutecznie wspiera Program „Kogo doceniasz” funkcjonujący od połowy 2003 roku. Polega on na nagradzaniu wskazanych przez pracowników osób za godne naśladowania zachowania na stanowisku pracy. Dużą rolę w procesie komunikacji odegrał Intranet, który jest powszechnie wykorzystywany przez pracowników banku. Ważny nurt działań to także prace nad sformułowaniem Standardów Jakości Obsługi Klientów Banku Zachodniego WBK S.A., które definiują wartości i zachowania obowiązujące pracowników w relacjach z klientem wewnętrznym i zewnętrznym.  
Program Segmentacji i CRM 

Szczególnie duże znaczenie bank przywiązuje do budowy relacji z klientami, czego wyrazem jest zaangażowanie znacznych zasobów do realizacji Programu Segmentacji i CRM. W ramach wdrożeń programu dokonano podziału bazy klientów na poszczególne segmenty i modele obsługi (Classic i Premium) zgodnie z przyjętymi kryteriami. Klientów obsługi Premium przyporządkowano do portfeli zarządzanych przez doradców wyselekcjonowanych w procesie doboru kadrowego. Opracowano zasady nawiązywania i utrzymywania relacji z klientami, m.in. nakładając na doradców obowiązek pro-aktywnego podejścia do potrzeb klientów obsługi Premium. Zasady te opisano w Standardach Jakości Obsługi i przeprowadzono na ten temat szkolenia. Oddziały wyposażono w narzędzia informatyczne do tworzenia portfeli i zarządzania relacjami z klientami. W miarę realizacji Programu, planuje się wdrożenie kolejnych, bardziej zaawansowanych narzędzi wspierających pracę doradców na płaszczyźnie informacyjnej i operacyjnej. Pozwolą one dotrzeć do każdego klienta obsługi Premium z optymalną ofertą przy wykorzystaniu odpowiednich metod sprzedaży oraz standardów jakości obsługi. Po udanym pilotażu, w 2003 roku rozpoczęło się masowe wdrożenie Programu Segmentacji i CRM. Do końca roku objęło ono 204 oddziały obsługujące ponad połowę klientów banku. Program kontynuowany będzie w 2004 roku. 

Modyfikacja oferty strategicznej  

W wyniku aktualizacji strategii banku do bieżących warunków rynkowych, w 2003 roku powiększono listę produktów strategicznych. Po dokonanym przeglądzie oferta strategiczna dla klientów indywidualnych obejmuje kredyty mieszkaniowe, karty kredytowe, kredyt gotówkowy, depozyty, fundusze inwestycyjne, Konto24 Prestiż i usługi elektroniczne. Do zestawu produktów strategicznych adresowanych do firm należą: leasing, kredyty biznesowe (w tym Biznes Hipoteka), faktoring, pakiet dla wolnych zawodów, płatności zagraniczne i Skarbu oraz usługi elektroniczne. Produkty strategiczne stanowią podstawowe narzędzia pozyskiwania nowych klientów, rozwoju dalszej współpracy z nimi i umacniania wzajemnych więzi. Bank dokłada wszelkich starań, aby wyróżniały się one na rynku i były konkurencyjne. 

W 2003 roku aktywność banku w obszarze bankowości detalicznej zdominowały działania mające na celu rozwój oferty strategicznej oraz ochronę i powiększanie bazy oszczędnościowej.   

Rozwój  oferty  kredytowej  

Kierując się potrzebami klientów oraz wymogami rynku, bank systematycznie modyfikował ofertę kredytową dla klientów indywidualnych. Sztandarowe produkty kredytowe banku, tj. kredyt mieszkaniowy, kredyt gotówkowy oraz kartę kredytową rozszerzono o nowe opcje, a towarzyszące im procedury obsługi zweryfikowano i uproszczono,  czyniąc bardziej dogodnymi dla klienta.       

W minionym roku szczególnie intensywnie pracowano nad podniesieniem atrakcyjności kredytu mieszkaniowego „Własny Dom”, który sprzyja budowaniu długotrwałych relacji z klientem. Bank konsekwentnie obniżał oprocentowanie kredytów o stopie zmiennej oferowane promocyjnie w pierwszym roku kredytowania. Obowiązująca na początku roku stopa 6,99% została zredukowana do 5,49% z początkiem lipca 2003 roku. Jednocześnie, ofertę banku uzupełniono o kredyty mieszkaniowe z dopłatami z linii rządowej, które wprowadzono do sprzedaży w maju 2003 roku na podstawie umowy z Bankiem Gospodarstwa Krajowego S.A. 

W ramach programu rozwoju kredytów mieszkaniowych, w sierpniu 2003 roku bank rozpoczął sprzedaż ubezpieczeń majątkowych dla klientów ubiegających się o kredyt mieszkaniowy. Zwiększają one jakość zabezpieczeń kredytów, a klientom ułatwiają formalności oraz udostępniają szeroki zakres ochrony ubezpieczeniowej po atrakcyjnej cenie. W trakcie roku wprowadzono również szereg innych zmian zwiększających atrakcyjność kredytu mieszkaniowego dla klientów, w tym możliwość skorzystania z „wakacji kredytowych” oraz wydłużenie okresu kredytowania dla kredytów w euro do 25 lat. Z myślą o osobach, które zaciągnęły kredyt mieszkaniowy lub starają się o taki, posiadając inne zobowiązania wobec banków, wprowadzono kredyt konsolidacyjny. Konstrukcja produktu pozwala na połączenie wszystkich zobowiązań kredytowych klienta w ramach jednego kredytu zabezpieczonego hipoteką i spłatę zadłużenia według jednego harmonogramu. 

Poza systematycznym doskonaleniem kredytu mieszkaniowego, bank prowadził kampanie promocyjne, które zwiększyły znajomość marki banku jako instytucji oferującej wyróżniający się na rynku produkt. W wyniku tych działań, portfel kredytów mieszkaniowych wzrósł o 35,3%  do kwoty 1.821,6  mln zł.          

Zgodnie z opracowaną w 2003 roku nową strategią dla ludności, polepszono warunki kredytowania dla dotychczasowych klientów banku oraz wdrożono wiele innowacji produktowych, np. kredyt gotówkowy zabezpieczony aktywami płynnymi oraz  kredyt gotówkowy bez zabezpieczeń. Szczególnym zainteresowaniem klientów cieszyła się też oferta gotówkowych kredytów okolicznościowych: wakacyjnych i gwiazdkowych.   

Szereg zmian wprowadzono również do oferty kart kredytowych banku, dążąc do stworzenia produktu odpowiadającego oczekiwaniom klientów i konkurencyjnego na rynku (karty kredytowe omówiono szczegółowo w części poświęconej bankowości elektronicznej). 

Rozwój oferty  depozytowej oraz alternatywnych produktów oszczędnościowych    

W ramach działań mających na celu ochronę i rozwój bazy oszczędnościowej, bank sukcesywnie urozmaicał i uatrakcyjniał ofertę produktów depozytowych. W 2003 roku włączono do oferty banku 3-, 6-, 12-, i 24- miesięczną  lokatę IMPET o stałej stopie procentowej, ustalanej progowo zależnie od kwoty wkładu. W trakcie roku przeprowadzono też trzy subskrypcje gwarantowanych lokat inwestycyjnych, w tym dwie GLI AMER INDEX oraz jedną GLI EURO INDEX. Lokaty te umożliwiają osiągnięcie zysków z inwestycji giełdowych, zapewniając 100%-owy zwrot zainwestowanego kapitału. Uruchomiono ponadto  lokaty 7- i 14- dniowe w kanałach elektronicznych o obniżonej kwocie minimalnej. Lokaty w ramach serwisu BZWBK24 są nie tylko atrakcyjnym produktem przyciągającym wolne środki finansowe klientów, lecz także narzędziem wspierającym migrację operacji bankowych do kanałów elektronicznych.

Ze względu na zmianę preferencji oszczędnościowych klientów poszukujących wyższych od oferowanych przez depozyty stóp zwrotu, bank dysponował szeroką gamą produktów alternatywnych. W trakcie 2003 roku przeprowadził i dokonał przydziału ośmiu emisji obligacji własnych na łączną kwotę 715,2 mln zł w ramach I i II Programu Emisji Obligacji Lokacyjnych Banku Zachodniego WBK S.A. (I i II PEOL). W oddziałach banku prowadzono także sprzedaż produktów spółek zależnych, w tym jednostek uczestnictwa w funduszach inwestycyjnych ARKA oraz obligacji BZ WBK Leasing S.A. Fundusze Arka cieszyły się przez cały rok niesłabnącą popularnością, co przyczyniło się do wzrostu  aktywów netto w portfelu spółki BZ WBK AIB Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A. o 84,9% do poziomu 1.483,8 mln zł.  

Na początku 2003 roku uległy zmianie warunki otwarcia Konta24 Prestiż. Zostały one dostosowane do nowej klasyfikacji klientów klasy obsługi Premium, uwzględniającej  obniżone kryterium dochodowe. Zmiana kryteriów dostępności  Konta24 Prestiż spowodowała podwojenie ilości takich rachunków w portfelu banku, a w konsekwencji grona osób objętych specjalną ofertą produktową i obsługą banku. Rachunek uprawnia do korzystania z niższych opłat za transakcje płatnicze oraz do ulg przy nabywaniu kolejnych produktów banku i jego grupy kapitałowej. Po wdrożeniu w całym banku Programu Segmentacji i CRM, wszyscy posiadacze tego konta będą mieli zapewnioną zindywidualizowaną obsługę i doradztwo wyspecjalizowanego opiekuna.

Zgodnie z przyjętą polityką,  bank będzie w dalszym ciągu kładł nacisk na kompleksowość oferty oraz jej wysoką jakość, innowacyjność i przejrzystość. Wzmocni w ten sposób satysfakcję oraz lojalność klientów i zapobiegnie odpływowi ich oszczędności do innych instytucji. 

  

W obszarze bankowości komercyjnej bank budował przewagę konkurencyjną w oparciu o rozwój poszczególnych produktów strategicznych oraz doskonalenie obsługi wybranych segmentów.  Jednocześnie, w związku z planowanym wstąpieniem Polski w struktury Unii Europejskiej, przygotowywał się do zajęcia wiodącej pozycji na rynku funduszy strukturalnych. Kontynuował też misję polegającą na informowaniu przedsiębiorstw o szansach i zagrożeniach jakie niesie ze sobą integracja europejska.                

Rozwój wybranych aspektów oferty 

W ramach doskonalenia oferty strategicznej banku, w lutym 2003 roku wprowadzono do sprzedaży Pakiet dla Wolnych Zawodów zawierający produkty spełniające potrzeby biznesowe i prywatne przedstawicieli ściśle określonych zawodów. Propozycja ta, oprócz kompleksowej oferty i zindywidualizowanej obsługi, przewiduje zestaw preferencji cenowych. Dzięki swym konkurencyjnym cechom, pakiet ułatwia pozyskiwanie nowych klientów, zwiększa lojalność dotychczasowych oraz stymuluje sprzedaż produktów strategicznych takich jak: kredyty hipoteczne, karty kredytowe, leasing, fundusze ARKA.      

Podwyższono atrakcyjność kredytu hipotecznego dla firm Biznes Hipoteka poprzez rozszerzenie zakresu przeznaczenia środków kredytowych, wprowadzenie niższych marż oraz preferencyjnej stawki minimalnej w wysokości 2,5% dla kredytów do 3 mln zł w pierwszym roku kredytowania. Dzięki wprowadzonym udogodnieniom oraz majowej kampanii promocyjnej, wyraźnie zwiększył się popyt na Biznes Hipotekę wśród małych i średnich przedsiębiorstw. Do końca grudnia 2003 roku udzielono takich kredytów na łączną kwotę 185 mln zł. 

W celu zwiększenia dostępności kredytów gospodarczych przy zachowaniu odpowiedniej jakości zabezpieczeń, w styczniu 2003 roku Bank Zachodni WBK S.A. zawarł umowę regulującą zasady współpracy z Bankiem Gospodarstwa Krajowego S.A. w zakresie gwarancji i poręczeń spłat kredytów udzielanych przez Krajowy Fundusz Poręczeń Kredytowych. Instrumenty  oferowane przez Bank Gospodarstwa Krajowego S.A. traktowane są jako alternatywna forma zabezpieczenia spłaty produktów kredytowych dostępnych w ofercie banku.    

W związku z dynamicznym rozwojem eksportu, bank uzupełnił swoją ofertę o nowe propozycje dla firm rozwijających działalność na rynkach zagranicznych. W sierpniu 2003 roku wprowadzono Pakiet Europejski łączący rachunek bieżący w złotych z wybranym kontem walutowym oraz ułatwiający dostęp do atrakcyjnych produktów kredytowych, w tym kredytu dewizowego w rachunku bieżącym oraz kredytu na prefinansowanie kontraktów eksportowych. Aby umożliwić eksporterom zwiększenie zakresu działalności i ekspansję na rynki zagraniczne, uruchomiono ponadto Program Łatwy Eksport. W jego ramach, bank - we współpracy z Bankiem Gospodarstwa Krajowego oraz Korporacją Ubezpieczeń Kredytów Eksportowych - oferuje kredyty, poręczenia oraz ubezpieczenia służące finansowaniu działalności eksportowej. 

Innowacyjna polityka cenowa    

Z początkiem sierpnia 2003 roku wdrożona została nowa polityka cenowa w zakresie obsługi rachunków bieżących klientów instytucjonalnych. Bank Zachodni WBK S.A. jako jedyny bank w Polsce wprowadził nowatorski system taryf, opierając się na wzorach stosowanych przez operatorów sieci komórkowych. Oprócz dotychczasowej taryfy standardowej, zaproponowano klientom cztery różne warianty cenowe: Taryfę Niebieską, Taryfę Srebrną Gotówkową, Taryfę Srebrną Elektroniczną i Taryfę Złotą. Każda z nich oferuje ulgi na najpopularniejsze transakcje, uzależniając je od wysokości średniego salda na rachunku firmowym. Nowa propozycja daje przedsiębiorcom możliwość samodzielnego obniżenia kosztów obsługi bankowej oraz dostosowania ich do indywidualnych preferencji i sposobu prowadzenia rozliczeń. Do 31 grudnia 2003 roku z oferty nowych taryf skorzystało 15 tys. klientów.  

Razem do Unii       

Zgodnie z programem „Razem do Unii”, w 2003 roku bank coraz skuteczniej ułatwiał klientom dostęp do oferowanych przez Unię Europejską środków pomocowych. W oddziałach banku przedstawiciele sektora małych i średnich przedsiębiorstw korzystali z pomocy ponad stu siedemdziesięciu  przeszkolonych  doradców europejskich, którzy przekazywali im wiedzę na temat funduszy przedakcesyjnych, wskazywali najtańsze źródła finansowania i prezentowali ofertę banku. Bank uczestniczył też w finansowaniu dotowanych przedsięwzięć i zapewniał efektywne wykorzystanie pozyskanych funduszy. W czerwcu 2003 roku do oferty wprowadzono kredyt inwestycyjny na przedsięwzięcia podnoszące konkurencyjność firm i refinansowane przez unijny program PHARE.  W następnej kolejności udostępniono kredyt inwestycyjny na projekty związane z rozwojem rolnictwa i obszarów wiejskich, realizowane w ramach Programu SAPARD. 

Działalność informacyjno-edukacyjna 

W pierwszej połowie 2003 roku odbyła się kolejna edycja bezpłatnych szkoleń i warsztatów  dla małych i średnich przedsiębiorstw, która zakończyła Pierwsze Ogólnopolskie Forum „Twoja firma w Europie”. W drugiej części roku uruchomiono kolejne forum „Europa w Twojej firmie. Możesz więcej” stanowiące przedłużenie poprzedniej inicjatywy. Działania edukacyjno-szkoleniowe realizowane w ramach programu dostarczają małym i średnim przedsiębiorcom praktycznej wiedzy na temat funkcjonowania rynku Unii Europejskiej, która zwiększa ich szanse na wspólnym rynku. Bank Zachodni WBK S.A. jest współorganizatorem forum we współpracy z instytucjami publicznymi i wiodącymi firmami polskimi, a patronat nad całością przedsięwzięcia sprawuje Urząd Komitetu Integracji Europejskiej. 
Do ważniejszych inicjatyw o charakterze informacyjnym należą również konferencje z udziałem Głównego Ekonomisty Banku. W 2003 roku przeprowadzono dwa cykle spotkań z klientami korporacyjnymi, podczas których omawiano bieżącą sytuację gospodarczą, scenariusz jej rozwoju, długoterminowe prognozy makroekonomiczne oraz perspektywy związane z wejściem Polski w struktury Unii Europejskiej.    


Bank Zachodni WBK S.A. rozwija obsługę przedsiębiorstw zgodnie ze sprawdzoną w bankowości korporacyjnej filozofią Customer Relationship Managment (CRM). Zgodnie z jej postulatami, buduje relacje z klientami i zaspakaja kompleksowo ich potrzeby w oparciu o jeden punkt obsługi.  

Zakres podmiotowy i organizacja   

Początkowo jedynie grupę największych klientów korporacyjnych otoczono zindywidualizowaną opieką Centrów Bankowości Korporacyjnej zgodnie z koncepcją CRM. W 2003 roku podjęto jednak decyzję, iż będą one odpowiedzialne za współpracę ze wszystkimi klientami klasy Premium, których zadłużenie przekracza 4 mln zł. W konsekwencji, Centra Bankowości Korporacyjnej zarządzają relacjami z klientami spełniającymi obniżone kryterium zaangażowania, korzystając ze wsparcia oddziałów, które pełną w tym procesie funkcje komplementarne. Podejście to wywodzi się ze strategii „Po Pierwsze: Klient” i jest skoordynowane z realizowanym w banku Programem Segmentacji i CRM. 

W 2003 roku w Centrum Bankowości Korporacyjnej w Warszawie i Krakowie uruchomiony został program pilotażowy polegający na wdrożeniu nowego modelu obsługi przedsiębiorstw z zadłużeniem powyżej 4 mln zł.  Zebrane doświadczenia i wyniki sprzedaży potwierdziły, że klienci preferują współpracę z bankiem na nowych zasadach, a zastosowane podejście zdecydowanie wyróżnia ofertę banku na tle konkurencji.  

Do 31 grudnia 2003 roku w pełnym zakresie funkcjonowały w banku cztery Centra Bankowości Korporacyjnej z siedzibą w Warszawie, Wrocławiu, Poznaniu i Krakowie. Po niezbędnym okresie przygotowań, od stycznia 2004 roku działalność podjęło kolejne Centrum Bankowości Korporacyjnej w Gdańsku.         

Oferta dla przedsiębiorstw   

Poza wyróżniającą się na rynku obsługą dużych przedsiębiorstw, bank dysponuje konkurencyjną ofertą produktów i usług. Tradycyjnie, największym zainteresowaniem firm cieszą się produkty kredytowe, zarówno finansowanie potrzeb bieżących, jak i organizowanie finansowania w ramach kredytów konsorcjalnych czy długoterminowe finansowanie projektów inwestycyjnych. Finansowanie stanowi podstawę do rozszerzania współpracy z klientami na inne produkty bankowe. Do najważniejszych należą produkty z zakresu zarządzania gotówką oraz produkty Skarbu. Na koniec 2003 roku  wartość portfela kredytowego pod nadzorem Centrów Bankowości Korporacyjnej wyniosła 6,8 mld zł. 


2003 rok był bardzo intensywnym okresem dla jednostek banku zaangażowanych w działalność inwestycyjną. Najważniejsze nurty aktywności inwestycyjnej banku to emisja obligacji własnych, obsługa transakcji rynku kapitałowego na zlecenie klientów oraz rozwój portfela inwestycyjnego zgodnie z polityką banku.

Działalność na rzecz klientów zewnętrznych

Bank realizował standardową działalność inwestycyjną polegającą na świadczeniu usług w zakresie doradztwa finansowego oraz organizowania finansowania. Były to głównie działania związane z transakcjami na rynku kapitałowym oraz wykupami lewarowanymi.

Bank Zachodni WBK S.A. w konsorcjum z Credit Suisse First Boston był doradcą Ministra Skarbu Państwa w ofercie sprzedaży krajowym i zagranicznym inwestorom instytucjonalnym ponad 121 mln akcji Telekomunikacji Polskiej S.A. będących własnością Skarbu Państwa. Bank Zachodni WBK S.A. pełnił funkcję Współzarządzającego Ofertą (Joint Lead Manager) i odpowiadał za sprzedaż akcji na rynku krajowym (ok. 30% oferty). Było to największe przedsięwzięcie na polskim rynku akcji w 2003 roku - uplasowano akcje o łącznej wartości 1,64 mld zł.  

Bank uczestniczył także w ofercie publicznej EMAX S.A., w której pełnił m.in. funkcję subemitenta i gwaranta oferty.

Bank obsługiwał programy emisji papierów dłużnych dla klientów. W ramach oferty niepublicznej, przeprowadził emisje obligacji komunalnych Gminy Wrocław o łącznej wartości nominalnej 100 mln zł. Zrealizował też publiczne emisje obligacji obu jednostek zależnych banku zajmujących się działalnością leasingową, zapewniając im dopływ środków niezbędnych do dalszego dynamicznego rozwoju działalności podstawowej. Spółka  BZ WBK Finanse & Leasing S.A. pozyskała tą drogą 88 mln zł, natomiast spółka BZ WBK Leasing S.A. zgromadziła 199 mln zł.

W ramach uczestnictwa w ofercie publicznej IMPEL S.A., bank pełnił funkcję subemitenta  oferty.

Emisja obligacji własnych 

Do maja 2003 roku bank kontynuował realizację „I Programu Emisji Obligacji Lokacyjnych Banku Zachodniego WBK S.A.” (I PEOL). Uruchomiono go w listopadzie poprzedniego roku, przewidując  ulokowanie na rynku do 6 mln obligacji na okaziciela o wartości 100 zł każda. W 2003 roku dokonano  przydziału trzeciej serii obligacji 12-miesięcznych o wartości nominalnej 97,3 mln zł oraz czwartej serii obligacji 9-miesięcznych o wartości nominalnej 90,9 mln zł. Łączna nominalna wartość obligacji wyemitowanych i przydzielonych w ramach I Programu Emisji wyniosła 536,9 mln zł. Pod koniec roku przeprowadzono wykup wszystkich czterech serii.          

W październiku rozpoczęto „II Program Emisji Obligacji Lokacyjnych Banku Zachodniego WBK S.A.” (II PEOL), który przewiduje wprowadzenie na rynek do 50.000.000 obligacji kuponowych o łącznej wartości nominalnej nie wyższej niż równowartość 5 mld zł i zapadalności od jednego roku do dziesięciu lat. W ramach II Programu w czwartym kwartale 2003 roku przeprowadzono emisje sześciu serii obligacji lokacyjnych o stałym oprocentowaniu, w tym trzy serie z zapadalnością dwuletnią i trzy  z zapadalnością pięcioletnią. Sprzedaż obligacji dwuletnich osiągnęła wartość 448 mln zł, natomiast obligacje pięcioletnie znalazły nabywców na kwotę 79 mln zł. Wszystkie  wyemitowane  obligacje notowane są na rynku nieurzędowym prowadzonym przez Centralną Tabelę Ofert.       

Rozwój portfela inwestycyjnego  

W 2003 roku bank kontynuował proces dostosowywania portfela do założonej struktury. 

W lutym sfinalizowano zawartą pod koniec poprzedniego roku warunkową umowę sprzedaży wszystkich posiadanych udziałów w spółce zależnej Projekty Bankowe Polsoft Sp. z o.o., przenosząc ich własność na nabywcę. Bank nabył ponadto akcje Lubelskich Zakładów Przemysłu Skórzanego Protektor S.A, zwiększając udział w kapitale podmiotu do 36,6%. Wraz z pozostałymi akcjonariuszami Commercial Union Polska Towarzystwo Ubezpieczeń Ogólnych S.A. uczestniczył w podwyższeniu  kapitału zakładowego spółki i objął jej akcje w proporcji do posiadanego udziału. W grudniu zawarł umowę sprzedaży 217.070 sztuk akcji Domu Maklerskiego BZ WBK S.A. na rzecz emitenta w celu umorzenia. W tym samym okresie, zgodnie z wymogami Kodeksu Spółek Handlowych, brał udział w podwyższeniu kapitału zakładowego  BZ WBK Nieruchomości S.A. o kwotę 150 tys. zł  w drodze emisji akcji, którą objął w całości.   

W 2003 roku zarejestrowane zostały dwie nowe jednostki zależne, w których bank objął i opłacił 100% udziałów. Jedną z nich jest spółka BZ WBK Faktor Sp. z o.o. utworzona w 2002 roku w celu świadczenia usług faktoringowych, zarządzania portfelem należności oraz monitorowania dłużników. Kolejna to CardPoint S.A. powołana w kwietniu 2003 roku do prowadzenia działalności usługowej w zakresie akceptacji kart płatniczych. Na początku sierpnia 2003 roku Bank Zachodni WBK S.A. wniósł aportem do CardPoint S.A. zorganizowaną część przedsiębiorstwa bankowego w postaci Centrum Akceptacji Kart. Wkład niepieniężny pokrył 800.000 uprzywilejowanych akcji imiennych o wartości nominalnej 10,00 zł każda. Akcje zostały objęte przez bank w całości w trybie prawa poboru.

Wraz z grupą polskich banków Bank Zachodni WBK S.A. włączył się w proces naprawy Wschodniego Banku Cukrownictwa S.A. w Lublinie. W lipcu 2003 roku zakończono  transakcję nabycia akcji banku o łącznej wartości nominalnej 14,4 mln zł, finansując zakup ze środków pochodzących z pożyczki Bankowego Funduszu Gwarancyjnego. Objęte akcje dają  7,23% w kapitale zakładowym Wschodniego Banku Cukrownictwa S.A. oraz taki sam udział w liczbie głosów na Walnym Zgromadzeniu Akcjonariuszy.

Ponadto, w ramach konwersji długu, Bankowi Zachodniemu WBK S.A. przydzielono akcje Stalexport S.A. stanowiące około 6,4 % kapitału zakładowego spółki.  


Zgodnie ze strategią „Po pierwsze: Klient”, w 2003 roku Bank Zachodni  WBK S.A. rozszerzał  zakres i funkcjonalność usług elektronicznych. Kontynuował też proces migracji standardowych operacji do kanałów elektronicznych, uwalniając potencjał oddziałów niezbędny do budowania  trwałych więzi z klientami. Równolegle z tymi działaniami, rozwijano  ofertę kart kredytowych oraz usprawniano ich obsługę dążąc do wykreowania produktu spełniającego najwyższe standardy rynkowe.      

Kanały elektroniczne

W 2003 roku oferta usług elektronicznych dostępnych w ramach serwisu BZWBK24 została uzupełniona o nowe krótkoterminowe lokaty oraz zlecenia stałe. Klienci banku mogli na bieżąco kontrolować swoje rachunki, dokonywać płatności oraz dysponować nadwyżkami pieniężnymi, korzystając z Internetu, telefonu stacjonarnego oraz telefonu komórkowego GSM. Wprowadzono ponadto szereg udogodnień w sferze obsługi, w tym m.in. odmiejscowienie usług (możliwość zmian ustawień itp. w dowolnym oddziale banku), poczekalnię zleceń, funkcję zasilania kont bezabonamentowych telefonów komórkowych przez Internet i SMS. Szeroki pakiet usług, funkcjonalność serwisu oraz demonstracje instruktażowe dla klientów w oddziałach przekonały kolejne osoby oraz firmy do walorów oferty BZWBK24. W ciągu 2003 roku przybyło 126,4 tys. nowych użytkowników, powodując wzrost bazy klientów bankowości elektronicznej do 441,3 tysięcy.  Przeważająca większość w tym gronie to klienci indywidualni, stanowiący około 80%. Najczęściej wykorzystywanym kanałem elektronicznym był  Internet,  do którego dostęp miało 317,3 tysięcy osób i  firm. 

W lutym 2003 roku Centrum Komunikacji Banku Zachodniego WBK S.A. uruchomiło sprzedaż produktów przez telefon. Rozpoczęto od udzielania informacji na temat kredytów mieszkaniowych i obligacji lokacyjnych, przyjmowania wniosków o wydanie karty kredytowej, otwierania kont osobistych, rachunków firmowych oraz sprzedaży ubezpieczeń do kart kredytowych. W 2003 roku bank sprzedał poprzez Centrum Komunikacji 3,6% wszystkich kart kredytowych oraz ponad 35% ubezpieczeń do kart.    

Duże przedsiębiorstwa coraz liczniej i intensywniej korzystały z serwisu Minibank24 w ramach oferty  office-banking. System ten należy do najlepszych na rynku polskim, o czym decydują takie cechy jak: rozbudowana funkcjonalność, wysokie bezpieczeństwo (wykorzystanie technologii podpisu cyfrowego) oraz centralny help-desk zapewniający najwyższą jakość obsługi klienta. W 2003 roku ilość aktywnych instalacji systemu Minibank24 wzrosła o ponad tysiąc i osiągnęła liczebność na poziomie 3,9 tys. W ramach tej infrastruktury dostęp do systemu miało prawie 12,8  tys. przedsiębiorstw. 

Migracja transakcji i obsługi klientów do kanałów automatycznych  

Bank zachęca klientów do szerszego korzystania z elektronicznych kanałów dystrybucji, podejmując systemowe działania w ramach Projektu Migracji. Celem jest przesunięcie prostych transakcji bankowych z oddziałów do tańszych kanałów automatycznych. Główne metody oddziaływania na klientów to system preferencji cenowych, zwiększanie funkcjonalności i niezawodności infrastruktury oraz upowszechnianie kultury elektronicznej wśród klientów. Projekt kładzie duży nacisk na pracę z klientem w oddziałach, a zwłaszcza indywidualne szkolenia z wykorzystaniem specjalnych terminali demonstracyjnych. Jego realizacja stanowi warunek powodzenia Programu Segmentacji i CRM, ponieważ uwalnia pracowników sieci oddziałów od wykonywania standardowych operacji bankowych i pozwala skoncentrować uwagę na sprzedaży produktów oraz nawiązywaniu i podtrzymywaniu długoterminowych relacji z klientami.   

Karty 

W 2003 roku Bank Zachodni WBK S.A. utrwalił swą pozycję w czołówce wydawców kart kredytowych w Polsce. Wyposażył w tym okresie klientów w 48,8 tys. nowych kart kredytowych, zamykając rok z portfelem liczącym 134,4 tys. sztuk.   

Z myślą o klientach podróżujących po krajach Unii Gospodarczej i Walutowej oferta banku została rozszerzona o nową kartę MasterCard BZWBK w wersji Silver i Gold, dla której euro jest walutą rozliczeń płatności zagranicznych. W trakie roku wdrożono też opcję Silver i Gold nowej karty affinity Visa BZWBK „Akcja Pajacyk”. Partnerem banku w tym przedsięwzięciu jest Polska Akcja Humanitarna, która wspiera program dożywiania dzieci w szkołach i cieszy się dużym uznaniem społeczeństwa. Bank zobowiązał się do odprowadzania na rzecz partnera nie tylko części opłat za wydawanie kart, ale również za realizację transakcji, ustanawiając precedens na krajowym rynku kart affinity. 

Szczególnie dużo innowacji pojawiło się w obsłudze kart kredytowych. W efekcie gruntownego przeglądu procedur obsługi kart oraz procesu podejmowania decyzji kredytowych, dokonano usprawnień, które skróciły do 6 dni czas oczekiwania na wydanie karty kredytowej. Na uwagę zasługuje także wydłużenie  okresu bezodsetkowego  do 54 dni oraz wprowadzenie kredytu ratalnego w karcie kredytowej. Nowy produkt kredytowy o nazwie RATIO umożliwia przeniesienie transakcji dokonanych kartą w program spłat ratalnych i jest łatwo dostępny (uruchamiany na zlecenie telefoniczne). Bank zaproponował ponadto klientom nowe ubezpieczenia do karty kredytowej, w tym opcjonalny pakiet „Twoje Bezpieczeństwo” chroniący przed skutkami takich zdarzeń jak: niezdolność do pracy, jej utrata lub śmierć wskutek nieszczęśliwego wypadku. 

Oferta banku w zakresie kart debetowych została rozszerzona o karty wydawane do kont walutowych w Euro oraz rachunków osobistych typu Konto24 Prestiż. Według stanu na koniec roku ilość ważnych kart debetowych i charge w dyspozycji klientów banku wyniosła 1.024,7 tys i była niższa o około 1,7% w porównaniu ze stanem z końca ubiegłego roku. Lekki spadek w tym segmencie wynika z rosnącej popularności kart kredytowych, oferujących wyższą funkcjonalność, zaprzestania wydawania kart typu charge oraz procedury czyszczenia baz danych banku. 

Potwierdzeniem wysokiej jakości oferty banku jest fakt przyznania karcie kredytowej BZWBK VISA Credit Gold Medalu Europejskiego przez Urząd Komitetu Integracji Europejskiej oraz Business Centre Club. Ponadto, w listopadzie 2003 roku „Gazeta Bankowa” nagrodziła Bank Zachodni WBK S.A. w kategorii  „Karta zamiast gotówki”  za  wysoki poziom oferty kartowej. Ponadto, bank otrzymał prestiżowe wyróżnienie VISA International - PSQ Award za osiągnięcie wysokiej wydajności systemu obsługi kart.

Bank Zachodni WBK S.A. obsługuje karty płatnicze dla podmiotów trzecich, zajmując jedną z wiodących pozycji na tym rynku. Zapewnia swoim klientom nowoczesną infrastrukturę informatyczną oraz dostęp do informacji o wydawanych na rzecz klienta kartach w czasie rzeczywistym. W 2003 roku bank obsłużył 370 tys. kart dla podmiotów trzecich. Do najważniejszych klientów należą: Lukas  Bank, Nordea Polska oraz banki spółdzielcze. 


Bank Zachodni WBK S.A. współpracuje z wieloma bankami i instytucjami finansowymi na świecie. Najbliższe relacje biznesowe utrzymuje z siecią korespondentów, dzięki którym zapewnia kompleksową obsługę operacji zagranicznych. W ich gronie znajdują się m.in. Deutsche Bank AG, Dresdner Bank AG, Bank of New York plc, Royal Bank of Scotland plc. 

Dobre relacje z partnerami zagranicznymi przekładają się na konkurencyjne warunki cenowe dla klientów Banku Zachodniego WBK S.A. Wpływają też korzystnie na wolumen zlecanych bankowi transakcji i poziom osiąganych przychodów. Do korzystania z usług Banku Zachodniego WBK S.A. zachęca korespondentów profesjonalna obsługa oraz zaawansowane technologicznie i efektywne rozwiązania informatyczne. Dodatkowym atutem banku jest przynależność do Grupy Kapitałowej Allied Irish Banks, która wzmacnia pozytywną percepcję jego ryzyka za granicą.            

Dzięki powyższym czynnikom oraz aktywności swoich klientów, Bank Zachodni WBK S.A. zajmuje jedno z czołowych miejsc na polskim rynku bankowym pod względem wielkości obrotów dewizowych. Ogółem w okresie sprawozdawczym rozliczono 515 tys. transakcji dewizowych o wartości 27 mld zł, tj. o 24% więcej w  porównaniu z rokiem poprzednim.  

Poza bankami korespondentami, ważnym partnerem zagranicznym Banku Zachodniego WBK S.A. jest Western Union Financial Services. W celu podwyższenia zadowolenia klientów z poziomu obsługi transferów Western Union, w pierwszej połowie 2003 roku wdrożono system usprawniający realizację transakcji wpłat i wypłat gotówkowych w oddziałach banku. Dzięki temu zabiegowi, a także w wyniku poszerzenia sieci placówek oferujących szybkie transfery, nastąpił 50%-owy wzrost wolumenu transakcji w porównaniu z  2002 rokiem.

Wyrazem zadowolenia partnerów banku ze współpracy są otrzymane w 2003 roku nagrody. Deutsche Bank wyróżnił Bank Zachodni WBK S.A. za wysoki wskaźnik poprawnie sformatowanych poleceń wypłaty otrzymywanych systemem SWIFT, natomiast Western Union przyznał bankowi nagrodę za wybitny wkład w prace nad projektem D2B dotyczącym  przekazów przesyłanych na rachunki bankowe beneficjentów w Polsce.


W 2003 roku Bank Zachodni WBK S.A. zaktywizował działania zmierzające do umocnienia pozycji na rynku usług powierniczych. W efekcie, osiągnął znaczący wzrost aktywów przechowywanych przez klientów na rachunkach papierów wartościowych. Według stanu na 31 grudnia 2003 roku ich wartość wyniosła 2.600 mln zł.   

Oferta usług powierniczych banku adresowana jest do krajowych osób fizycznych i prawnych, a także  zagranicznych inwestorów instytucjonalnych obecnych na polskim rynku kapitałowym. W ramach działalności powierniczej bank prowadzi między innymi: rachunki papierów wartościowych, rozlicza transakcje, obsługuje wypłaty dywidend i odsetek, zapewnia wykup instrumentów dłużnych, wycenia portfele, wykonuje dyspozycje na podstawie otrzymanych pełnomocnictw oraz reprezentuje klientów na walnych zgromadzeniach akcjonariuszy spółek publicznych. Bank pełni też obowiązki depozytariusza dla funduszy inwestycyjnych. Oprócz Funduszu Inwestycyjnego Arka Obligacji FIO, od 2003 roku w gronie klientów banku znajdują się Arka GLOBAL INDEX 2007 FIZ oraz LUKAS Fundusz Stabilnego Wzrostu FIO, zarządzany i reprezentowany przez BZ WBK AIB Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A.

IV. Rozwój organizacji  i infrastruktury   


Według danych w posiadaniu Zarządu Banku Zachodniego WBK S.A., na dzień 23 lutego 2004 roku akcjonariuszem posiadającym co najmniej 5% ogólnej liczby głosów na Walnym Zgromadzeniu Akcjonariuszy banku był AIB European Investments Ltd. z siedzibą w Dublinie.

	Właściciel akcji
	Liczba posiadanych akcji
	Udział  posiadanych  akcji w kapitale zakładowym
	Liczba głosów na WZA
	Udział w ogólnej liczbie głosów na WZA

	AIB European Investments Ltd.


	51.413.790
	70,5%
	51.413.790
	70,5%



Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy   

W dniu 10 kwietnia 2003 roku odbyło się Zwyczajne Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy Banku Zachodniego WBK S.A., które zatwierdziło przedłożone przez Zarząd jednostkowe i skonsolidowane sprawozdanie finansowe oraz sprawozdanie Zarządu z działalności banku i grupy kapitałowej za 2002 rok. Uchwaliło też podział zysku i wypłatę dywidendy oraz udzieliło członkom Zarządu i Rady Nadzorczej absolutorium z wykonania obowiązków w 2002 roku. Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy powołało do składu Rady Nadzorczej dwie nowe osoby: Declana McSweeney oraz  Aleksandra Galosa. Zaakceptowało ponadto treść „Dobrych praktyk w spółkach publicznych w 2002 roku” wprowadzonych Uchwałą Nr 58/952/2002 Rady Giełdy Papierów Wartościowych w Warszawie S.A. z dnia 16 października 2002 roku wraz z komentarzem określającym sposób ich stosowania w banku.  

Dnia 22 maja 2003 roku zwołane zostało Nadzwyczajne Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy Banku Zachodniego WBK S.A., które wydało pozwolenie na zbycie zorganizowanej części przedsiębiorstwa banku świadczącej usługi w zakresie akceptacji kart płatniczych na rzecz spółki akcyjnej zależnej w 100% od banku. Walne Zgromadzenie upoważniło Zarząd do ustalenia ostatecznej wartości zbywanych składników majątku na poziomie nie niższym niż 8 mln zł.  

Rada Nadzorcza 

Rada Nadzorcza Banku Zachodniego WBK S.A. rozpoczęła działalność w 2003 roku w  następującym składzie:  

	Marian Górski
	-  Przewodniczący Rady Nadzorczej

	Gerry Byrne 
	-  Zastępca Przewodniczącego Rady Nadzorczej

	Waldemar Frąckowiak 
	-  Członek Rady Nadzorczej

	Dermot Gleeson 
	-  Członek Rady Nadzorczej 

	Marek Grzegorzewicz
	-  Członek Rady Nadzorczej 

	Cornelius O’Sullivan  
	-  Członek Rady Nadzorczej 

	John Power
	-  Członek Rady Nadzorczej 

	Aleksander Szwarc
	-  Członek Rady Nadzorczej 

	Jacek Ślotała
	-  Członek Rady Nadzorczej 


W dniu 18 lutego 2003 roku Pan Cornelius O’Sullivan złożył rezygnację z członkostwa w Radzie Nadzorczej Banku Zachodniego WBK S.A. ze skutkiem od 13 marca 2003 roku w związku z decyzją o objęciu funkcji Pierwszego Wiceprezesa Zarządu.  

Uchwałą Zwyczajnego Walnego Zgromadzenia z dnia 10 kwietnia 2003 roku, do Rady Nadzorczej powołano dwóch nowych członków: Pana Declana McSweeney oraz Pana Aleksandra Galosa. 

W dniu 19 grudnia 2003 roku Rada Nadzorcza Banku Zachodniego WBK S.A. przyjęła do wiadomości rezygnację Pana Dermota Gleesona ze stanowiska członka Rady Nadzorczej Banku Zachodniego WBK S.A. Pan Dermot Gleeson zakończył pracę w Radzie Nadzorczej  banku z dniem 31 grudnia 2003 roku w związku z objęciem stanowiska przewodniczącego Rady Nadzorczej Grupy Allied Irish Banks plc.   

Zarząd   

Zarząd Banku Zachodniego WBK S.A. rozpoczął działalność w 2003 roku w następującym składzie: 

	Jacek Kseń 
	-  Prezes Zarządu 

	William Richard Horgan       
	-  Pierwszy Wiceprezes Zarządu 

	Declan Flynn                            
	-  Członek Zarządu 

	Michał Gajewski                         
	-  Członek Zarządu  

	Michael Keegan                       
	-  Członek Zarządu 

	Justyn Konieczny                      
	-  Członek Zarządu 

	Janusz Krawczyk                      
	-  Członek Zarządu 

	Jacek Marcinowski  

	-  Członek Zarządu  

	Mateusz Morawiecki                
	-  Członek Zarządu 

	Maciej Węgrzyński                       
	-  Członek Zarządu 


W dniu 14 marca 2003 roku Pan William Richard Horgan zakończył pracę w Banku Zachodnim WBK S.A. Funkcję Pierwszego Wiceprezesa objął Pan Cornelius O’Sullivan.  

W dniu 10 kwietnia 2003 roku Rada Nadzorcza Banku Zachodniego WBK S.A. powołała następujące osoby do Zarządu Banku Zachodniego WBK S.A. na kolejną trzyletnią kadencję.        

	Jacek Kseń 
	-  Prezes Zarządu 

	Cornelius O’Sullivan        
	-  Pierwszy Wiceprezes Zarządu 

	Declan Flynn                            
	-  Członek Zarządu 

	Michał Gajewski                         
	-  Członek Zarządu  

	Michael Keegan                       
	-  Członek Zarządu 

	Justyn Konieczny                      
	-  Członek Zarządu 

	Janusz Krawczyk                      
	-  Członek Zarządu 

	Jacek Marcinowski  

	-  Członek Zarządu  

	Mateusz Morawiecki                
	-  Członek Zarządu 

	Feliks Szyszkowiak  
	-  Członek Zarządu

	Maciej Węgrzyński                       
	-  Członek Zarządu 


W dniu 14 stycznia 2004 roku Pan Maciej Węgrzyński złożył rezygnację z funkcji członka Zarządu Banku Zachodniego WBK S.A.  

Poniższa tabela prezentuje ilość i wartość nominalną akcji Banku Zachodniego WBK S.A. w posiadaniu Członków Zarządu i Rady Nadzorczej banku według stanu na dzień 30 stycznia 2004 roku:  

	 Organ  
	Ilość akcji 
	Wartość

nominalna akcji 

w zł

	Rada Nadzorcza                       
	330
	3300

	Zarząd                                 
	450
	4500



Bank Zachodni WBK S.A. przestrzega zasad ładu korporacyjnego określonych w „Dobrych Praktykach w spółkach publicznych w roku 2002" wprowadzonych Uchwałą Nr 58/952/2002 Rady Giełdy Papierów Wartościowych z dnia 16 października 2002 roku. Treść wyżej wymienionych praktyk, a także sposób ich stosowania, zostały zatwierdzone przez Zarząd i Radę Nadzorczą, a następnie zaakceptowane przez Zwyczajne Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy Banku Zachodniego WBK S.A. z dnia 10 kwietnia 2003 roku. 

W trakcie 2003 roku opracowano dodatkowe procedury wewnętrzne ułatwiające monitorowanie stosowania dobrych praktyk w banku. Dokonano też odpowiednich zmian w Statucie Banku Zachodniego WBK S.A. oraz w regulaminach Walnego Zgromadzenia Akcjonariuszy, Rady Nadzorczej i Zarządu.      


Działalność kadrowa oraz szkoleniowa Banku Zachodniego WBK S.A. koncentrowała się w  2003 roku na działaniach wspierających realizację strategii oraz rozwoju kompetencji kadry kierowniczej. Kontynuowano też proces racjonalizacji zatrudnienia.   
Kadry 

Z początkiem 2003 roku uruchomiono kolejny cykl Programu Zarządzania Efektywnością Pracy, który ukierunkował pracowników na realizację strategii „Po pierwsze: Klient”. Uaktualnione priorytety strategiczne banku zostały przełożone kaskadowo na indywidualne cele pracowników zdefiniowane w trzech obszarach: zorientowanie na biznes, zorientowanie na klienta i zorientowanie na współpracowników. Proces monitorowania postępów oraz przegląd wyników przebiegał zgodnie z ustalonym rytmem i spełniał swoją motywacyjną funkcję. Był też wiarygodnym i miarodajnym źródłem informacji dla zarządzania potencjałem ludzkim w firmie.     

W  2003 roku trwały prace związane z restrukturyzacją zatrudnienia. Redukcje, które  przeprowadzono w pierwszej połowie roku, związane były ze zmianami organizacyjnymi w Centrum Wsparcia Biznesu oraz wdrażaniem nowego modelu oddziału i systemu ICBS w placówkach banku. Kolejny etap restrukturyzacji zapoczątkowała decyzja Zarządu z dnia 22 lipca 2003 roku w sprawie objęcia zwolnieniami grupowymi dodatkowej ilości osób z Centrum Wsparcia Biznesu i sieci oddziałów. Nadwyżki kadrowe zidentyfikowano ponadto w realizowanym przez cały rok procesie racjonalizacji sieci. Ogółem restrukturyzacją zatrudnienia w ramach zwolnień grupowych objęto 1569 osób (1557 etatów). Skalę zwolnień ograniczyła do pewnego stopnia procedura obsadzania wakatów w drodze rekrutacji wewnętrznej. Ogółem, w wyniku ruchów kadrowych, zatrudnienie w Banku Zachodnim WBK S.A. spadło z poziomu 9.116 etatów na koniec 2002 roku do 7.417 etatów na koniec 2003 roku. 

Szkolenia 

W szkoleniach i programach rozwojowych zorganizowanych w 2003 roku wzięło udział 31 tys.  uczestników tj. ponad dwukrotnie więcej niż rok wcześniej. Wzrost ten był możliwy dzięki szerszemu wykorzystaniu metody e-learning w procesie szkoleniowym, która sprawdziła się w banku jako szybka, wygodna i skuteczna metoda docierania do pracowników z niezbędnymi informacjami. W systemie tym przeszkolono 51% ogółu uczestników, podczas gdy rok wcześniej tylko 12%. Główne bloki tematyczne przeprowadzonych w trakcie roku szkoleń to techniki sprzedaży zorientowane na pracę zespołową i jakość obsługi, kredytowanie małych i średnich przedsiębiorstw, produkty i usługi bankowości elektronicznej, fundusze inwestycyjne oraz szkolenia z zakresu bezpieczeństwa banku. Zdecydowana większość z nich przeznaczona była dla pracowników oddziałów.   

W 2003 roku bank kontynuował realizację strategii rozwoju kadry kierowniczej, koncentrując się przede wszystkim na dwóch szczeblach, tj. najwyższej kadrze zarządzającej oraz obecnych i przyszłych kierownikach liniowych. Jednocześnie pracowano nad koncepcją i praktyczną realizacją programu dla trzeciego, pośredniego poziomu zarządzania w banku, tj. dyrektorów. Program rozwoju adresowany do kadry najwyższego szczebla trwał od grudnia 2002 roku do maja 2003 roku i poświęcony był doskonaleniu umiejętności przywódczych niezbędnych do realizacji strategii „Po pierwsze: Klient”. W lutym 2003 roku zainaugurowano drugą edycję programu przyspieszonego rozwoju najbardziej utalentowanych młodych stażem i przyszłych menedżerów pod nazwą Rozwój Skutecznych Menedżerów 2003/2004. W programie uczestniczy 55 osób wyłonionych w złożonym procesie assessment centre. Program służy wykształceniu u obecnych i przyszłych menedżerów kompetencji warunkujących wysoką jakość i skuteczność zarządzania.  

Centrum Wsparcia Biznesu 

W 2003 roku dokonano kilku modyfikacji w strukturze organizacyjnej Centrum Wsparcia Biznesu. Najważniejsze z nich to utworzenie Pionu Zarządzania Ryzykiem, przeniesienie Obszaru Zarządzania Marką z Pionu Strategii Biznesu pod bezpośredni nadzór Prezesa Zarządu oraz wyłączenie Centrów Bankowości Korporacyjnej poza strukturę pionów. Zmiany te podkreślają znaczenie jakie bank przywiązuje do realizacji strategii banku „Po pierwsze: Klient” oraz zagadnień związanych z bezpieczeństwem oraz efektywnością funkcjonowania organizacji.           

Sieć oddziałów  

Na koniec grudnia 2003 roku sieć dystrybucyjna banku liczyła 400 oddziałów i była podzielona na trzy makroregiony (z siedzibą we Wrocławiu, Poznaniu i Warszawie) złożone z 14 regionów. 

Zmniejszenie liczebności sieci o 32 jednostki w porównaniu ze stanem z końca 2002 roku jest efektem realizowanego w banku procesu racjonalizacji. W ramach przedsięwzięcia, połączono działalność operacyjną wyselekcjonowanych placówek w celu wyeliminowania jednostek nierentownych lub działających w strefie wpływu innych oddziałów banku. Zabiegiem optymalizacyjnym była też zmiana struktury regionalnej, tj. likwidacja trzech regionów i włączenie podległego im obszaru w granice sąsiadujących jednostek. W wyniku podjętych działań osiągnięto korzyści skali i ograniczono koszty pracownicze. Projekt dał początek długofalowym działaniom optymalizacyjnym prowadzonym w oparciu o systematyczną analizę sieci i jej funkcjonowania w zmieniających się warunkach rynkowych.   

W 2003 roku bank umocnił swoją pozycję w Warszawie i Krakowie. W marcu przeprowadzono kampanię promocyjną, która poszerzyła znajomość marki banku, podkreślając zalety takie jak: duża ilość dobrze usytuowanych placówek, scentralizowany system informatyczny, wysoka jakość obsługi i atrakcyjna oferta. Natomiast w Krakowie lokalna sieć oddziałów została powiększona o kolejną, ósmą placówkę.      

Centra Bankowości Korporacyjnej   

W 2003 roku w pełnym zakresie funkcjonowały cztery Centra Bankowości Korporacyjnej Banku Zachodniego WBK S.A.: w Warszawie, Wrocławiu, Poznaniu i Krakowie. Od stycznia 2004 roku uruchomiono też Centrum Biznesowe w Gdańsku (więcej szczegółów na ten temat tych jednostek w rozdziale III, w części poświęconej bankowości korporacyjnej).

Infrastruktura bankowości elektronicznej 

Na koniec 2003 roku sieć bankomatów Banku Zachodniego WBK S.A. składała się z 557 urządzeń, które w skali roku wykonały około 43 mln operacji. Bankomaty Banku Zachodniego WBK S.A. cechuje wysoka funkcjonalność. Oprócz realizacji wypłat, klienci mogą korzystać z usług dodatkowych, tj. sprawdzenie salda, zestawienie transakcji, przelew na kartę kredytową Banku Zachodniego WBK S.A., zmiana PIN, aktywacja karty, doładowania telefonów bezabonamentowych (typu „pre-paid”) dla wszystkich  operatorów GSM, etc.

Należąca do banku sieć urządzeń akceptujących karty znalazła się w drugiej połowie roku pod zarządem jednostki zależnej. W kwietniu 2003 roku Zarząd banku podjął decyzję o wydzieleniu działalności w zakresie akceptacji kart płatniczych i przeniesieniu jej do specjalnie w tym celu utworzonej spółki CardPoint S.A.  Spółka rozpoczęła działalność operacyjną w dniu 1 sierpnia 2003 roku po wniesieniu przez Bank Zachodni WBK S.A. wkładu niepieniężnego w postaci Centrum Akceptacji Kart.    


W 2003 roku nakłady Banku Zachodniego WBK S.A. na realizację projektów inwestycyjnych wyniosły 85,3 mln zł i były niższe o 62,7% w porównaniu z rokiem poprzednim. Niższa kwota wydatkowanych środków jest rezultatem zakończenia trzyletniego procesu wdrażania systemu ICBS i projektów towarzyszących w sieci placówek banku.   

Na technologię informatyczną wydano kwotę 73,0 mln zł, w tym 23,9 mln zł dotyczyło końcowej fazy projektu B1. W związku z zapewnieniem podstaw technologicznych w organizacji, w pierwszym półroczu 2003 roku bank skupił się na budowaniu relacji z klientem i wspomagających ten proces technologii. Rozpoczęto też prace nad wdrożeniem nowoczesnej platformy decyzyjnej dla produktów kredytowych. Jednocześnie, bank kontynuował projekty zmierzające do rozwoju dostępności i funkcjonalności usług elektronicznych.         

Inwestycje związane z nieruchomościami wyniosły 12,3 mln zł. Nakłady na środki trwałe przeznaczone zostały na modyfikację infrastruktury oddziałowej w ramach projektu racjonalizacji. Decyzja o połączeniu działalności operacyjnej wybranych oddziałów powodowała zmiany lokalizacyjne i konieczność modernizacji placówek. Ponadto, wraz z postępem prac nad segmentacją i CRM wprowadzane były zmiany do modelu obsługi klientów.      


W kwietniu 2003 roku zakończono wdrożenie zintegrowanego systemu informatycznego (ICBS), a wraz z nim nowego modelu funkcjonowania oddziałów. Inwestycja zamknęła się kwotą 100 mln dolarów i była największym przedsięwzięciem w historii Banku Zachodniego WBK S.A. oraz Grupy Allied Irish Banks. O skali przedsięwzięcia świadczą podstawowe dane statystyczne podsumowujące proces implementacji:  skonwertowano około 3 mln rachunków klientów, przeszkolono 7 tys. pracowników oddziałów i Centrum Wsparcia Biznesu, wymieniono ponad 6,5 tys. komputerów. Uruchomienie nowego systemu wymagało  przeprowadzenia głębokich zmian w wielu obszarach funkcjonowania banku i wiązało się z niezwykle dużym wysiłkiem koncepcyjnym, planistycznym i wdrożeniowym. W konsekwencji, zrealizowane korzyści stanowią wypadkową funkcjonalności nowego systemu, sprawniejszych procedur, zmodyfikowanej struktury organizacyjnej, zmienionej organizacji pracy i zakresu obowiązków pracowników oddziałów, a także ich lepszego wyszkolenia i wyposażenia w zmodernizowaną bazę sprzętową. Program B1 odniósł pełen sukces nie tylko ze względu na udane wdrożenie ICBS i projektów towarzyszących, ale również dlatego, że zakończono go w terminie, nakłady utrzymano w granicach wyznaczonych przez budżet  i osiągnięto zakładane cele biznesowe. 

W dalszej części roku, na bazie infrastruktury zbudowanej w ramach B1, rozpoczęto prace nad wdrażaniem platformy systemów informacyjnych (hurtownia danych), głównie na potrzeby wynikające z Programu Segmentacji i CRM, a także w związku z wymogami Komitetu Bazylejskiego. 

V. Kluczowe obszary ryzyka 


Polityka Banku Zachodniego WBK S.A. zakłada utrzymywanie silnej bazy kapitałowej oraz efektywne jej wykorzystanie z korzyścią dla akcjonariuszy. 

Na koniec 2003 roku zasoby kapitałowe banku wyniosły 2.533,7 mln zł, natomiast współczynnik wypłacalności banku ukształtował się na poziomie 11,77%.

Zakładając dalszy stabilny rozwój działalności, bank planuje utrzymać na niezmienionym poziomie dotychczasową proporcję corocznie zatrzymywanego zysku  przeznaczonego na zwiększenie kapitału (około 80% zysku netto).


Głównym celem zarządzania aktywami i pasywami jest prowadzenie efektywnej działalności pozwalającej na rozwój w ramach wyznaczonych parametrów ryzyka. Zarządzanie ryzykiem prowadzone jest w banku w zakresie określonym wspólnie z  Grupą  Kapitałową AIB i dotyczy trzech głównych obszarów ryzyka: ryzyka rynkowego, ryzyka kredytowego oraz ryzyka płynności. 

Zarząd banku, który jest odpowiedzialny za zarządzanie ryzykiem, przekazał swoje uprawnienia następującym komitetom wyższego stopnia: Komitetowi Zarządzania Aktywami i Pasywami (ALCO), Komitetowi Kredytowemu oraz Komitetowi Rezerw. Komitety te odpowiedzialne są za zarządzanie poszczególnymi obszarami ryzyka, monitorowanie na bieżąco ogólnego ryzyka banku oraz kształtowanie bieżącej polityki w określonych przez Zarząd  ramach.  


Działalność kredytowa Banku Zachodniego WBK S.A. koncentruje się na wzroście portfela kredytowego przy zagwarantowaniu jego wysokiej jakości, dobrej rentowności oraz satysfakcji klienta. 

Ryzyko kredytowe banku wynika głównie z działalności kredytowej na rynku detalicznym, korporacyjnym i międzybankowym. Jest ono zarządzane w ramach polityki ustalanej przez Zarząd na bazie przyjętych procesów i procedur kredytowych oraz poprzez system limitów kompetencyjnych dostosowanych do wiedzy i doświadczenia kadry zarządzającej. Stosowany przez bank wewnętrzny system monitoringu oraz klasyfikacji kredytów umożliwia wczesne wykrywanie sytuacji zagrażających pogorszeniem jakości portfela kredytowego. 

Forum Kredytowe
W ramach zarządzania ryzykiem kredytowym w Banku Zachodnim WBK S.A. funkcjonuje Forum Kredytowe, którego podstawowym celem jest uzgadnianie i zatwierdzanie polityk kredytowych, najlepszych praktyk branżowych, analiz sektorowych, systemów klasyfikacji kredytowej oraz wyceny ryzyka kredytowego, adresowanych do sieci oddziałów banku i Pionów Centrum Wsparcia Biznesu bezpośrednio odpowiedzialnych za rozwój i wsparcie biznesu. Forum stanowi platformę uzgodnień i komunikacji, która wykorzystuje najlepsze praktyki Dywizji Polskiej i Grupy AIB w obszarze zarządzania aktywami obciążonymi ryzykiem. W skład Forum wchodzą przedstawiciele kierownictwa poszczególnych pionów banku.
Polityki kredytowe

Polityki kredytowe zawierają wytyczne w zakresie określania obszarów występowania specyficznych rodzajów ryzyka, ich pomiaru, a także metod ich minimalizacji do poziomu akceptowanego przez bank (np. ryzyko kursowe w przypadku kredytów walutowych). Polityki kredytowe są zgodne ze standardami Grupy AIB i jednocześnie dostosowane do specyfiki działalności kredytowej Banku Zachodniego WBK S.A. 

Klasyfikacja kredytowa

W ramach nieustannych starań zmierzających do zwiększania profesjonalizmu w zarządzaniu ryzykiem kredytowym, bank - obok klasyfikacji ekspozycji kredytowych w oparciu o przepisy ogólne - stosuje i rozwija wewnętrzne systemy klasyfikacji kredytowej, bazując na doświadczeniu i dobrych praktykach Grupy AIB. W 2003 roku rozpoczęto prace związane z dostosowaniem wykorzystywanych systemów klasyfikacji do rekomendacji Komitetu Bazylejskiego.

Tworzenie rezerw

Bank Zachodni WBK S.A. tworzy rezerwy wykorzystując ogólne przepisy prawa (Rozporządzenie Ministra Finansów z dnia 10 grudnia 2001 roku w sprawie tworzenia rezerw na ryzyko związane z działalnością banków, Dz. U. Nr 149, poz. 1672 z dnia 22 grudnia 2001 roku z późniejszymi zmianami) i preferuje konserwatywne podejście przy uwzględnianiu zabezpieczeń do pomniejszania podstawy ich naliczania. Za realizację polityki banku w zakresie utrzymywania adekwatnego poziomu rezerw celowych odpowiedzialny jest  Komitet Rezerw. 

Zwrot z ryzyka 

Bank kontynuuje wdrażanie opartych na ryzyku metod wyceny kredytów, alokacji kapitału oraz pomiaru efektywności. 

Proces podejmowania decyzji kredytowych
Proces podejmowania decyzji kredytowych, jako element zarządzania ryzykiem, opiera się na systemie limitów kompetencyjnych, dostosowanych do wiedzy i doświadczenia pracowników oraz obszarów działalności kredytowej banku (bankowość korporacyjna, komercyjna i detaliczna). Zaangażowania powyżej 15 mln zł akceptowane są przez Komitet Kredytowy, w skład którego wchodzą przedstawiciele kierownictwa najwyższego szczebla. 

Bank stale podejmuje działania mające na celu dostarczanie najwyższej jakości usług kredytowych przy jednoczesnym dostosowaniu ich do oczekiwań kredytobiorców i zapewnieniu bezpieczeństwa portfela kredytowego. W tym celu utworzone zostały stanowiska Głównego Oficera Kredytowego oraz Dyrektorów ds. Kredytów, których zadaniem jest podejmowanie decyzji kredytowych oraz nadzór nad jakością portfela. W ten sposób funkcje zatwierdzania ryzyka transakcji i funkcje sprzedażowe zostały rozdzielone.

Dla wybranych produktów detalicznych Bank wdraża techniki scoringowe. Proces ten rozpoczął się od implementacji systemów decyzyjnych oceniających aplikacje kredytowe klientów detalicznych. W bieżącym roku nastąpi rozwój platform decyzyjnych i scoringu zachowania się klientów oraz  ich rachunków bankowych. Działania te mają na celu poprawę zarządzania ryzykiem w portfelu klientów detalicznych, przyspieszenie procesów decyzyjnych oraz spełnienie wymogów rekomendacji Komitetu Bazylejskiego. Wdrażanie scoringu prowadzone jest z pomocą zewnętrznych firm o międzynarodowej reputacji oraz audytorów zewnętrznych.

Przeglądy kredytowe 

Przykładając najwyższą wagę do jakości portfela kredytowego, bank dokonuje regularnych przeglądów mających na celu zapewnienie przestrzegania najlepszych praktyk kredytowych, ustalenie rzeczywistej jakości portfela kredytowego, właściwej klasyfikacji i adekwatności rezerw oraz pozwala na obiektywną ocenę profesjonalizmu w zarządzaniu kredytami. Przeglądy dokonywane są przez Departament Zapewnienia Jakości Kredytów, który jest niezależny od jednostek podejmujących ryzyko kredytowe w ramach swoich kompetencji.


Komitet ALCO Banku Zachodniego WBK S.A.  odpowiada za strategiczne zarządzanie bilansem zgodnie z zatwierdzoną przez Zarząd polityką zarządzania poszczególnymi obszarami ryzyka. Głównym przedmiotem jego działalności jest zarządzanie kapitałem, źródłami finansowania, płynnością, rozpoznawanie ryzyka rynku i zarządzanie nim. Zarządzanie ryzykiem rynkowym i płynnością odbywa się w banku w granicach określonych przez Grupę AIB i zatwierdzonych przez Zarząd Banku Zachodniego WBK S.A. Komitet ALCO składa się z przedstawicieli najwyższej kadry zarządzającej pionów. Polityka ALCO definiuje podstawy zarządzania płynnością oraz ryzykiem stopy procentowej i walutowym, wynikającym ze struktury bilansu banku i Grupy. 
Zarządzanie ryzykiem rynkowym  

Ryzyko rynkowe związane z działalnością detaliczną i komercyjną banku przejmuje Pion Skarbu, który zajmuje odpowiednie pozycje bilansowe (m.in. na papierach wartościowych przeznaczonych do obrotu, transakcjach pochodnych) w celu ograniczenia odpowiednich rodzajów ryzyka. W lipcu 2003 roku powołany został Departament Zarządzania Aktywami i Pasywami, który przejął od Komitetu ALCO obowiązek bieżącego identyfikowania i pomiaru ryzyka rynkowego wynikającego z działalności detalicznej i komercyjnej.

Podstawowym celem prowadzonej przez bank polityki w obszarze ryzyka rynkowego jest ograniczenie niekorzystnego wpływu wahań stopy procentowej oraz kursu walutowego na rentowność i wartość rynkową banku, a także podwyższanie dochodów w ramach ściśle określonych parametrów ryzyka. Polityka i praktyka banku w zakresie zarządzania ryzykiem rynkowym jest zgodna z trzema zasadami:

· kluczowe działania związane z ryzykiem rynkowym zatwierdza  Zarząd  w oparciu o przyjętą politykę,   

· ryzyko rynkowe scentralizowane jest w Pionie Skarbu, zarządza nim wykwalifikowany personel, monitorując przy pomocy odpowiednich systemów i mechanizmów kontrolnych,      

· pomiar i monitorowanie  ryzyka rynkowego przeprowadza kadra zarządzająca  ryzykiem niezależnie od komórek podejmujących ryzyko,      

· Bank Zachodni WBK S.A. działa w granicach wyznaczonych przez konserwatywne limity kredytowe. 

Zarządzanie ryzykiem  płynności 

W 2003 roku bank prowadził prace nad wdrożeniem nowej polityki płynności, która została zatwierdzona przez Zarząd Banku pod koniec roku. Nowa polityka płynności banku ma na celu   zapewnienie pokrycia kontraktowych i warunkowych wypływów środków przez przewidywane wpływy/sprzedaż aktywów płynnych (głównie papierów dłużnych) na wypadek wystąpienia  wyjątkowych lub trudnych sytuacji w wyniku działania czynników wewnętrznych (np. nagły wzrost 

wartości uruchamianych kredytów w ramach przyznanych linii) lub zewnętrznych (np. znaczny spadek płynności na rynku swapów walutowych). Nowa polityka obejmuje wszystkie aktywa i pasywa oraz pozycje pozabilansowe mające wpływ na poziom płynności i wykorzystuje statystyczne badania zachowań bazy depozytowej. Uwzględnia też plan awaryjny mający zastosowanie w sytuacjach krytycznych z punktu widzenia płynności. 


Ryzyko operacyjne obejmuje zagrożenie stratami wynikającymi z nieodpowiednich procesów wewnętrznych, błędów ludzkich i systemów lub czynników zewnętrznych. 

Zarządzanie ryzykiem operacyjnym w Banku Zachodnim WBK S.A. ustaliło następujące zakresy odpowiedzialności:

· jednostki organizacyjne odpowiedzialne za ryzyko operacyjne występujące w ich obszarze (identyfikacja ryzyka, samoocena, sprawozdania ze strat),

· zespół ryzyka operacyjnego, odpowiadający za koordynację procesu zarządzania ryzykiem operacyjnym (stworzenie systemu, wspieranie jednostek, raportowanie, tworzenie bazy danych o stratach),

· audyt odpowiadający  za kontrolę i ocenę jakości zarządzania ryzykiem operacyjnym (niezależna ocena jakości procesu zarządzania ryzykiem, przeglądy standardu identyfikacji ryzyka w jednostkach organizacyjnych, ocena mechanizmów kontroli).

Bank Zachodni WBK S.A. opracował i wdrożył Politykę Bezpieczeństwa Informacji oraz Standardy Informacji, które regulują zagadnienia bezpieczeństwa przetwarzanych informacji, nadzór nad ich wdrożeniem, opiniowanie prowadzonych projektów w aspekcie obowiązujących standardów, analizę ryzyka przy zmianach w systemach informatycznych, bieżącą analizę informacji o zagrożeniach dotyczących poufności informacji.

Bank Zachodni WBK S.A. nadzoruje wdrożenie polityki grupy w zakresie zarządzania ciągłością działania, współpracuje z jednostkami biznesowymi w związku z tymi zagadnieniami, analizuje potrzeby i przygotowuje odpowiednie plany.  

Pozostałe obszary ryzyka operacyjnego, na których koncentruje się Bank Zachodni WBK S.A. to:

· zapobieganie praniu brudnych pieniędzy,

· samoocena i analiza ryzyka operacyjnego,

· zapobieganie przestępstwom,

· ochrona danych osobowych.


Realizując strategię grupy AIB w zakresie zarządzania ryzykiem Bank Zachodni WBK prowadzi szereg prac mających na celu:

· wdrożenie zaawansowanych technik zarządzania, uwzględniających poprawkę na ponoszone ryzyko w ocenie rentowności produktów, portfeli i jednostek biznesowych (RAROC),

· wdrożenie rekomendacji Komitetu Bazylejskiego – w pierwszym etapie wg metody foundation IRS dla ryzyka kredytowego oraz metody standardowej dla ryzyka operacyjnego,

· pełne dostosowanie do wymogów międzynarodowych standardów rachunkowości (IAS),

· dostarczenie platformy informacyjno-technologicznej oraz usprawnienie procesów sprawozdawczych (hurtownia danych).

Do realizacji powyższych przedsięwzięć Bank stosuje zintegrowane podejście łącząc je w jeden wspólny projekt zarządzany na poziomie całej Grupy AIB.
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� kredyty, których spłatę gwarantuje wiarygodna jednostka dominująca kredytowanego podmiotu
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