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Szanowni Panstwo,

Pandemia wptyneta na bankowos¢ i przyspieszyta procesy, ktére obserwowalismy od kilku lat. Postepujaca
cyfryzacja, wykorzystanie nowych technologii oraz powszechne uzywanie urzadzen mobilnych zmody-
fikowaty sposob, w jaki zyjemy i zatatwiamy codzienne sprawy. Ten krajobraz rzutuje na oczekiwania
klientéw i to jak korzystajg z ustug finansowych. Z uwagi na te zmiany zapytaliSmy przedstawicieli
instytucji finansowych o to, do czego wykorzystuja analize danych klientéw, jakie s ich plany zwigzane
z wdrazaniem rozwigzan opartych o sztuczng inteligencje i jakim wyzwaniom muszg sprostac. Wnioski
s jednoznaczne: dazymy w kierunku rozwoju klientocentryzmu i nastawienia na jak najlepsze doswiad-
czenia odbiorcéw. Sztuczna inteligencja moze nam w tym pomaoc, dlatego coraz wiecej organizacji
decyduje sie na jej implementacje.

Zyjemy w $wiecie, w ktorym dane odgrywaja kluczowa role, ich ogromne ilosci sg zbierane i przechowywane w roznych
systemach. Ich agregacja i dobra analiza przynosi bardzo duze korzysSci jak np. znaczace przyspieszenie obstugi
klienta, jeszcze lepszy dobdr ofert czy sprawniejszy proces finansowania. Rozwigzania klasy Customer Data Platform
(Platformy Danych Klientdw] potrafig przetworzy¢ olbrzymie ilosci danych i na ich podstawie dokonac analizy, ktorej celem
jest okreslenie najwiekszych potrzeb finansowych, jakie w danym czasie odczuwajg klienci. Prawie 3/4 respondentow
(72%) odpowiedziato, ze zdecydowatoby sie na wdrozenie takiego systemu, jesli spowodowatoby to wzrost jakosci
i wydajnosci obstugi klienta. Wsparciem w tym zakresie jest dzisiaj sztuczna inteligencja. Jak pokazuje nasze badanie,
az 65% instytucii z sektora finansowego wdraza lub planuje wdrozy¢ w niedalekiej przysztosci narzedzia oparte o Al.

Sktadamy na Panstwa rece raport Asseco pt. Sztuczna inteligencja w instytucjach finansowych. Innowacyjne platformy
analizujgce dane klientéw sektora MSP. Przeprowadzone na potrzeby tej publikacji badanie podsumowuje obecny
stan przygotowania europejskiego rynku do wdrazania technologii sztucznej inteligencji w instytucjach finansowych.
Mam nadzieje, ze ten raport bedzie dla Panstwa pomocnym kompendium, a takze utatwi podejmowanie decyzji,
pokaze spektrum mozliwosci nowoczesnych narzedzi opartych o sztuczng inteligencje, ktére zrewolucjonizujg ustugi

finansowe.

Zycze Panstwu inspirujacej lektury,
Jarostaw Bryl,
Dyrektor Pionu Business Intelligence

Asseco Poland



Szanowni Panstwo,

Technologie sztucznej inteligencji staja si¢ nieodzowng czescig naszego codziennego zycia, a banki, aby
zachowac swojq pozycje, powinny wdrazac je na duza skale. W kwietniu br. zapytaliSmy bankowcéw
oraz przedstawicieli firm faktoringowych i leasingowych z regionu CEE, jakie s3 ich plany w tym zakresie,
jakie wyzwania stoja przed nimi przy wdrazaniu sztucznej inteligencji i czy to witasnie technologia jest
ich najwiekszym zmartwieniem w transformacji cyfrowe;.

Jak pokazato nasze badanie, wiekszo$¢ bankdw w regionie nie ma wydzielonego dziatu Al w swojej strukturze, co koreluje
z wynikami, iz na ten moment tylko 32% z nich wdrozyto rozwigzania oparte o sztuczna inteligencje. Wiekszos¢ bankow
wykorzystuje ja jednak w wybranych procesach i nie przystapito jeszcze do skalowania tej technologii w catej organizacii.
Gtowne powody to brak strategii Al, integracja z istniejgcymi systemami, rozdrobnione zasoby danych i przestarza-
te modele operacyjne, a takze wewnetrzna kultura organizacyjna, ktéra spowalnia wspotprace pomiedzy zespotami
biznesowymi i technologicznymi.

Dobra wiadomosc jest taka, ze 65% respondentdw naszego badania planuje wdrozy¢ rozwigzania oparte o sztuczng
inteligencje w ciggu najblizszych dwadch lat, a wiec jestedSmy na poczatku procesu implementadji i skalowania tej technologii
w regionie. Jak sztuczna inteligencja moze zmieni¢ bankowo$é MSP w najblizszej przysztosci?

Ponizej gtdwne oczekiwania oparte o wyniki badania:

Poprawa doswiadczenia klienta.

Aby sprostac rosngcym potrzebom klientow, banki powinny dostarczac spersonalizowane, prawdziwie omnikanatowe oferty
(ptynnie taczace kontekst fizyczny i internetowy na wielu urzadzeniach), integrujgce odpowiednie produkty bankowe
oraz ustugi pozabankowe.

Spersonalizowana oferta produktowa.

Klient otrzyma oferte produktowg stworzong w oparciu o dane biznesowe i dostosowang do jego aktualnej sytuacji.
Przyktadowo, uzyska kredyt na podstawie projekcji przeptywow pienieznych. Aby wdrozy¢ taka oferte, banki powinny
zintegrowac sie z systemami zarzadzania biznesem klienta.

Dogtebna analiza klienta i na jej podstawie tworzenie kolejnej oferty produktowej.

Utrzymanie klienta powinno by¢ oparte na programach lojalnosciowych i nagrodowych dla sektora MSP.

Zachecam do zapoznania sie z raportem
Olena Gryniuk,
CEE Regional Director at SME Banking Club
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Najwazniejsze wnioski

Raport ,,Sztuczna inteligencja w instytucjach finansowych. Innowacyjne platformy analizujgce dane klientow
sektora MSP” podsumowuje obecny stan przygotowania europejskiego rynku do wdrazania technologii
opartych na sztucznej inteligencji w sektorze finansowym. To spojrzenie na wyzwanie, jakie stoi przed
instytucjami, i ktéremu beda musiaty sprosta¢ w najblizszych latach, ze szczegélnym uwzglednieniem
sytuacji sektora MSP. Ponizej przedstawiamy najwazniejsze wnioski ptynace z badania.

Analiza danych o klientach

Najwazniejsze cele analizy danych klientéw to zwiekszenie
jakosci obstugi oraz personalizacja ofert produktowych.

O respondentow uwaza lepsze
dopasowanie ofert produktowych
do potrzeb klientow, jako

O najwieksze wyzwanie 2021 roku.
° O respondentéw uwaza analize
a Z O cyklu zycia klienta za istotna.

O badanych deklaruje posiadanie
scentralizowanego systemu
gromadzacego dane o klientach

O W swoje organizacji.

Najwieksze wyzwania w 2021 roku z podziatem na instytucje

Najwiekszym wyzwaniem 2021 roku, respondenci uznali lepsze dopasowanie oferty produktowej dla matych i $red-
nich przedsiebiorstw. Daje to duzy potencjat rozwoju narzedzi wspomagajacych procesy indywidualnego podejscia
do klienta szczegodlnie w bankach, dla ktorych to wyzwanie zostato najwyzej ocenione. 1/3 respondentow wskazata
na wyzwanie zwigzane ze zwiekszeniem wsparcia dla klientow MSP, z czego znaczna wiekszos$¢ stanowia firmy faktoringowe.

Optymalizacja kosztdw zwigzanych z obstuga klienta okazata sie mato istotna w przypadku bankow oraz firm faktoringowych,
ale zyskata swoje uznanie wsrdd pozostatych respondentdw, do ktdrych przynaleza mun. branza leasingowa oraz fintech.

Roznorodnose wyzwan w zaleznosci od instytucji pokazuje, jak bardzo inne potrafig by¢ punkty widzenia oraz podejscie
organizacji finansowych do kierunkow rozwoju, w zwigzku z czym cze$¢ dalszych analiz bedzie rozpatrywana w podziale na

odpowiednie branze.

Najwieksze wyzwanie w 2021 roku to...

Banki 52%

Firmy faktoringowe 36%

Pozostate 57% 43%

lepsza oferta produktowa
dla klientdw z sektora MSP

. optymalizacja kosztow obstugi klienta

. wigksze wsparcie dla klientéw z sektora MSP

Wykrywanie naduzy¢ oraz utrzymanie klienta zostaty uznane za obszary
najbardziej obiecujace w kontekscie rozwoju sztucznej inteligencji.

Integracja to najwieksze wyzwanie towarzyszace wdrazaniu rozwigzan
opartych na sztucznej inteligencji.

respondentéw wykorzystuje
obecnie rozwiazania oparte
na sztucznej inteligenc;ji

W SwWojej instytucii.

respondentow deklaruje
plany rozwoju w obszarze
sztucznej inteligencji

W swojej instytucji.
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Respondenci sg Swiadomi
istotnosci analizy danych o klientach

Czy uwaza Pani/Pan analize cyklu zycia klienta MSP za wazna?

respondentow uwaza analize cyklu
zycia klienta za istotna.

Czy posiadacie Panstwo scentralizowany system
gromadzacy dane o klientach MSP?

707

badanych deklaruje posiadanie
scentralizowanego systemu
gromadzacego dane o klientach
W SWOjej organizacji.

Systemy klasy CRM s3a najczesciej

wykorzystywane przy analizie danych klienta

Ponad 2/3 badanych odpowiedziato, ze posiada scen-
tralizowany system do zarzadzania danymi klientow
MSP. Znaczna wiekszo$¢ z tych respondentdw wskazata
na korzystanie z systemow klasy CRM. Warto zauwazy¢
rowniez trend do budowania wiasnych, wewnetrznych
rozwiazan przez instytucje, o potwierdza prawie potowa

odpowiadajacych. Obecnie CDP (Platforma Danych
Klientow] jest rozwigzaniem duzo mniej popularnym
wsérod badanych. Respondenci nieposiadajgcy scentra-
lizowanego systemu do zarzadzania danymi klientow
najczesciej gromadza je w hurtowaniach danych oraz
systemach transakcyjnych.

Respondenci posiadajacy scentralizowany system gromadzacy
dane o klientach MSP wykorzystujg najczesciej:

CRM 81%

Wiasne rozwiazanie 45%

CDP (Platforma Danych Klientow] 17%

Inne

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do 100% - respondenci mieli mozliwos¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi.

Respondenci nieposiadajacy scentralizowanego systemu gromadzacego
dane o klientach MSP wykorzystujg najczesciej:

Hurtownie danych 78%

System transakcyjny 67%

System obstugi klienta 39%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do 100% - respondenci mieli mozliwos¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi.
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Personalizacja produktéw jednym

z kluczowych trendéw

Scentralizowane systemy klasy Customer Data Platform
(CDP] pozwalajg na stworzenie tzw. widoku 360 utatwiaja-
cego analityke danych oraz sledzenie cyklu zycia klienta.
Prawie 3/4 respondentow (72%) zdecydowatoby sie na
wdrozenie takiego systemu, jedli spowodowatoby to
wzrost jakosci i wydajnosci obstugi klienta.

Niniejsze wyniki wskazuja na trend rozwoju obszaru
poznawania swojego klienta oraz stawiania na jego
zadowolenie. Pokazuje to rowniez, jak istotna jest
kwestia indywidualnego podejscia do klienta MSP
i nastawienie na oferowanie spersonalizowanych pro-
duktow.

Priorytetem analizy danych jest

poprawa jakosci obstugi klientow

Wedtug respondentow gtownym celem wynikajgcym
z analizy danych klientéw MSP jest poprawa jakosci
obstugi, zapewniajagca lepsze do$wiadczenie klienta.
W przypadku instytucji bankowych rownie istotny oka-
zat sie aspekt spersonalizowania oferty produktowej,
w przeciwienstwie do firm faktoringowych, gdzie na
drugim miejscu znajduje sie cel utrzymania klienta.

Takie zjawisko wynika prawdopodobnie z charaktery-
styki analizowanych branz. Klienci nawiazuja zazwyczgj
diuzszg wspotprace z instytucjami bankowymi niz
z firmami faktoringowymi, stad tendencja w przypadku
bankdw, do wiekszego skupienia na dopasowaniu oferty
produktowsej, a w faktoringu do analizy utrzymaniowej
klienta.

Co moze sktonié¢ Panstwa do podjecia decyzji o zakupie
scentralizowanego systemu do analizy danych o klientach MSP?

Podniesienie efektywnosci obstugi
klienta i jej usprawnienie

Wyzsza konwersja zakupowa

produktéow finansowych 36% %

Obnizenie kosztow
wewnetrznych

45% S7%

ROI dla dziatan promocyjnych
i sprzedazowych 55% 57%

Sprawne wprowadzanie
nowych produktow

. Banki

29% 55% 43%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do
100% - respondenci mieli mozliwos¢ wskazania wiecej
niz jednej odpowiedzi.

. Firmy

Faktoringowe

Patrycja Sobczyk, Product Owner, Asseco Poland

,, Rozwigzanie klasy Customer Data Platform (Platformy Danych Klientow], to przede wszystkim migjsce zbierania
danych o klientach z roznych zrédet. Mamy tu na mysli CRMy, hurtownie danych, systemy transakcyjne czy
systemy contact center. Dzieki narzedziu wykorzystujgcemu zaawansowane algorytmy mozemy w tatwy,
a przede wszystkim doktadny sposob potaczyc informacje ze wszystkich zrodet | zaprezentowacd ,caty obraz”
klienta w danej instytudji finansowej.

”

Co jest celem analizy danych wg instytuc;ji?

Lepsza obstuga klienta 64%
Personalizowane oferty 64%

Utrzymanie klienta (ROX) 43%

Zwiekszenie lojalnosci klientow 36%

Wsparcie back-office 29%

Spetnienie rosnacych 19%
oczekiwan klientow

. Banki

. Firmy

Faktoringowe

. Pozostate

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do
100% - respondenci mieli mozliwos¢ wskazania wiecej
niz jednej odpowiedzi.

Jarostaw Bryl, Dyrektor Pionu Business Intelligence, Asseco Poland

,, Analizujac dane o klientach, chcielibysmy dowiedziec¢ sie jak najwiecej o ich potrzebie wsparcia przez
instytucje finansowa — tu i teraz. Jednak kazdy z nich jest inny, ma rowniez inne potrzeby: posiadanie
kart biznesowych, zwiekszenie limitu na rachunku bankowym itd. W takim razie skad instytucje finansowe
majg wiedzie¢ co aktualnie zaproponowac konsumentom? Witasnie dzieki Customer Data Platform
(Platformie Danych Klientdw] oraz doktadnej analizie mozemy okresli¢ ich potrzeby w konkretnym czasie.
Wyniki badania pokazuja, ze w zaleznoéci od branzy nacisk zwigzany z analiza klientdw MSP potozony
jest na troche inny aspekt. Dla bankdw najwieksze znaczenie maja lepsza obstuga i spersonalizowane
oferty, dla firm faktoringowych — utrzymanie klienta, dla innych instytucji sprostanie rosngcym wymaganiom
odbiorcow. Wszystkie te cele maja jeden wspolny mianownik — zeby je zrealizowac, musimy wiedziec,
czego konkretnie potrzebuje nasz klient w danym momencie.

24
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Automatyzacja dziatan marketingowych
wsparciem w pozyskiwaniu nowych klientow

Respondenci badania jednoznacznie wskazuja na pozyskiwanie nowych klientow, jako na gtowna potrzebe zwigzana
Z automatyzacja dziatan marketingowych. W branzy faktoringowej rownie wysoki wskaznik zostat przypisany problemowi
utrzymania obecnych klientow, ktory w mniejszym stopniu dotyka instytucje bankowe. Uproduktowienie klienta poprzez
cross-sell oraz up-sell rowniez uplasowato sie na wysokim poziomie, znajdujac uznanie prawie potowy badanych (48%).

Jakie sg Panstwa gtéwne potrzeby zwigzane z automatyzacjg dziatan
marketingowych skierowanych do klientéw z sektora M$P?

Pozyskiwanie klientow 63

%

Zwiekszenie uproduktowienia
klienta (cross-sell/upsell) 48%

Utrzymanie klienta 45

%

Tworzenie ofert dla
potencjalnych klientéw 45%

Dynamiczna segmentacja klientow 38%

Indywidualna oferta o
produktowa 37%

Przygotowywanie oferty 23%
wspierajacej sprzedaz °

Prezentacja szczegotowych analiz o
danych o klientach 22%

Technology for business,
solutions for people

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do 100% - respondenci mieli mozliwos¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi.

CJJS2C0O
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Jakie sg gtéwne potrzebny instytucji w zakresie automatyzacji
dziatan marketingowych?

Pozyskiwanie klientow

Zwiekszenie uproduktowienia
klienta (cross-sell/upsell]

Utrzymanie klienta

Tworzenie ofert dla potencjalnych
klientow

Dynamiczna segmentacja klientow

Indywidualna oferta produktowa

Przygotowywanie oferty
wspierajacej sprzedaz

Prezentacja szczegotowych
analiz danych o klientach

. Banki . Firmy

Faktoringowe

57%

%

48% 43%

36% 43%

45% 57%

38% 45% 29%

38% 45% 14%

24% 27% 14%

19%

. Pozostate

36% 14%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do
100% - respondenci mieli mozliwos¢ wskazania wiecej
niz jednej odpowiedzi.

Jak wazne sa dla Paniistwa nastepujgce elementy wspierajgce
pozyskiwanie nowych klientéw?

Banki:

Narzedzia do automatyzadji
marketingu

Automatyczne oferty produktowe
wspierane mechanizmami
sztucznej inteligendji

Analiza potencjalnych klientow
(kwalifikacja / profilowanie]

Przygotowywanie ofert dla
potencjalnych klientow

. Bardzo . Wazne

wazne

Zarowno w przypadku bankow, jak i firm faktoringowych
najwiekszy nacisk w procesie pozyskiwania nowych
klientow potozony jest na analize danych potencjalnych
klientow, ich odpowiednie sprofilowanie oraz przygo-

towanie oferty.

10% 33% 29% 29%
29% 33% 17% 21%
33% 52% 5% 10%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do
100% - ze wzgledu na zaokraglenia.

Warto zwrdci¢ uwage, ze algorytmy sztucznej inteligendii
wspierajgce procesy oferowania produktow rowniez
Zyskuja na popularnosci i zostaty oznaczone, jako bardzo
wazne lub wazne przez ponad potowe respondentdow
w kazdej z branz.

Firmy faktoringowe:

Narzedzia do automatyzadji
marketingu

Automatyczne oferty produktowe
wspierane mechanizmami
sztucznej inteligencji

Analiza potencjalnych klientow
[kwalifikacja / profilowanie]

Przygotowywanie ofert dla
potencjalnych klientow

. Wazne

Pozostate:

Narzedzia do automatyzadji
marketingu

Automatyczne oferty produktowe
wspierane mechanizmami
sztucznej inteligencji

Analiza potencjalnych klientow
[kwalifikacja / profilowanie]

Przygotowywanie ofert dla
potencjalnych klientow

. Wazne

9%

27%

29%

18%

45%

36%

27%

29%

29%

27%
18% 27%

27%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do

100% - ze wzgledu na zaokraglenia.

14%
14% 29%
57%

43%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do

100% - ze wzgledu na zaokraglenia.

Jarostaw Bryl, Dyrektor Pionu Business Intelligence, Asseco Poland

24

36%

18%

29%

14%

Pandemia wywotata instytucje finansowe do tablicy, aby przyspieszy¢ digitalizacje procesdw operacyjnych.

Dlatego istotnie zmienit sie sposdb pozyskania nowych klientow. Wiekszos¢ instytudji finansowych dokonuje

juz szczegotowego podziatu bazy klientdw (segmentacji] na podstawie okreslonych parametrow, czy to

transakcyjnych, czy produktowych, a nastepnie dla tak okreslonych segmentow przygotowuje dedykowane

oferty. Nie musza by¢ to propozycje nowych produktdw, mam tu na mysli cross-sell, upsell produktowy, ale row-

niez oferty utrzymaniowe. W tym wypadku $wietnie sprawdzajg sie narzedzia, ktdre pozwalaja na podstawie

dziatan klientow online spersonalizowac jak najlepsza oferte w czasie rzeczywistym.

9%

9%

24
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Algorytmy sztucznej inteligencji sa wykorzystywane
zaledwie w 1/3 badanych organizacji

Zagadnienie wykorzystania sztucznej inteligencji w branzy
finansowej jest tematem, ktory nie przestaje zyskiwac na popu-
larnosci, a algorytmy stosowane sg w roznych obszarach
biznesowych. Jednak odpowiedzi respondentdw badania s3
zaskakujace. Okazuje sie, iz algorytmy sztucznej inteligendji s3
obecnie wykorzystywane w ich organizacjach zaledwie u 1/3
badanych.

Najbardziej rozwiniety pod tym katem jest obszar sprzeda-
zy, marketingu i CRM, poniewaz prawie potowa z instytudji,

ktéra w jakikolwiek sposob korzysta ze sztucznej
inteligencji, wskazuje wiasnie na niego. Na kolejnym
miejscu plasuje sie sektor Compliance/AML, ktory ze
wzgleddw prawnych jest obszarem trudniejszym do
zagospodarowania. Wcigz jednak wida¢ pole do
rozwoju w tym kierunku, szczegolnie w obszarze wykry-
wania naduzyc¢, co potwierdzity wyniki zawarte w dalszej
czesci raportu.

Czy w Pani/Pana instytucji finansowej jest wykorzystywana sztuczna inteligencja?

Jesli tak, to w jakim obszarze?

Sprzedaz / Marketing / CRM 42%
Compliance / AML 37%
Widok klienta 32%

Inne 21%

Doradztwo 1%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do 100% - respondenci mieli mozliwo$¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi.

Uczenie maszynowe stale zyskuje na popularnosci,
2/3 instytucji planuje rozwéj w tym obszarze

Obecnie zaledwie 1/3 instytudji posiada rozwigzania oparte na
uczeniu maszynowym, ale juz 2/3 wskazuje na plany zwigzane
Z rozwojem w tym obszarze. Wiekszo$¢ respondentow
planujgcych wdrozenie sztucznej inteligencji szacuje,

ze wydarzy sie to w ciggu dwadch lat. Wyniki pokazuja, ze
nos$ny temat wykorzystania modeli uczenia maszyno-
wego zdecydowanie nie traci na popularnosci i jest ob-
szarem, w ktorym z pewnoscia czeka nas duzy rozwa;.

Czy w Panstwa instytucji s plany wdrozenia sztucznej inteligenc;i?

Jesli tak, to w jakim czasie?

3%

- 1rok

. 2 lata
. 35 lat

Powyzej 5 lat
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Automatyzacja marketingu najczesciej planowanym
polem rozwoju pod katem sztucznej inteligenc;ji

Zadalismy respondentom pytanie o plany rozwoju konkret
nych obszardw w ich instytucjach, w ktdrych uczenie maszy-
nowe jest wykorzystywane na rynku. Badani zostali popro-
szeni 0 opinie w kwestii automatyzadji marketingu, platform
danych klientow [CDP) oraz Compliance/AML. Odpo-
wiedzi ponownie wskazujg na duze plany rozwoju,

poniewaz okoto potowa badanych deklaruje uwzglednia-
nie tych obszardw, ale niewiele z nich posiada obecnie
takie rozwigzania, badz ich realizacja jest juz zabudzetowana.
Najwieksza popularno$¢ zyskuje automatyzacja marketingu,
ktora tylko przez 1/3 instytucji nie jest planowana, jako
pole do rozwoju pod katem sztucznej inteligencji.

Na jakim etapie wdrazania rozwigzan opartych o sztuczng inteligencje

jest Panstwa instytucja?

Automatyzacja marketingu
z wykorzystaniem uczenia 5% 12%
maszynowego

Platforma danych klientow
z uwzglednieniem uczenia
maszynowego

Zastosowanie uczenia

maszynowego 3% 7%
w compliance / AML

. Juz wdrozone

. Zabudzetowane

42%

. W planie

50% 33%

5%  10% 50% 35%

48%

. Nieplanowane

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do 100% - ze wzgledu na zaokraglenia.

Jarostaw Bryl, Dyrektor Pionu Business Intelligence, Asseco Poland

Potrzeby klientow i uelastycznienie procesu sprzedazy
Z najwiekszym potencjatem na wdrozenie sztucznej inteligenc;ji

Respondenci z branzy bankowej wskazali na ,propozycje
najlepszej oferty produktowej’, jako na zagadnienie
majgce najwiekszy potencjat wdrozenia sztucznej inteli-
gencji w kontekscie instytucji, ktorg reprezentuja. Badani,
a W szczegolnosci firmy faktoringowe typujg proces
uproduktawiania klienta, wychodzac od strony jego
potrzeb, a nie bezposrednigj sprzedazy danego produktu.

Uelastycznienie procesu sprzedazy rowniez zajeto wysokie
miejsce, znajdujac zainteresowanie ponad potowy bada-
nych w kazdej z branz. Wykorzystanie sztucznej inteligendji
W procesach zwigzanych ze wspotpraca z dotychczasowy-
mi systemami znalazto sie na ostatnim miejscu, prawdopo-
dobnie ze wzgledu na trudnos$¢ zagospodarowania tego
obszaru przez modele uczenia maszynowego.

W ktérych obszarach tanncucha wartosci Panstwa organizacji widzg Panstwo
najwieksze zastosowanie sztucznej inteligencji?

Zarzadzanie i analizowanie danych
o I§I|entac'h w celu stworzenia 67%
najlepszej oferty

Elastyczne procesy o
sprzedazowe 59%

Koncentracja na kliencie, o
a nie produkcie 58%

Tworzenie wartosciowych wnioskow o
ptynacych z danych 42%
Praca ze wszystkimi o
dotychczasowymi systemami 17%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do 100% - respondenci mieli mozliwos¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi.

’, W dzisiejszych czasach wdrazanie sztucznej inteligendji stato sie pewnym ,must have”, bez ktdrego ciez-
ko utrzymac konkurencyjnos$¢ na rynku. Coraz wiecej firm z sektora finansowego planuje i decyduije sie na
wykorzystanie modeli uczenia maszynowego. Jednak nieprecyzyjne regulacje, wcigz pozostajg ogromng
przeszkoda dla wielu obszardw, gdzie wymagana jest petna transparentnos$e. Dodatkowa barierg, moze byc
fakt, ze czesto instytucje finansowe nie maja w swojej organizacji zespotow, ktore sg wyspecjalizowane pod
katem sztucznej inteligencji i mogtyby podjac takie wyzwanie. Stad tez wyniki badania wskazujace,
ze zaledwie 1/3 instytudji finansowych moze zadeklarowac¢ wykorzystanie uczenia maszynowego W swojej
organizacji, moga okazac sie zaskakujgce, ale tylko na pierwszy rzut oka. Jesli wezmiemy pod uwage czynniki

2/

legislacyjne oraz brak dedykowanych zespotow, to te proporcje przestaja tak dziwic.

Patrycja Sobczyk, Product Owner, Asseco Poland

,, Hiperautomatyzacja to pojecie, ktdre od dwoch lat pojawia sie na liscie gtownych trenddw technologicznych.
Oznacza wykorzystanie m.n. sztucznej inteligencji do automatyzacji zadan i procesow wykonywanych przez
pracownikow. Nie wszystkie z nich nadajg sie jednak do tego zabiegu. Dlatego decydujac sie na to w nasze)
organizadji, powinnismy wzig¢ pod uwage kilka elementow. Najwazniejsza kwestig jest dostep do danych
dobrej jakosci — wybierzmy ten obszar, dla ktdrego jestesmy w stanie takie dane pozyskac. Nastepnie nalezy
dobrze zdefiniowac problem oraz okresli¢ KPI, ktory pomoze oceni¢ skutecznos¢ wdrazanego rozwigzania.
Firmy posiadajace scentralizowane platformy gromadzace informacje dotyczace klientdow i produktow majg

2/

7azwWyCzaj juz zrealizowany ten pierwszy, najwazniejszy aspekt — dostep do danych dobrej jakosci.
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Wykrywanie naduzy¢ oraz utrzymanie klienta, to najbardziej
obiecujgce obszary rozwoju sztucznej inteligencji

Istotnos¢ analizy danych klientow i skupienie instytu-
cji na polepszeniu obstugi, wynikajace z poprzednigj
czesci raportu, potwierdzaja i w tym przypadku trend
klientocentryzmu. Najmniejsze prawdopodobienstwo
sukcesu (1/3 respondentow] przypadto procesom
utrzymaniowym, ktore bez watpienia majg mniejsza
szanse powodzenia ze wzgledu na swojg specyfike
- tatwiej podtrzymywac ciagte zadowolenie klienta,
niz przekona¢ go do pozostania w relacji z instytucja,
jesli jest juz zdecydowany by odejsc.

Wykrywanie naduzy¢ znajdujace sie na podium jest
tematem ze zdecydowanie duzym potencjatem
w sektorze Compliance/AML, ktéory moze przyniesc
wymierne korzysci i wesprze¢ aktualne podejscie
regutowe stosowane w instytucjach.

Potowa respondentdw wyrazita nadzieje na wyko-
rzystanie sztucznej inteligencji w procesie wskazania
dedykowanej oferty dla klienta. Podobny odsetek jest
rowniez gotowy wdrozy¢ rozwigzania Al wprost do sto-
sowanych silnikow rekomendacyjnych.

Integracja najwiekszym wyzwaniem
zwigzanym z wdrazaniem sztucznej inteligencji

Najwieksze wyzwania w organizacjach zwigzane z wdra-
zaniem rozwiazan sztucznej inteligencji dotycza inte-
gracji, zardbwno z uzywanymi narzedziami, jak i zapro-
jektowanymi procesami. Prawie potowa respondentow
wskazata ten aspekt, jako najwieksze badz bardzo duze
wyzwanie, z ktorym mierzy sie jako instytucja.

Jako duze wyzwanie badani sklasyfikowali rowniez
zagadnienie braku zespotu data science, ktory mogtby
rozwija¢ takie rozwigzania wewnatrz organizacji. Mniej
problematyczne okazaty sie kwestie finansowe, poniewaz
ponad potowa badanych oznaczyta ten aspekt, jako
wyzwanie Srednie lub mniejsze.

Jakie sq najwieksze wyzwania zwigzane z Al?

Zbyt mato referencji dotyczacych

Ktére z ponizszych zjawisk biznesowych majg najwiekszy potencjat osiggniecia
sukcesu dzieki wykorzystaniu sztucznej inteligencji?

Utrzymanie klienta 57%

Redukcja naduzye 57%

Dedykowana oferta
produktowa 52%

Silniki rekomendacyjne 47%

Zapobieganie odejsciu klienta 33%

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do 100% - respondenci mieli mozliwo$¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi.

Patrycja Sobczyk, Product Owner, Asseco Poland

,, Wykrywanie naduzy¢ (detekcja fraudodw] jest bardzo obiecujgcym obszarem do rozwoju i wykorzystania
modeli uczenia maszynowego, Na Co Zwrocito uwage, az 57% respondentdw badania. Pracownicy zmuszeni
sg do weryfikacji setek alertow, z ktdrych znaczna wiekszos¢ to zazwyczaj sytuacje false-positive. Sztuczna
inteligencja wycigga tu pomocng dfon, dzieki ktérej duza czes$¢ zgtoszer moze zostac odsiana juz na wcze-
snym etapie, dajgc tym samym pracownikom czas, ktory beda mogli przeznaczy<¢ na analize prawdziwych
naduzy¢ i tapania rzeczywistych przestepcow.
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skutecznosci sztucznej inteligendii 30%
Brak efektow wdrozenia 42%
Ograniczenia prawne 25%
Znalezienie budzetu 22%
Integracja z obecnymi systemami 27%
Integracja z kulturg organizacyjna 15%
i procesami °
Brak wyspecjalizowanego 20% 28%

(] (o]

zespotu Data Science

. Najwieksze

wyzwanie

Najmniejsze
wyzwanie

. Duze wyzwanie Srednie
wyzwanie

Odpowiedzi na wykresie moga nie sumowac sie do 100% - ze wzgledu na zaokraglenia.

2/

Jarostaw Bryl, Dyrektor Pionu Business Intelligence, Asseco Poland

W rozmowach z przedstawicielami instytucji finansowych na temat wdrozenia mechanizmow sztucznej inteligendji
bardzo czesto pojawiajg sie obawy o koszty integracji z systemami dziedzinowymi oraz o brak wyspecjalizowanej
kadry zajmujacej sie data science. Jednak w praktyce, to wyzwanie jest rozwigzywane przez wspotprace ze spraw-
dzonym dostawca. Proponowane nowoczesne Platformy Danych Klientow pozwalajg na szybka i sprawng integracje
danych do odpowiednich, nowych struktur, nawet z najstarszych systemow. Warto podkreslic, ze takie rozwigzania
czesto posiadajg dodatkowe funkcjonalnosci zwigzane z analityka zgromadzonych informagcji oraz wsparciem dziatan
marketingowych. Umozliwiaja sprawdzanie, czego uzytkownicy poszukujg w sieci oraz jakimi produktami i ustugami
sg zainteresowani. Systemy na podstawie biezgcych oraz historycznych danych wspomagaja m.in. segmentacje
i personalizacje ofert dla klientow. Dzieki temu firma moze oferowac produkty, ktorych konsument aktualnie poszukuje

lub jego zachowania wskazujg na to, ze za chwile taka potrzeba sie u niego pojawi. ,,
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Studium przypadku

Grupa OP, Finlandia

Grupa OP rozpoczeta swojg podréz ze sztuczng inteligencja w 2017 roku. Od tego momentu w banku wdrozono
ponad 150 projektow, ktore zwiekszyty efektywno$é operacyjng i przyniosty ponad 23 min euro oszczednosci.

Ponizej znajda Panstwo wskazowki Antti Myllymaki, Head of Artificial Intelligence at OP Group, w ktorych wyjasnia, co warto
wzig¢ pod uwage przy wdrazaniu sztucznej inteligencji w banku.

Podejscie: Co powinno by¢ pierwsze: strategia, projekt czy oba jednoczesnie?

W OP najpierw okreslamy przypadki uzycia. Tworzenie strategii bez znajomosci pierwszych wynikdw dziatania sztucznej
inteligencji nie miatoby zbyt wiele sensu i nie jest warte wysitku. Kto$ moze pomyslec, ze rozpoczynajac tego typu
podrdz, trzeba miec jasno okreslony cel, wiedzie¢, dokad sie zmierza i dokad chce sie dojs¢. Ale dla OP horyzont celu
rozpisany na szes¢ do dziewieciu miesiecy do przodu, w tamtym czasie, byt po prostu wystarczajacy. Nie chcielismy
poswiecac 3-4 miesiecy i 300-400 tys. euro na wspotprace z konsultantami w celu stworzenia strategii wykorzystania
sztucznej inteligencji. | to nam sie catkiem dobrze sprawdzito.

Finansowanie: rbwnowaga miedzy centralizacjg a biznesem

Wyzwanie stawiane przed sztuczng inteligencja wynika z jasno zdefiniowanych oczekiwan: czy jesli lepigj zrozumiesz
swoich klientéw, to bedziesz w stanie sprzedac im wiecej? Jesli lepiej zrozumiesz klientdw, czy bedziesz w stanie
zapewni¢ im lepsze ustugi? Na oba pytania odpowiadasz ,tak”. Ale o ile wiecej sprzedasz? O ile lepsze produkty bedziesz
sprzedawac? Bardzo trudno jest to okreslic ilosciowo. Dlatego zdecydowalismy sie sfinansowac pierwsze dwa lata
pracy ze sztuczna inteligencja z zewnetrznego projektu, aby firma nie musiata podejmowac zbyt duzego ryzyka inwestujac
i pracujac z nami nad urzeczywistnieniem jej uzycia.

Mozliwosci uzycia: rownowaga miedzy iloscia a jakoscig

Tutaj pojawia sie pytanie, jak znalez¢ rownowage pomiedzy jakoscig i iloscig przypadkow uzycia. Czy w Ciggu pierwszych
dwaoch lat powinnismy wybrac 6 czy 60 projektow? To jest temat do przemyslenia. My zaczynaliSmy od 4 przypadkow
uzycia (PFM, dwa chatboty, Wealth Management i Digital marketing). W ciggu pierwszego roku mielismy juz 30, do konca
drugiego roku 70, a do 2020 roku 150 przypadkdw uzycia.

Dane

W bankach zazwyczaj mamy do czynienia z setkami zrodet i hurtowni danych. Jaka jest rola data scientistow lub inzy-
nierow danych? Czy chcesz uczy¢ swoich specjalistow jak zbiera¢ dane z systemow operacyjnych, czy tez planujesz
znalez¢ inzynierow danych, ktdrzy to po prostu zrobig? Kto bedzie programowat API dla przypadkow uzycia o duzej
skali? Czy szukasz wszechstronnego, czy tylko matematycznie zdolnego data scientista? To sg pytania, ktdre musisz
sam przemyslec i podjac¢ decyzje.

Potencjat realizacji: rbwnowaga migdzy tym co wewnetrzne i zewnetrzne

Jak rozpoczac podrdz ze sztuczng inteligencia, jesli nie masz w swojej strukturze specjalistdw od danych? Z drugiej strony, jak za-
trudnic spedjalistow zajmujacych sie danymi, jesli nie jesteSmy w stanie okreslic przypadkdw uzycia, z ktorymi mogliby pracowac?
W przypadku OP skorzystanie z konsultantow do uzupetnienia wiasnych zasobdw w ciggu pierwszego roku, pottora okazato
sie bardzo dobrym wyborem. Zaczynalismy w 2017 roku z 5 wewnetrznymi data scientistami i 25 zewnetrznymi. A do 2020
roku zwiekszylismy zespdt wewnetrzny do 30 specjalistow. Teraz nasi data scientisci pracujg w zespotach, a zadania, ktére
wykonujg, pochodzg od wiasciciela produktu. W ciggu ostatnich dwaoch lat to rozwigzanie okazato sie to dla nas catkiem
korzystne. Obecnie rozwdj stat sie bardziej realny dla zespotdw biznesowych, poniewaz moga oni zobaczy¢ i zrozumiec,
jak pracuja naukowcy zajmujacy sie danymi oraz jakich narzedzi uzywaja. Dzieki temu sztuczna inteligencja dla biznesu prze-
ksztafcita sie z czegos bardzo odlegtego, na cos co dzigje sie naprawde.

Narzedzia i technologie: on-premises, cloud, multi-cloud
Kiedy zaczynalismy trzy lata temu, mielismy jedynie narzedzie analityczne, ktore nadal wykorzystujemy, umozliwiajace

lepsze poznanie i zrozumienie potrzeb klientdw. Przez pierwszy rok rozwijalismy Azure, AWS i chatboty. Po uptywie tego
czasu zdaliSmy sobie sprawe, ze nie jesteSmy w stanie utrzymac 3-4 roznych srodowisk i w rezultacie zdecydowalismy sie

prawie catkowicie przej$¢ na AWS. Migracja z Azure do AWS byta wymagajaca, ale okazata sie bardzo dobrym wyborem.

&),

Antti Myllymaki,
Head of Artificial Intelligence at OP Group
(Finland]
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Informacje o badaniu

CEL BADANIA
Celem projektu byto podsumowanie obecnego stanu przygotowania europejskiego rynku do wdrazania technologii opartych
na sztucznej inteligencji w sektorze finansowym oraz zbadanie plandw rozwojowych instytucji finansowych w tym zakresie.

UWAGI CO DO INTERPRETACJI WYNIKOW
Z uwagi na zaokraglenia, wyniki nie zawsze sumuja sie do 100%. Na wykresach prezentujgcych wyniki odpowiedzi wielo-
krotnego wyboru. Srednie raportowane sa z dokfadnoscia do jednego miejsca po przecinku.

CZAS REALIZACJI PROJEKTU
5 marca 2021 — 9 kwietnia 2021

METODOLOGIA
Badanie zostato zrealizowane przez SME Banking Club, przeprowadzone metoda CAWI [profesjonalnego formularza
internetowego). Przygotowana analiza zostata sporzadzona w oparciu o metody ilosciowe.

DOBOR PROBY

W pomiarze wzieto udziat 60 instytucji finansowych z catej Europy: banki, factoringi, fintechy oraz firmy leasingowe. Responden-
tami byty osoby zarzadzajace, tzw. c-levels (prezesi, wiceprezesi, cztonkowie zarzadu) oraz osoby decyzyjne (szefowie dziatdw,
zespotow i menagerowie produktow].

Instytucje biorace udziat w badaniu

Bank
Factoring

Fintech

Leasing

Inne 2%

Departamenty biorgce udziat w badaniu

SME Business dep/tribe 37%

Inne 20%

Product 17%

Sales 12%

Corporate Business dep/tribe

Digital platform dep/tribe 7%

Stanowiska przedstawicieli instytucji biorgcych udziat w badaniu

Head of Departament/Tribe

Head of Division/Team

Managemennt Board Member

Product Manager/Owner

Inne

Kraje, z ktérych pochodza badane instytucje

2% 2% 3% . Albania . Czarnogora
2%
3% . Austria . Rumunia
2%
. Bosnia Polska
i Hercegowina
7%
. 2% . Butgaria Serbia
. Chorwacja Stowacja
. Czechy Stowenia
: 7%
N o B weoy Hiszpania
. Kosowo Turcja
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Banking Club

SME BANKING CLUB

SME Banking Club zostat zatozony przez zespodt bytych bankierow MSP w 2010 roku, jako profesjonalna sie¢ majaca na
celu wymiane informacji oraz do$wiadczen w segmentach mikro, matych i srednich przedsiebiorstw. SME Banking Club
co roku organizuje regionalne konferencje bankowosci MSP, ktére gromadzg instytucje finansowe oraz firmy techno-
logiczne w celu wymiany wiedzy, pobudzania innowacji i promowania wzrostu MSP w regionie. Ponadto, zapewnia
swoim cztonkom dostep do szczegdtowych raportdw analitycznych dotyczacych rynku oraz corocznych opracowan.
Gtowne dziatania SME Banking Club koncentrujg sie w Europie Srodkowej i Wschodniej.

www.smebanking.club

@ www.youtube.com/c/smebankingclub

/@ cee@smebanking.club
2

Olena Gryniuk,

CEE Regional Director w SME Banking Club. Jest od-
powiedzialna za rozwoj SME Banking Club w regionie
Europy Srodkowo-Wschodniej. Swoje wczesniejsze
doswiadczenie zdobywata w grupach Raiffeisen Bank
i Eurobank, odpowiadajac za produkty i sprzedaz dla
MSP.

Qi JJ2C0o

Lider cyfryzacji

Asseco Poland jest najwieksza polska firma informatyczna notowang na GPW oraz szostym producentem oprogramo-
wania w Europie. Stoi na czele miedzynarodowej Grupy Asseco, ktora dziata w 60 krajach i zatrudnia ponad 29 tys.
0sob. Tworzenie rozwigzan IT dla bankow nalezy do kluczowych obszardw dziatalnosci Asseco, ktore w swojej ofercie
posiada m.in. centralne systemy bankowe, a takze rozwigzania omnikanatowe i mobilne, odpowiadajgce na najnowsze
trendy w $wiatowej bankowosci. Dzieki zdobytemu doswiadczeniu i kompetencjom Asseco wdrozyto swoje rozwia-
zania IT [core banking engine] w ponad 800 bankach.

Patrycja Sobczyk, Product Owner, Asseco Poland

Od 5 lat zwigzana z branzg IT. Kariere rozpoczynata
jako analityk w Asseco, nastepnie zostata cztonkiem
i liderem zespotu data science, a obecnie zajmuje sta-
nowisko Product Ownera Asseco Customer Intelligence.
Z wyksztatcenia matematyk, od zawsze zafascynowana
sztuczng inteligencja i uczeniem maszynowym.

Jarostaw Bryl, Dyrektor Pionu Business Intelligence,
Asseco Poland
Absolwent Politechniki Krakowskiej, ktory swojg kariere

zawodowa rozpoczat w 1999 r. Od tego czasu realizowat
projekty, obejmujace swoim zakresem petng palete
rozwigzan Bl, dla najwazniejszych klientow sektora
finansowego, telekomunikacyjnego i public w Polsce.
Od 2007 r. petni funkcje Dyrektora Pionu Business Intelligence
w Asseco Poland, gdzie rozwija ten obszar oraz ustugi
dla sektora finansowego.
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Asseco Poland S.A.

ul. Olchowa 14

35-322 Rzeszow

tel.: +48 17 888 55 55

fax: +48 17 888 55 50
e-mail: info@asseco.com

Oddziat Warszawa

ul. Adama Branickiego 13
02-972 Warszawa

tel.: +48 22 574 82 00
fax: +48 22 574 82 82

asseco.pl
asseco.com

chroniona prawem autorskim i stanowi przedmiot wtasnosci. Teksty, grafika, fotografie, a takze sposéb ich
ochronie na mocy Ustawy o prawach autorskich i prawach pokrewnych oraz innych przepisdw z tym zwia-
astosowanie jakichkolwiek materiatow zawartych w raporcie moze stanowi¢ naruszenie praw autorskich,
. Materiaty dostepne w raporcie nie moga by¢ modyfikowane, powielane, przedstawiane publicznie,
ystywane w innych celach publicznych lub komercyjnych, chyba ze Asseco Poland S.A. wydat na to
elach komercyjnych, rozpowszechnianie, modyfikacja lub przejmowanie zawartosci niniejszego ra-
Dane i informacje zawarte w raporcie maja jedynie charakter ogolnoinformacyjny. Nazwa oraz logo
i towarowymi. Korzystanie z tych znakow wymaga wyraznej zgody ze strony Asseco Poland S.A.




