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Warszawa, 19 lipca 2016

Infolinia Citi Handlowy na podium

W tegorocznym badaniu jakosci ustug bankowych przeprowadzonych
przez Instytut ARC Rynek i Opinia infolinia Citi Handlowy znalazta si¢ na
trzecim miejscu, a w rankingu ogolnym najlepiej ocenianych bankéw Citi
Handlowy zajat czwartg pozycje. Badaniem zostali objeci klienci 15 bankéw
posiadajacych konto, w wieku od 18 do 59 lat.

- Miejsce infolinii CitiPhone w Scistej czotdwce rankingu nie jest dla nas
zaskoczeniem — to nasz najlepiej oceniany kanat kontaktu z klientem, a jego
ocena jakosci rosnie rok do roku. Potwierdzajg to rowniez przeprowadzane przez
nas cykliczne badanie NPS (Net Promotion Score), w ktérym mierzymy
sktonnoS¢ rekomendacji banku, ale przede wszystkim stuchamy komentarzy i
preferencji klientéw, na podstawie ktérych wprowadzamy zmiany. | tak wskaznik
NPS dla CitiPhone osiggnat 57 proc. za pierwsze potrocze, co oznacza wzrost o
17 pp w poréwnaniu z analogicznym okresem w ubiegtym roku. Warto
zaznaczyc, ze az 71 proc. sposrod klientow objetych badaniem przyznato nam
najwyzsze oceny - méwi Maciej tapicz, Dyrektor Departamentu Telefonicznej
Obstugi Klienta CitiPhone. - Gtéwnym atutem naszej infolinii sg nasi doradcy. Az
70% wszystkich komentarzy dotyczy wiasnie ich pozytywnej oceny. Jak
wskazujg nasi klienci ich najmocniejszymi cechami sg bardzo dobre umiejetnosci
komunikacyjne, wiedza i kompetencja — dodaje.

Infolinia Citi Handlowy zajeta miejsce trzecie. W tej kategorii klienci oceniali m.in.
zrozumiatos¢ instrukcji automatycznego systemu wyboru tematdéw rozmowy,
proces identyfikacji i weryfikacji klienta, kompetencje konsultanta, zrozumiatos¢
przekazywanych informacji, zaangazowanie konsultanta i jego che¢ udzielenia
pomocy, zakres udzielanych informacji i spraw mozliwych do zafatwienia,
rzetelno$¢ udzielanych informacji, mozliwos¢ zatatwienia sprawy u jednego
konsultanta bez przetgczania oraz czas oczekiwania na potgczenie i godziny
pracy infolinii. Liderem rankingu infolinii bankowych zostat mBank, a zaraz za
nim na miejscu drugim uplasowat sie PKO Bank Polski. Ex aequo z Citi
Handlowy na miejscu trzecim znalazt sie Eurobank.

W rankingu ogolnym, w ktérym brano pod uwage wszystkie punkty styku banku z
klientem: infolinie, oddziat, strone WWW, bankowo$¢ internetowg i mobilng, Citi
Handlowy znalazt sie na miejscu czwartym. Réznice w ocenach nie byty duze, co
pokazuje ze klienci podobnie oceniajg banki, z ustug ktorych korzystajg. Citi
Handlowy zgromadzit 81 punktéw, a liderzy kolejno: 86 - ING Bank Slgsk, 83 -
Eurobank oraz 82- Bank Pocztowy. Takg samg liczbe punktéw co Citi Handlowy
otrzymat — Raiffeisen Polbank, Credit Agricole i Millenium.



W badaniu ARC oceniano takze obstuge w oddziale, bakowos$¢ interntowa,
mobilng i strony internetowe. Jesienig zostanie zrealizowana kolejna tura
badania.

Badanie zostato zrealizowane przez ARC Rynek i Opinia za pomocg miksu
metod ilosciowych: 1) CAWI — wywiady internetowe (epanel.pl) 2) metody TAPI —
wywiady face-to-face realizowane przy uzyciu tabletbw w grupach
demograficznych o nizszej penetracji internetu. Respondentami w badaniu byty
osoby w wieku 18-59 lat, ktére posiadajg konto w banku. Zrealizowano tgcznie
3750 wywiadow, z czego 20 proc. metodg TAPI. Badaniem zostato objetych 15
bankéw: Alior Bank, Bank BPH, Bank Millennium, Bank Pekao SA, Bank
Pocztowy, BGZ BNP Paribas, BZ WBK, Citi Handlowy, Credit Agricole,
Eurobank, Getin Bank, ING Bank Slgski, mBank, PKO BP, Raiffeisen Polbank.
Liczebnos¢ respondentow dla kazdego banku byta taka sama i wyniosta: N=250.
Termin realizacji badania: styczen—kwiecien 2016 r.
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Dodatkowych informacji udziela:

Agata Charuba-Chadrys, kierownik ds. kontaktéw z mediami, tel. (0-22) 692 9416
E-mail: agata.charubachadrys@citi.com

Patrycja Dtugotecka-Woajcik, specjalista ds.kontaktéw z mediami, tel. + 48 691 125 075
E-mail: patrycja.dlugoleckawojcik@citi.com

Bank Handlowy w Warszawie SA to jedna z najwiekszych instytucji finansowych w Polsce, oferujgca pod markg Citi
Handlowy bogaty i nowoczesny asortyment produktéw i ustug bankowosci korporacyjnej, inwestycyjnej i detalicznej.
Bank Handlowy obstuguje 6,6 tys. klientow korporacyjnych i ok. 680 tys. klientow indywidualnych poprzez
nowoczesne kanaty dystrybucji oraz sied 37 oddziatéw. W sktad grupy kapitatowej Banku wchodza takie podmioty jak:
Dom Maklerski Banku Handlowego i Handlowy Leasing. Przynaleznos$d do Citigroup, najwiekszej na $wiecie instytucji
finansowej, zapewnia klientom Banku Handlowego dostep do ustug finansowych w ponad 100 krajach.

Dodatkowe we informacje mozna uzyskad na stronie internetowej www.citihandlowy.pl
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