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Trudnos’lé polaczenia technologii z pra-
wem, w naszych warunkach bierze
sie¢ przede wszystkim z braku jednoznacz-
nych pojec. Przyktadem moze byc defini-
cja dokumentu elektronicznego.
Na szczescie prawo bankowe mowi, ze
»czynnos¢ dokonana w formie elektro-
nicznej speinia wymagania formy pisem-
nej” . A to coraz czescie) pozwala na wyko-
rzystywanie nowoczesnych rozwigzan IT
w organizacji pracy banku. Tradycyjny
oddzial, mimo ze jest skoncentrowany
na transakcjach, staje si¢ coraz bardziej
specjalistyczng placowka handlowa, a to
wymaga wsparcia (oczywiscie informa-
tycznego) procesu sprzedazy. W ten spo-
sob do obstugi klienta wykorzystuje si¢
takie rozwigzania, jak 1dentyfikacja
klienta przez systemy radiowe (RFID),
zdalna autoryzacja 1 taryfikacja ustug.
Bankowe zaplecze jest juz dosyc¢ do-
brze zinformatyzowane 1 korzysta z bar-
dzo wielu roznych rozwiazan, ktore wia-
sciwie na biezgco informuja o kondycji
firmy i dzteki roznym analizom, rowniez
prowadzonym na biezaco pozwalajg
na bardzo szybkie podejmowanie decyz)i,

nie narazajac banku na zbytnie ryzyko
zle) transakcji. Teraz przyszia pora
na bardziej szczegolowe zajecie si¢ klien-
tem. Wyposazajac oddziat w odpowiedni
system, a klienta we wspolpracujacy
z nim elektroniczny gadzet mozna uzy-
skac taki efekt, ze gdyby klient pojawit si¢
w zasiegu systemu zainstalowanego
w placowce, to zostanie natychmiast zi-
dentyfikowany przez mechanizm RFID.
Jezeli bedzie to klient odpowiednie) rangi
(czyta) bardzo wazny dla bankowego biz-
nesu), to kierownik sali otrzyma automa-
tyczne powiadomienie na urzgdzenie mo-
bilne, w jakie jest wyposazony.

WIEMY KIM JESTES

Biznes banku polega na tym, ze taka
informacja o kliencie, jego statusie, kate-
gorii 1tp. spowoduje, ze (rowniez w zalez-
nosci od aktualnej sytuacji operacyjne))
kierownik oddziatu wyjdzie na spotkanie
z klientem albo skieruje go do odpowied-
niego dysponenta. Taka zdalna autoryza-
cja zdarzen wymagajacych akceptacji po-
woduje skierowanie odpowiedniego sy-
gnalu do zdalnej grupy dysponentow au-
toryzujacych 1 dopiero po ich zatwierdze-
niu dysponent w oddziale moze przystg-
pic do realizacji zlecenia klienta. Dla
klienta caly ten proces nie jest widoczny
(a nawet powinien by¢ niezauwazalny),
a ponadto dysponent w oddziale ma staly
kontakt za pomoca »GG” czy tez ,wWolPa”,
Takie rozwiazania sa nie tylko mozliwe,
ale nawet dostepne 1 to bez wielkich na-
kladow rzeczowych, bo wigkszos¢ uslug
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taryfikacji da sie wdrozy¢ w sposob bar-
dzo malo inwazy)ny.

Wyzwaniem dla bankowosci jest roz-
wijajacy sie rynek. Powstaje wiec pyta-
nie, jak dotrze¢ do klientow, czym ich
zwabi¢? W uzyciu sg juz karty pre-paid
1 mikrofinanse, a mobilna bankowos¢
jest bezposrednio polgczona z baza da-
nych banku. Wszystkie te rozwigzania lo-
gistyczne maja na celu zaspokojenie po-
trzeb klienta, a problem jest coraz wigk-
szy, bo z ustug bankowych chcemy korzy-
stac doslownie zawsze 1 wszedzie. Ponad-
to juz nie tylko klienci zamozni, ale row-
niez c1 z chudymi portfelami posiadajg
wiedze porownywalng do tej, jaka dyspo-
nuja obstugujacy ich doradcy finansowi.
Zauwazono tez, ze klienci oczekujg juz
nie tylko zachowania wartosci majatku,
ale pomnazania aktywow.

BADANIA | WNIOSKI

Bankowcy bardzo uwaznie sledzg
zmiany na rynku, ukladajac swoje priory-
tety roznych wdrozen 1 inwestycji. Po-
mocne moggq by¢ wyniki wspolnych ba-
dan przeprowadzonych przez niemiecki
instytut badawczy Fraunhofer Instytut
Arbeitswirtschaft und Organisation
(Fraunhofer IAO) we wspolpracy z osrod-
kiem badawczym IBM Institute for Busi-
ness Value (IBV) wsrod kadry zarzadzaja-
ce] w europejskich bankach detalicznych.
Efektem tych badan jest raport ,,Banki
1 Przyszlosc, 2007”. Perspektywa, jakg ma
przed soba ten sektor biznesu jest bardzo
obiecujaca. Wynika z niej, ze dzisia) »
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wsparcia sprzedazy i obstugi klienta.

Andrzej Gibas, dyrektor Financial Services Sector w IBM Polska:

— Raport, ktory przeprowadzilismy wspalnie z Fraunhofer IAO w Europie, w tym rowniez w Polsce, po-
zwolif nam wyciggngc ciekawe wnioski. Porownanie niektorych polskich odpowiedzi z tymi, ktdre uzy-
skalismy w ,starej” czesci Europy Jest bardzo interesujgce. Bez watpienia zarowno w Europie, jak
[ w Polsce zachodzg glebakie zmiany w bankowasci detalicznej. Po stronie klientow sg to ciggfe zmia-
ny demografizne zwigzane ze wzrostem poziomu wyksztalcenia i przyrostem wiedzy o produktach
bankowych. A to powoduje wzrost wymagan. Natomiast po stronie dostawcdw usfug bankowych wy-
raznie widac wzrost konkurencyjnosci i wchodzenie na rynek nowych graczy — spoza sektora banko-
wego. Zmiany wymuszaja na kadrze kierowniczej bankow podejmowanie decyzji o budowaniu no-
wych strategii. Najwiekszym wyzwaniem jest realizagja coraz wyzszych planow sprzedazy. Jest to moz-
liwe juz tylko przez realizagje coraz bardziej wyrafinowanych projektow utrzymywania i pozyskiwania
nowych klientow. Wyzwaniem staje sie wyksztalcenie, motywada i utrzymanie wiasciwego persone-
lu sprzedazy. Trzeba sformufowac nowg strategie rozwoju kanafow sprzedazy. Siec placowek musi zo-
stac poddana modernizacji i transformagji. Bardzo wazna staje sie automatyzacga procesow, systemy

miode, wyksztalcone osoby w przysziosci
znajda si¢ w jednym z najwazniejszych
segmentow klientow bankow detalicz-
nych. Ich wiedza 1 umiejetnosci oraz trak-
towanie internetu jako naturalnego me-
dium komunikacj1 beda wyznaczaly spo-
soby zachowan oraz beda wplywaly na ich
decyzje.

Wsrod priorytetow inwestycyjnych ja-
ko jeden z pierwszych wymieniono budo-
wanie programow lojalnosciowych. Pola-
cy nieco czescie] wymieniali nakiady
na programy zwigzane ze sprzedazg przez
telefon oraz z modernizacja sieci oddzia-
fow. Czy to znaczy, ze banki powinny za-
inwestowac w telecentra? Zobaczymy, ale
trzeba tez zauwazyc, ze niedawno obser-
wowalismy tendencj¢ do zmniejszania
liczby placowek bankowych. Ten trend
zostal zatrzymany w 2004 roku. Teraz
wiele bankow deklaruje rozwoj sieci. Jest
to sygnal, ze dostrzega sie inng potrzebe
klienta — kontaktu z cztowiekiem.

TESKNOTA ZA CZLOWIEKIEM?

Kanat internetowy dat klientom ban-
ku bardzo tatwy dostep do transakcji
bankowych, ale jednoczesnie znacznie
ograniczyl kontakt klienta z bankiem
oraz ulatwil mozliwos¢ porownania kon-
kurencyjnych ofert. Jesli trend mowigcy
0 tym, ze klienci1 staja si¢ lepiej poinfor-
mowani, a przez to bardziej wymagajacy
okaze si¢ prawda 1 jesli prawdziwa jest
teza o wickszym zapotrzebowaniu
na ustugi doradcze, wowczas rozwo) sie-
c1 oddzialow stanie sie oczywisty. Prze-
mawia za tym argument, ze doradztwo
oparte na zaufaniu klienta wcigz najle-
pie] moze byc realizowane wiasnie w no-
woczesne) placowce, w ktorej majacy

wiedze, dobrze przygotowany pracownik
banku, wsparty nowoczesng technologig
najlepie) obsluzy wymagajacego klienta.
Jednak badanie mowi tez, ze polscy ban-
kowcy w porownaniu z zachodnioeuro-
pejskimi wiekszg uwage przywigzuja
do mozliwosci, jakie daje internet.

Powszechnie wiadomo, ze wspolcze-
sny bank bazuje na nowoczesnych tech-
nologiach. I zapewne ciekawe jest zesta-
wienie podejscia do tych technologii
przez naszych rodzimych bankowcow
1 1ch zachodnich kolegow. A do tego pew-
nie niektorzy zdziwig si¢, ze to wiasnie
my jestesmy bardziej otwarci na techno-
logiczne nowosci. Przychylniej patrzymy
na wchodzenie z ustugami bankowymi
w nowe srodowiska, do supermarketow
1 centrow handlowych - to tez potwier-
dzaja badania. Andrzej Gibas z IBM Pol-
ska przestrzega jednak przed pochopnym
wyclaganiem wnioskow, ze taki sposob
myslenia jest bardziej nowoczesny, 1nno-
wacyjny 1 dodaje, ze raczej swiadczy to
0 tym, ze polscy bankowcy widzg pewien
dystans, ktory dzieli nas od Europy Za-
chodnie).

Otwartosci na technologiczne nowo-
sc1 nam nie brakuje. Swobodnie porusza-
my sie w wirtualne)] rzeczywistoscl.
W swiecie rzeczywistym bankomaty wy-
placaja pienigdze, wplatomaty przyjmuja
gotowke, inteligentne kasy w centrach
handlowych pozwalajg zrobi¢ zakupy
1 uregulowac naleznosc, kontrolujac jed-
noczesnie zawartos¢ koszyka. Wiele
wskazuje tez na to, ze wkrotce wrocimy
do oddzialu bankowego, ale bedzie to zu-
pelnie inny oddzial, z zupelnie inng ofer-
ta — OCZywisCle wsplerang przez nowe,
jeszcze nowsze niz dzis technologie.
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