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Bankowos¢ post-COVID
— wyzwania, trendy i technologie

Jestesmy Swiadkami ewolugcji, jakiej podlegajg banki, w tym takze banki spotdzielcze. Wsrod wielu ekspertow
panuje przekonanie, ze bank przysztosci to bank cyfrowy, potrafigcy stworzy¢ przemyslang strategie rozwojuw tym
obszarze. To z kolei oznacza konieczno$¢ inwestycji w projekty i rozwiazania IT. Zrédtem sukecesu najlepszych
bizneséw, w tym takze technologicznych i bankowych, jest: by¢ o kilka krokéw do przodu przed pozostatymi.
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Bank firmq technologiczng?
Dlatego wazne jest, aby monitorowac zmie-
niajgce sie zachowania klientow i wdrazac
innowacyjne sposoby na dostosowywanie
swoich produktéw i ustug do oczekiwan i po-
trzeb klientébw. Rekomendacja Bretta Kinga
dotyczqca banku przysziosci dla wielu wydaje
sig przesadna, jednak nasuwa sie nam pyta-
nie, czy nowa sytuacja rynkowa nie wskazuje
na to, ze moze by¢ stuszna?

Pandemia COVID-19 data ogromny
impuls do przy$pieszenia procesu cyfryzacji
i przesuniecia obstugi klienta do kanatow
elektronicznych. Wymusita nowe zachowania
klientow i szybkq odpowiedz instytuciji finan-
sowych na nowe potrzeby. — Widzielismy dwa
lata cyfrowej transformacji w ciqgu dwédch
miesiecy — stwierdza Satya Nadella (dyrektor
generalna Microsoft). Utrzymanie pozyciji ryn-
kowej bankow i ptynnosci proceséw wyma-
gato ogromnych naktadéw pracy, srodkow
finansowych i efektywnego wdrazania czgsto
bardzo skomplikowanych systemow IT.

Widzimy tez, ze polepszenie sie sytuacji
epidemiologicznej nie oznacza zwolnienia
tempa cyfryzacjii powrotu do starych metod
dziatania. Przeciwnie, nadal pozostaje wiele
wyzwanh przed sektorem bankowym i finan-
sowym. Poszukiwanie, wdrazanie i integracja
nowych technologii stata sie ,must have”
strategii wielu instytucji finansowych. Klu-
czowe bedq wiec kolejne kroki, a zwtaszcza
wspoétpraca z partnerami oferujgcymi in-
nowacyjne rozwigzania IT, responsywne do
zmieniajgcych sie wymagan rynku.

Nowy klient post-COVID

Zmiana sytuacji pandemicznej i wydtuzajgcy
sie czas zamkniecia tradycyjnych kanatow
komunikacji wptyngt nie tylko na adaptacje
nowych narzedzi cyfrowych, ale réwniez na
zmiane podejécia do ustug finansowych
oraz dotychczasowych nawykéw zwiqza-
nych z bankowosciq. Obserwujemy, ze coraz
czesciej mamy do czynienia z klientami oo~
st-COVID". Sq to osoby, ktére chetnie testujg
dostepne produkty czy ustugi w poszukiwaniu
optymalnego dla siebie rozwigzania. Propo-
nowane rozwiqzania instytucii finansowych,
w tym bankéw, sq coraz czgsciej zestawiane
zinnymi propozycjami firm, dziatajgcych takze
winnych branzach. Szczegdinie istotne dla firm
iinstytucji obstugujgcych klientow indywidual-
nych i biznesowych jest zwinna identyfikacja
potrzeb swoich klientéw. Kluczowa jest jednak
umiejetno$¢ reagowania na ich problemy
i sprawne dostarczanie ustug utatwiajgcych
codzienne funkcjonowanie w zmieniajqcej sie
rzeczywistosci (zrédto: Jim Marous).

Empatia i hiperpersonalizacja
kluczowa w strategii bankéw
Empatia i hiperpersonalizacja ustug to
kluczowe elementy strategii dziatania, ktére
wigzq marki finansowe z ich klientami. Zro-
dtem sukcesu powinna by¢ koncentracja
na indywidualnych potrzebach odbiorcy,
w szczegoInosci jesli chodzi o zakres propo-
nowanych produktéw finansowych, sposéb
ich dystrybucji oraz rozwoju. Standardowe
scenariusze powinny zostac¢ zastgpione
przez scenariusze dedykowane. W praktyce
wymaga to uzycia systemow zbierajg-
cych i analizujgcych realne, kontekstowe
doswiadczenia klientébw, reagowanie na
incydenty, rekomendowanie dedykowanych
scenariuszy dziatan. Kluczowe stang sie
wiec rozwigzania technologiczne wspiera-
ne sztucznq inteligencjq, analizujgce dane
banku w czasie rzeczywistym i automa-
tycznie rekomendujqce lub wdrazajgce

predefiniowane rozwigzania.
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Spersonalizowane, kontekstowe produkty
finansowe oparte na technologiach IT po-
winny:

+ informowac uzytkownikéw o zagrozeniach
stanu ich finanséw;

«  pomagac poprawic kondycje finansowqg
uzytkownikow, monitorujqc i rekomendu-
jac dziatania;

« sporzgdzac¢ prognozy finansowe i ofero-
wac unikalne produkty finansowe, zgodnie
ze specyficznymi potrzebami i celami
uzytkownika, w okreslonym kontekscie;

+ umozliwi€ uzytkownikom przeprowadzanie
operaciji finansowych z wykorzystaniem
przetwarzania gtosu, gestow, neuronauki,
Al VR AR.

Bankowe zbiory danych i analiza predyk-
cyjna oparta na zachowaniu uzytkownikow
to klucz do generowania i dostarczania sper-
sonalizowanych ofert opartych na zakupach
i zachowaniach finansowych.

Waizna jest zmiana podejsciai przejscie od
dziatan IQ do EQ, czyli koncentracii nie tylko
na produkcie, wskaznikach KPI i systemach,
ale uwzglednieniu empatii w podejsciu,
odpowiadaniu na potrzeby i utrzymywaniu
relacji dtugofalowych, jak réwniez w towa-
rzyszeniu klientowi. W najblizszej przysztosci
empatia bedzie jeszcze wazniejsza niz obec-
nie. Walka o lojalno$¢ wobec marki bedzie
coraz trudniejsza, a oczekiwania klientéw
i wymagania dotyczgce bardziej sperso-
nalizowanego doswiadczenia bedq szybko
rosty, podobnie jak szanse technologiczne
na ich zaspokojenie.

Automatyzacija, sztuczna
inteligencja i demografia?
Automatyzacija procesdw to jeden ze sposo-
boéw na utrzymanie ptynnosci i rentownosci
dziatan bankdéw. Odpowiedzig na problemy
demograficzne Polski i ich skutki, czyli pro-
blemy z rekrutacjg dobrych pracownikéw do
firm, moze by¢ w rozwigzaniach technologicz-
nych automatyzujgcych procesy. Obecnie
banki, mimo prowadzonej redukcji stanowisk,
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zwiaszcza w obstudze stacjonarnych placo-
wek, zwigkszajq ilos¢ stanowisk zwigzanych
z obstugq proceséw wspieranych przez
technologie. W kolejnych latach wzrastac
bedzie zapotrzebowanie na wysokiej klasy
specjalistéw, zwtaszcza z kompetencjami
w obszarze IT. Wedtug danych GUS do 2050 .
liczba ludnosci Polski zmniejszy sig 0 4,4 min
0sob. Mediana wieku ludnosci wyniesie ponad
52 lata, czyli o ok. 1 lat wigcej niz obecnie, co
oznacza, ze ponad potowa mieszkancow Polski
przekroczy wiek 50 lat. Tworzgcq sie w ten
sposob luke demograficzng na rynku pracy
mogtyby przynajmniej w czesci zapetnic sys-
temy automatyzujgce zardbwno pomocnicze,
jak i kluczowe procesy w firmach. Sprawne
gromadzenie i weryfikacja dostepnych
danych oraz priorytetyzacja dziatan znacznie
utatwi i przy$pieszy decyzje pracownikow. Po-
zwoli takze zyskac€ czas pracownikéw na inne
kluczowe aktywnosci i zwiekszy wydajnosc
procesow, rowniez w kontekscie finansowym.
Bardzo pomocne bedg rozwigzania wspierane
przez algorytmy sztucznej inteligencii.

Windykacja naleznosci kluczowym
wyzwaniem post-COVID?
Dla wielu analitykéw biznesowych rok 2021
jest najgorszym w historii polskich firm,
zwiaszcza pod wzgledem niewyptacalnoscil
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Monitor Sqgdowy i Gospodarczy informuije, ze
w 2020 r. przybyto ich 1293 wsérdd polskich
firm, tj. 0 32% wiecej niz przed rokiem i naj-
wigcej w obecnej dekadzie. Dalsze prognozy
nie wskazujg na poprawe sytuacii, wrecz
przeciwnie - zaktadajq pogorszenie sytuacii.
W 2021 moze nastgpic kolejny znaczny wzrost
liczby niewyptacalnosci w Polsce, nawet
0 +17% (Euler Hermes). Problem z ptynnosciq
sptat zadtuzenia dotyczy réwniez klientow in-
dywidualnych. Polska wraz Grecjg i Rumuniqg
jest w pierwszej trojce tych krajow w Europie,
w ktérych konsumenci zostali najbardziej
dotknieci przez kryzys zwigzany z pandemiq
COVID-19. Zalegte ptatnosci Polakéw na
koniec 2020 r. siggnety 81,39 mid zt.
Jednym z kluczowych wyzwan post
COVID dla bankéw i instytuciji finansowych
bedzie optymalizacja dziatan zwigzanych
z realizacjq ustug i proceséw dotyczgcych
wierzytelnosci klientdéw biznesowych i indywi-
dualnych. Analitycy zaktadajq dalszy wzrost
podazy w tym obszarze. Wyzwaniem bedzie
wiec sprawna identyfikacja, na mozliwie naj-
wczesniejszym etapie, zagrozenia pojawie-
nia sie zadtuzenia i szybkie rekomendowanie
optymalnych scenariuszy zapobiegania
tego rodzaju sytuacjom. Prewencja i mini-
malizowanie ryzyka koniecznosci wdrozenia
windykaciji twardej to wyzwanie. Aktualnie
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wiele bankéw iinstytucji finansowych mierzy
sie zogromnym wzrostem iloSci spraw win-
dykacyjnych i mobilizuje zasoby kadrowe
i dziatania w tym obszarze. Problematyczna
staje sig jednak szybka weryfikacja ogrom-
nej ilosci, czesto rozproszonych danych
i zwinne ustalanie kolejek spraw, zgodnie
z ich priorytetem. Rozwigzaniem moggq by¢
systemy klasy SDC. (Smart Debt Collection)
Tego typu systemy umozliwiajq zarzgdzanie
wieloma procesami windykacyjnymi dobro-
nymi odpowiednio do rodzaju produktu (na
ktorym powstato zadtuzenie) oraz segmentu
klientow. Integrujg wszystkie dziatania firmy
zwigzane z windykacjqg naleznosciw jednym
miejscu. Udostepniajg jeden interfejs, inte-
grujgc nieograniczonq ilos¢ systemow czy
danych. Automatyzujq procesy. Dzigki temu
otwarcie sprawy windykacyjnej nie wymaga
dziatan pracownika, nastepuje w sposéb
automatyczny — juz w momencie wykrycia
zadtuzenia na produkcie klienta lub innego
monitorowanego zdarzenia w systemie. Do-
datkowo rozwigzania tej klasy wzbogacone
sq o innowacyjne moduty sztucznej inteli-
genciji. Taka konstrukcja rozwigzania pozwala
na automatyczne generowanie scenariuszy
strategii optymalnego zamkniecia sprawy
— tak by odzyska¢ pienigdze w mozliwie
najszybszym czasie.
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