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Ponizszy artykul traktuje o zdalnej obsludze klienta banku jako o waznym
obszarze wspolczesnej dzialalnosci bankowej i ma na celu ukazanie dotych-
czasowego rozwoju stacjonarnej bankowosci telefonicznej w Polsce od momentu
pojawiania sig tego rodzaju bankowosci elektronicznej na polskim rynku do roku
2003.

Bankowo$¢ telefoniczna (phone banking) jest jedna z pierwszych zautomatyzo-
wanych ustug zaliczanych do bankowosci elektronicznej'. Jej istota jest catodo-
bowy, zdalny dostgp do rachunkéw bankowych klienta za posrednictwem telefonu
oraz uzyskiwanie ta droga roznych informacji zwiazanych z oferta wybrane;j insty-
tucji bankowej. Zalety telefonu jako doskonatego $rodka komunikacji pomiedzy
bankiem a klientem dostrzezono juz czterdziesci lat temu i1 od tamtej pory jego
znaczenie ewoluowalo. Rozwdj ten uwarunkowany byt m.in. zmianami dokonuja-
cymi sig¢ na rynku telekomunikacyjnym, na ktdrym pod koniec XX w. pojawily sig
— za przyczyng zaawansowanej technologii cyfrowej — urzadzenia bezprzewodowe,
takie jak telefony komérkowe. Bardzo szybko adaptowaly sie one w bankowosci,
tworzac nowy rodzaj bankowosci telefonicznej opartej na urzadzeniach przenos-
nych, a nie stacjonarnych. Od tamtego czasu rozréznia si¢ stacjonarng i mobilna
bankowo$¢ telefoniczna. Niniejsze opracowanie dotyczy wylacznie rozwoju tej
pierwszej.

Transakcje przeprowadzone za posrednictwem wykwalifikowanych operato-
réw w krajach o rozwinigtej gospodarce rynkowej pojawily si¢ juz w latach szes¢-
dziesiatych, natomiast w Polsce — w latach osiemdziesiatych [11, s. 51]. Klient,
dzwoniac pod odpowiedni numer telefonu, kontaktuje si¢ z pracownikiem banko-
wego centrum telefonicznego i realizuje zaplanowane transakcje przy jego pomo-

I Szerzej na temat systematyki ustug zaliczanych do bankowosci elektronicznej pisze autorka
w swej wczesniejszej pracy [13, s. 73-85].
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cy. Technicznie polega to na dyktowaniu dyspozycji pracownikowi banku, wpisu-
jacemu je do komputera. Ponadto klient przez telefon moze porozmawiaé ze spe-
cjalista o swoim problemie natury finansowej, zamowi¢ wybrane produkty banko-
we czy zlozy¢ reklamacjg [4, s. 24]. Pomimo iz metoda ta pozwala na korzystanie
z ustug bankowych ,.na odleglo$¢”, w wielu bankach 24 godziny na dobeg, to z
uwagi na ,tradycyjno$c” i brak zautomatyzowania nie mozna zaliczy¢ jej do
bankowosci telefonicznej, pojmowanej w sposob przedstawiony powyzej.

Kolejnym etapem upowszechniania zastosowan telefonu w bankowosci stato
si¢ uruchomienie automatycznych serwisow telefonicznych. Skracaja one czas
obstugi z kilkunastu, a nawet kilkudziesieciu do kilku minut oraz zapewniaja cato-
dobowa dostepnos¢ ushug [12]. W bankach zachodnich ,,telefon banking” pojawit
si¢ na przetomie lat osiemdziesiatych i dziewigcédzisiatych, a w Polsce rozwiazanie
tego typu jako pierwszy wprowadzil 2 wrzesnia 1996 r. Bank Pekao SA [16, s. 5].
Zanim jednak do tego doszlo, bank ten przez cztery lata oferowat swoim klientom
Telefoniczng Informacje Bankowa (TIB). Wpierw funkcjonowata ona jako samo-
dzielne stanowisko, a nastgpnie weszta w sktad Zespotu Informacji Bankowej. Od
poczatku istnienia cieszyla si¢ bardzo duzym zainteresowaniem klientéw, jednak
imponujacy przyrost jej uzytkownikow nastapit dopiero w 1995 r. Stalo si¢ to za
sprawa Telekomunikacji Polskiej SA, ktéra udostepnita abonentom swojej sieci
telefonicznej ustugg Freephone, czyli lini¢ 800, gdzie catkowity koszt potaczenia
obciaza abonenta [10, s. 22]. Niemalze od razu Bank Pekao SA zaoferowal swoim
klientom taki ,,darmowy” numer telefonu i tylko w 1996 r. w ramach Telefonicznej
Informacji Bankowej odebrano ponad 30 tys. telefonéw.

W tym samym roku zaczat dziala¢ w banku automatyczny system telefoniczny,
Teleserwis, z ktorego w ciggu pierwszego miesiaca skorzystalo 767 klientow. Po-
czatkowo uzytkownik mogt uzyskac za jego posrednictwem wylacznie informacje,
dotyczace salda jego rachunku oraz oprocentowania i biezacych kurséw walut
[17, s. 6]. Systemn ten funkcjonowal w ten sposéb, ze telefon klienta odbieral jeden
z dwunastu voice-modemoéw, generujacy komunikaty glosowe. Polecenia wydawa-
ne przez telefonujacego byly przekazywane do komputera centrali banku, ktéry
z kolei wysylal zapytanie o saldo rachunku klienta do komputera oddzialowego
poprzez ogolnopolska sie¢ informatyczna. Wreszcie informacja o aktualnym stanie
rachunku bankowego, po zamianie na komunikaty glosowe, byta przekazywana
zwrotnie klientowi.

Jeszcze w pazdziemiku tego samego roku Teleserwis wzbogacono o kolejna
funkcje — udzielanie informacji o produktach i ustugach banku. W trakcie pierw-
szych czterech miesigcy dziatania analizowanego systemu bankowosci telefonicz-
nej klienci zlozyli 2700 dyspozycji; ich liczba systematycznie rosta [3, s. 9]. W
kwietniu 1997 r. stworzono uzytkownikom mozliwos¢ sprawdzania salda rachun-
kow kart platniczych. Kolejna modyfikacja byla wdrozona we wrzes$niu funkcja
otwierania terminowych lokat ztotowych z rachunku Eurokonto i rachunku bieza-
cego w zlotych. Teleserwis coraz bardziej zyskiwal na populamosci; pod koniec
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1997 r. korzystalo z niego juz blisko 14 tys. os6b. Od pazdziernika 1998 r. klienci
moga, wybierajac odpowiedni klawisz swojego telefonu, otrzymywa¢ faksem
informacje dotyczace salda i 36 ostatnio wykonanych operacji [17, s. 6].

Kolejne wazne wydarzenie w rozwoju ustug bankowosci telefonicznej Banku
Pekao SA miato miejsce jesienia 1999 r. Wtedy to w Lodzi rozpoczelo dziatalnosé
Centrum Bankowosci Elektronicznej — Telepekao 24. Skoncentrowalo ono rézne
formy bankowych ushug elektronicznych [6, s. 6] — albowiem jeszcze do 31
wrzesnia 1999 r. funkcjonowaly dwie niezalezne od siebie jednostki: Oddziat
Elektroniczny Banku Pekao SA, oferujacy ustugi bankowe za posrednictwem inter-
netu, oraz Centrum Bankowych Ushlug Telefonicznych, skupiajace w sobie dwie
tematycznie rozdzielne funkcje: centrum mailingowe banku i dziatalno$¢ stricte
telefoniczna, czyli call center. W tym samym czasie zaoferowano klientom nowa
ustugeg — Telepekao. Rozni sig ona od Teleserwisu przede wszystkim mozliwoscia
przelaczenia na operatora oraz nieznacznie wigksza uzyteczno$cig. Pracownicy
banku podaja, ze w marcu 2000 r. z ustugi Telepekao korzystato 130 tys. klientow.

Podobnie przebiegal proces nadawania coraz wigkszej funkcjonalnosci telefo-
nicznemu kanatowi dystrybucji w Fortis Banku SA. Automatyczny serwis informa-
cyjny — wowczas ~ Pierwszego Polsko-Amerykanskiego Banku SA uruchomiono
w 1998 r. [14, s. 44]. Klient przez cala dobg pod bezpfatnym numerem telefonu
moégt uzyska¢ informacje o stanie $rodkdw na rachunku oraz o aktualnych kursach
walut. Bankofon, bo tak nazwano usluge bankowosci telefonicznej w analizowa-
nym banku, oparto na systemie TeleKonto Plus Voice produkcji firmy Suntech.
Powyzsza funkcjonalno$é stanowila jedynie pierwszy etap w trzystopniowej telefo-
nicznej strategii banku. W drugiej fazie dodano informacje o ostatnich operacjach
zwigzanych z kontem klienta. Etap, ktory nastapil w pot roku poézniej, dotyczyt
wprowadzenia ustug aktywnych, czyli mozliwoéci sktadania zlecen przelewow czy
zakladania lokat terminowych [14, s. 44]. Kolejnym waznym dla rozwoju banko-
wosci telefonicznej Fortis Banku SA wydarzeniem bylo zintegrowanie w 2002 r.
infolinii i bankofonu w Centrum Telefonicznym. W rezultacie powigkszyl sig
dostgpny przez telefon zakres obstugi konta klienta (stan rachunku, historia prze-
prowadzonych transakcji, wysoko$¢ odsetek na lokacie, ewentualne zadtuzenie na
rachunku bankowej karty platniczej). Pojawila si¢ mozliwo$¢ zastrzegania ,,pla-
stikowego pieniadza” oraz realizowania przelewow na obce rachunki bankowe
[15,s. 27].

W lipcu 2003 r. klienci bankéw w Polsce, w myS$l przyjetej w niniejszej pra-
cy definicji bankowosci telefonicznej, mogli korzysta¢ z 28 uslug tego rodza-
ju (8 automatycznych infolinii i 20 teleserwiséw) oferowanych przez 20 insty-
tucji bankowych. Zdecydowana wigkszo$¢ wymienionych systemow ,telefone
banking” (75%) posiada opcj¢ umozliwiajaca klientom przelaczenie si¢ do ope-
ratora, ktéry w wielu bankach jest dostgpny przez cala dobg siedem dni w tygodniu
(por. tab. 1).
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67,9% z 28 automatycznych serwiséw telefonicznych pozwala klientom uzys-
kiwa¢ informacj¢ o produktach oferowanych przez bank, oprocentowaniu, obowia-
zujacych opfatach i prowizjach od przeprowadzanych transakcji oraz o kursach
walut. Stanowig one swego rodzaju samoobstugowe infolinie bankowe. Z kolei
42% z nich stuzy wytacznie celom informacyjnym. Sa to np. Telelntegrum Banku
Gospodarki Zywnosciowej SA czy Teleserwis Gornoslaskiego Banku Gospodar-
czego SA. Nie oznacza to wecale, Zze pozostale dzialajace w Polsce banki nie
udostepniaja klientom infolinii. Kazda instytucja bankowa w trosce o najwyzsza
jakos¢ obstugi udziela zainteresowanym telefonicznie wszelkich informacji doty-
czacych oferty. Ponadto zdecydowana wigkszo$¢ bankoéw przeznacza do tego celu
darmowe lub ulgowe linie telefoniczne (0-800 i 0-801), chociaz zdarzaja si¢ 1 takie,
jak np. Bank Wspélpracy Europejskiej SA czy CC-Bank SA, gdzie klient pokrywa
w calos$ci koszty telekomunikacyjne. Przy tym infolinie bankéw w Polsce obstugi-
wane s3 gtownie przez operatoréw, co nie pozwala zaliczy¢ ich do ustug banko-
wosci telefonicznej. Kontakt czlowieka z czlowiekiem jednak wydaje sig¢ by¢
w tym wypadku ze wszech miar uzasadniony, pracownik banku bowiem o wiele
lepiej niz ,,bezduszna” maszyna zrozumie problem dzwoniacego klienta i pomoze
mu go rozwiaza¢. Wobec powyzZszego mozna z calq stanowczoécig powiedziec, ze
wszystkie instytucje bankowe w Polsce wykorzystuja telefon do celow informa-
cyjnych.

Podobnie rzecz si¢ ma, jesli chodzi o dostep klientdow do informacji o ich
rachunkach bankowych prowadzonych przez poszczegdlne banki. W kazdym na
zapytanie o stan konta odpowiedzi udzieli pracownik, jednak tylko w 16 zrobi to
automat. Jedynie trzy z dwudziestu teleserwisOw nie umozliwiaja odstuchania
historii ostatnio przeprowadzonych na rachunku bankowym operacji. Dotyczy to
ustugi Teledirect Volkswagen Banku Direct oraz Teleserwisu i Teleserwisu
Business Banku Pekao SA.

71,4% dostgpnych na polskim rynku ustug bankowosci telefonicznej pozwala
klientom na aktywne dysponowanie ich $rodkami pieni¢znymi zgromadzonymi na
rachunku bankowym. Sprowadza sie to glownie do mozliwosci sktadania polecen
przelewow, realizacji zlecen stalych (podobnie jak przelewow na wczesniej zdefi-
niowane rachunki obce) oraz zakladania i likwidowania lokat terminowych. Pierw-
szej z wymienionych operacji nie mozna dokona¢ jedynie za posrednictwem Ban-
kowosci Telefonicznej Banku Przemystowo-Handlowego PBK SA, druga oferuje
40%, natomiast trzecia 55% teleserwiséw (tab. 1).

W automatycznych systemach telefonicznych wyroznia sie trzy podstawowe
stopnie bezpieczenstwa [1, s. 8]. Pierwszy obejmuje informacje ogélnodostgpne,
jak: oferta produktowa, wysokos¢ oprocentowania, oplaty i prowizje czy aktualne
kursy walut. Nie potrzeba wigc tutaj Zadnych zabezpieczen (np. Infolinia Banku
Zachodniego WBK SA). Drugi stopien bezpieczenstwa dotyczy informacji o ra-
chunkach wtasnych klienta, jak saldo czy historia operacji; w tym wypadku wystar-
czajace wydaje si¢ stosowanie PIN-u, telekodu czy innego hasla (np. Bankowo$¢
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telefoniczna Banku Przemystowo-Handlowego PBK SA). Co drugi teleserwis
z dzialajacych na polskim rynku ustug bankowych wprowadzit opcje, ktéra umoz-
liwia klientowi zmiang hasla dostgpu (tab. 1). Najwyzszy poziom zabezpieczen
konieczny jest przy ushugach aktywnych, pozwalajacych na dysponowanie pie-
ni¢gdzmi. Jednym z rozwiazan jest wczeéniejsze zdefiniowanie listy rachunkow
bankowych, na ktdre klient moze przela¢ $rodki pienigzne. Prosta metodg ogra-
niczajacg potencjalne straty moga by¢ rowniez limity operacji. Najlepiej, jesli bank
pozwala na ustalenie nie tylko kwoty, ale takze okresu, w jakim 6w limit obowia-
zuje. Przydatna bywa opcja okreslenia niezaleznych ograniczen dla réznych,
wczesniej zdefiniowanych rachunkow [5, s. 2]. Zdecydowanie lepsza gwarancjg
daja jednak systemy z hastami jednorazowymi, generowanymi przez token albo
wydrukowanymi na specjalnej karcie. Pierwsze rozwiazanie stosuje m.in. oddziat
elektroniczny PKO BP SA i Nordea Bank Polska SA, natomiast karty TAN (skrot
od niemieckiego TransAktion Nummer) znalazly zastosowanie w serwisach telefo-
nicznych BRE Banku SA — mBanku czy Banku Pekao SA (Telepekao).

Zagadnienia bezpieczenistwa systemOw bankowosci telefonicznej, o ktérych
mowa powyzej, sa bardzo istotne: rozmowy z aparatow stacjonarnych nie sa szy-
frowane, zatem stosunkowo tatwo jest przechwycié¢ poufne informacje. Hasto moze
zapamigta¢ centrala, takze firmowa, badZz nawet aparat na biurku (niektére prze-
chowuja w pamigci kilka wybranych ostatnio numeréw wraz z cyframi wpisanymi
w trakcie potaczenia). Poza tym kto$ nieuczciwy moze umiesci¢ w poblizu telefonu
niewielki magnetofon i nagra¢ na tadmie dzwigki wydawane podczas naciskania
klawiszy. Na podstawie takiego zapisu specjalny program komputerowy jest w
stanie odtworzy¢ wprowadzone cyfry. Przestgpca moze tez podpia¢ sig¢ do kabla
miedzy aparatem a centrala. Dlatego banki stosuja rowniez rozmaite zabezpiecze-
nia systemowe linii telefonicznej, takie jak [7, s. 99]:

— systemy VRS,

— systemy z czytnikami identyfikacyjnymi kart magnetycznych lub mikropro-
cesorowych,

— systemy z autoryzacjg transakcji.

Czesto stosowane sa metody bardzo wyrafinowane (jak np. wspomniany po-
wyzej VRS), dzigki ktorym komputer potaczony z linia serwisu telefonicznego
moze po glosie rozpozna¢ wlasciciela rachunku. Wéwczas oprécz podania numeru
identyfikacyjnego uzytkownik powinien jeszcze wypowiedzie¢ hasto, na podstawie
ktérego system go zidentyfikuje. Banki moga rowniez wyposazaé swoich klientow
w specjalne przystawki do aparatéw telefonicznych z czytnikami kart magnetycz-
nych lub mikroprocesorowych, dzigki ktérym dostgp do teleserwisu maja wytacz-
nie posiadacze takich urzadzen, znajacy kod otwierajacy polaczenie. Niestety, jak
na razie, sa one zbyt drogie dla klientow indywidualnych. W ostateczno$ci moze
by¢ stosowana jeszcze procedura autoryzacyjna transakcji, ktora polega na tym, ze
bank po przyjgciu zlecenia, ale przed jego wykonaniem powiadamia klienta
o zamiarze przeprowadzenia operacji. Czyni to o okre$lonej godzinie i dopiero,
gdy klient potwierdzi zlecenie, przeprowadza transakcjg.
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Wigkszo$¢ bankéw w Polsce nie podaje danych o liczbie 0s6b korzystajacych
z ushug bankowosci telefonicznej, thumaczac to najcze$ciej nieprowadzeniem sta-
tystyk w tym zakresie lub tajemnica handlowa. Szacunkowo mozna jednak ok-
resli¢, ze w bankach oferujacych klientom zaréwno internetowy, jak i telefoniczny
kanatl dystrybucji ustug bankowych liczba uzytkownikow ,.telefon bankingu” jest
co najmniej réwna liczbie posiadaczy rachunkdéw internetowych, tzn. na koniec
2002 r. wyniosta 1,17 mln [2, s. 66]. Wynika to stad, iz klienci otwarci na nowe
technologie, upatrujacy w nich pelnej swobody zarzadzania swoim kontem, bardzo
czgsto aktywujg rownoczesnie internetowy i telefoniczny dostgp do zgromadzo-
nych w banku pienigdzy. Przy tym nalezaloby zwréci¢ uwage na to, iz aktywacja
kanatu dystrybucji nie zawsze oznacza korzystanie z niego. Przykladowo na koniec
marca 2003 r. 156,6 tys. klientéw Banku Pekao SA bylo uzytkownikami serwisu
Pekao 24, umozliwiajgcego dostgp do rachunku bankowego zaréwno za posrednic-
twem telefonu, jak i internetu. Jednak, jak podajg pracownicy tego banku, czgsciej
wykorzystywany byl automatyczny serwis telefoniczny [8, s. 8]. Znacznie zatem
lepszym wskaznikiem rozwoju ustug bankowosci telefonicznej w Polsce jest
liczba operacji bankowych przeprowadzonych za posrednictwem teleserwisow
w latach 1998-2003 (rys. 1).
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Rys. 1. Liczba operacji przeprowadzonych za posrednictwem automatycznych
serwiséw telefonicznych w latach 1998-2003 (w tys.)

Zrodlo: [2, s. 66].

Telefon jako alternatywny kanat dystrybucji ustug cieszy sig, jak wynika z
rys. 1, coraz wigkszym zainteresowaniem klientow bankow. Rok 2001 okazat sig
przelomowy, zapoczatkowal bowiem okres charakteryzujacy sig¢ bardzo dynamicz-
nym rozwojem bankowosci telefonicznej. Nastapito to przede wszystkim za przy-
czyna rozpoczecia w tamtym czasie dzialalnosci przez Inteligo oraz mBank. Obie
wymienione instytucje bankowe oparly dystrybucj¢ swoich ustug w gléwnej mie-
rze na elektronice, w tym takze na telefonie.
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Korzystanie z bankowosci telefonicznej wiaze si¢ z koniecznosécia ponoszenia
kosztéw zaréwno przez bank, jak i przez klienta. Zestawiajagc ze soba numery
telefonow, pod ktoére dzwonig uzytkownicy teleserwisow, z opfatami pobieranymi
przez banki za dostgp do nich oraz z prowizjami od transakcji zlecanych przez
klienta w tym kanale dystrybucji, mozna zauwazy¢ pewna prawidlowosé. Otoz
banki wybieraja jedno z dwoch rozwiazan odnosnie do podzialu pomigdzy strony
wspomnianych kosztow, gtéwnie telekomunikacyjnych i dotyczacych przeprowa-
dzanych operacji finansowych. Czg$¢ instytucji udostgpnia klientom bezptatne
polaczenia, obciazajac ich jednocze$nie oplatami za wigkszos¢ realizowanych
przez telefon transakcji. Druga czg$¢ z kolei rozktada koszty potaczen telekomuni-
kacyjnych migdzy siebie a uzytkownikéw, ograniczajac lub wrgcz niwelujac optaty
pobierane za transakcje zlecane za po$rednictwem bankolinii.

Pierwsza grupa jest mniej liczna, bowiem jedynie sze$¢ bankoéw stworzyto
klientom mozliwo$¢ faczenia sig z bezplatnym numerem telefonu — zaczynajacym
sie na 0-800. Sa to: Bank Millennium SA, Bank Pekao SA, ING Bank Slqski SA,
PKO Bank Polski SA — Inteligo, Volkswagen Bank Direct oraz Bank Zachodni
WBK SA, przy czym ten ostatni jedynie dla infolinii informacyjnej (tab. 1).
W takiej sytuacji uzytkownik nie ponosi kosztéw telekomunikacyjnych, ktére w
catosci obciazaja bank, jednak placi za wigkszo$¢ zleconych przez telefon operacji,
np. w Inteligo jednorazowy przelew kosztuje 0,99 zi, podobnie jak realizacja zlece-
nia stalego.

Pozostale banki (74%) udostgpniaja klientom czegsciowo platne linie telefo-
niczne (numery zaczynajace si¢ na 0-801). Wysokos¢ optaty za potaczenie, pobie-
ranej przez firmg telekomunikacyjna, zalezy od cyfry wystgpujacej bezposrednio
po jedynce. Jesli znajduje sig tam kolejna cyfra | (czyli 0-801 1), telefonujacy za
potaczenie zaplaci ceng jednego impulsu zgodnie z wybrang taryfa, jesli jest to
cyfra 3 (czyli 0-801 3), woéwczas zaplaci jak za rozmowg lokalna, bez wzgledu na
to skad dzwoni (w tym wypadku impuls jest naliczany co 3 lub 6 minut), natomiast
jesli jest to cyfra 6 (czyli 0-801 6) — za kazda minutg policzona mu begdzie cena
jednego impulsu [9, s. 2].

Tylko 30% bankow udostgpniajacych klientom linie ulgowe 0-801 zdecydo-
walo si¢ na wariant najmniej obciazajacy klientow kosztami potaczen telekomuni-
kacyjnych, blisko 60% bankéw wybralo rozwiazanie drugie, a dwie instytucje:
Bank Zachodni WBK SA i Nordea Bank Polska SA (infolinia) — trzecie, najmnie;j
korzystne dla telefonujgcego. Przy tym z reguly przelewy i zlecenia stale, jak
wspomniano powyzej, w serwisie telefonicznym realizowane sg za darmo (wyjatek
przelewy do ZUS i urzedu skarbowego — jesli taka opcja jest dostgpna).

Wszystkie instytucje bankowe udostgpniaja rowniez klasyczne numery telefo-
ndéw, z ktdérymi polaczenie pozwala na uzywanie automatycznych serwiséw telefo-
nicznych (tab. 1). Takie dzialanie jest konieczne np. dla klientow chcacych skorzy-
sta¢ z bankowosci telefonicznej swego banku podczas pobytu za granica.



236

Podsumowujac, mozna z cala pewnoscia stwierdzi¢, ze w obecnych czasach
telefon stal sig tak powszechnym $rodkiem komunikacji, Zze trudno dzi$ wyobrazi¢
sobie jakakolwiek firme, ktéra nie postugiwalaby si¢ tym urzadzeniem. Wyjatkiem
nie sa rowniez banki. Telefon stacjonarny, jak wynika z niniejszego opracowania,
odgrywa w bankowos$ci doniosta role i stanowi obok internetu jeden z wazniej-
szych elektronicznych kanatow dystrybucji ustug bankowych.
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THE DEVELOPMENT OF STATIONARY TELEPHONE BANKING
IN POLAND

Summary

A stationary telephone plays an important role in banking as the basis of phone banking. The
core aspect of this fully automated service is 24 hour, remote access Lo the client’s bank accounts by
means of a telephone, as well as obtaining, in this way, information regarding bank’s offers. In Poland
phone banking emerged in 1996, however the phone as a distribution channel was used in banks
much earlier, mainly for information and promotion purposes. As time went by it became more and
more functional. In July 2003 banks’ clients in Poland may take advantage of 28 automated,
telephone services (8 info-lines and 20 tele-services) offered by 20 banking institutions. Such
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development of telephone banking is supported by a rapidly increasing number of banking
transactions conducted by means of tele-services, which in 2003 amounted to over 1.1 million
transactions.
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