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CRM a lepsze zarzadzanie relacjami z klientami

W przesztosci systemy CRM (Customer Relation-
ship Management) byty gtownie narzedziami
wspierajgcymi prace sprzedawcow. Dzis jestesmy
swiadkami ich metamorfozy - ewoluuja w kie-
runku obstugi catego cyklu ,,zycia” konsumen-
ta - od marketingu, przez sprzedaz, az po obstu-
ge posprzedazowa. Firmy, ktore kompleksowo
gromadza, analizujg i wykorzystujg dane o klien-
tach, odnotowuja wyzszy poziom zadowolenia
uzytkownikow, a w zwigzku z tym rowniez wyz-
sze zyski, bo nie musza przeznaczac srodkéw na
pozyskiwanie nowych klientow.

Krzysztof Gasior

Co-Founder, SmartLunch

Nasze dzialania od pocz%tku ba-
zujy na tej konotacji, bo zarabia-
my tylko weedy, gdy pracownicy
firm, keore obstugujemy, zama-
wiajg positki. Dlatego postanowi-
lis'my Wdroiyé jcdno Z najbardzicj
rozbudowanych narzedzi CRM.
Slusznosé naszych obserwacji
i kierunku dzialan potwierdza-
ja dostgpne na rynku badania.
chlug raportu ﬁrmy Twilio
Segmentr co drugi ankietowany
(49 proc.) wskazuje, ze wysokiej
jakos'ci dane o klientach s3 jednym
z kluczowych elementow wzrostu
organizacji. Cytowane badanie
jednoznacznie wskazuje, ze firmy
stawiaja na dlugofalowe budowa-
nie relacji 7 klientami, a co za tym
idzie inwestowanie w ich lojalnos¢.
Z analizy, keora weszla w skiad ra-
portu, wynika, ze 83 proc. specjali-
stow planuje konsolidacje techno-
logii marketingowych.

Komunikacja z klientem
Wykorzystywany przez nas CRM
daje mam uproszczony modul
analityczny podobny do Google
Ana]ytics, ale obejmuj%cy WSZySt-
kie zrodla pozyskania kontakeow
sprzcdaiowych, nie tylko online.
Jestesmy w stanie  weryfikowad
operacyjnie oraz finansowo, ktore
zrodla wplywaja na sprzedaz oraz
jak na sicbie wzajemnie oddziatuj.
Oprécz mozliwosci analitycznych
kluczowa  cecha  nowoczesnych
CRM-éw jest mozliwos¢ automa-
tyzacji marketingu. Dziqki temu
mozliwe jest nie tylko automatycz-
ne Wysylanic spcrsonalizowanych
wiadomosci w odpowiednim mo-
mencie, ale rowniez automatyczne
zarz:&dzanie leadami i segmentacja
klientow na podstawie ich zacho-
wan i preferencii.

Wiele korzysci w kontekscie ko-
munikacji oraz budowania zaanga-
zowania i re]acji z klientami niesie
integracja. CRM  z platformami
spolccznos’ciowymi m.in. Linke-
dIn, Facebook, X (dawniej Twit-
ter) czy Instagram. Dzigki temu
mozliwa jest koordynacja celow
komunikacyjnych  w  spoleczno-
sciach nie tylko na poziomie pro-
fili firmy, ale rowniez sprzedawcow
lub innych pracownikow chegeych
pomaga¢  pracodawcy. Korzysta-

jac z prostych opcji importu list
kontaktow z CRM do systemow
reklamowych oraz mozliwosci pro-
filowania w tych systemach, moze-
my budowa¢ rdzne scenariusze dla
segmentow tworzonych w oparciu
0 zainteresowania, wczesniejsze
zaangazowanie lub chocby stano-
wisko potencja]nego klienta, ktéry
wszedl z nami w interakeje.

To wlasnie precyzyjne ocenienie
potencjatu kazdego leadu i dosto-
sowanie komunikacji marketin-
gowej do indywidualnych potrzeb
klientow pozwala na bardziej celo-
wane i skuteczne dzialania marke-
tingowe, a w konsekwencji wyzszg
konwersje i lojalnos¢ klientow.

Sprzedaz w erze cyfrowej

Poprzez automatyzacie wielu za-
dan, integracje z innymi narzqdzia—
mi oraz mobilny dostep do infor-
macji, CRM pozwala handlowcom
skupic si¢ nanajwazniejszym aspek-
cie ich pracy — budowaniu rclacji
z klientami i sprzedazy. Dlaczego
to istotne? Zgodnie z badaniami
portalu dooly.ai przedstawiciclc
handlowi spedzaja az 41 proc. swo-
jego czasu pracy na czynnoéciach
niezwigzanych ze sprzedaza, co
kosztuje firmg przecigtnie 38 proc.
ich kwartalnego przychodua.

W kontekscie  samego  proce-
su sprzedaiy CRM przesuwa si¢
w kierunku wykorzystania kana-
low spotecznosciowych oraz komu-
nikatorow, takich jak WhatsApp.
Wszystko po to, aby by¢ bardzie]
zintegrowanymi  z codziennymi
nawykami i preferencj ami komuni-
kacyjnymi uzytkownikow. Wspol-
czesny czlowick Zyjacy w Swiecie
natychmiastowego dostepu do in-
formaciji, czesto preferuje kontake,
ktéry jest zarazem szybki, Wygod—
ny i dostepny. Aplikacje mobilne,
bedace zawsze ,pod reka”, idealnie
wpisuja si¢ w ten trend, pozwalajgc
uzytkownikom na natychmiastows
wymiang wiadomosci, co przeklada

sic na wyzsza cfcktywnos’c’ i satys-
fakeje z procesu komunikacii. Z ko-
lei wykorzystanie wideo w pro-
spectingu (procesie poszukiwania
i angazowania potencjalnych klien-
tow) odpowiada na potrzcby wizu-
alne czlowicka oraz jego sklonnosc
do unikania dlugich i skompli-
kowanych tekstow na rzecz tresci
wideo — bardziej bezposrednich
i angaiuj%cych. Odbiorcy mogg nie
tylko stuchac, ale rowniez widziec,
co moze pomdc w lepszym zrozu-
mieniu oferty oraz w budowaniu
zaufania i relacji z marky.
Zajmujgc  sie  tematem rclacji
z klientem w procesie sprzedazy,
nie sposob pomina¢ zagadnienia
Zwigzane ze sztuczng inteligen—
cja (A i uczeniem maszynowym
(ML), ktore stanowia rewolucyjny
zwrot w swiecie sprzedazy. Nie tyl-
ko umozliwiaja one przetwarzanie
informacji na nicspotykan% dotscd
skale, ale rowniez oferujg mozli-
WOos¢ pcrsonalizacji i optymalizacji
procesow  sprzedazowych,  ktore
kiedys wydawaly si¢ nicosiagalne.
Systemy CRM, integrujgc te za-
awansowane technologie, nie tyl-
ko automatyzuja analiz¢ danych,
ale rOwniez dostosowujsc komu-
nikacj¢ do indywidualnych po-
trzeb kachgo klienta, przcwidu—
jac i reagujac na ich oczekiwania
W czasie rzeczywistym.

Cho¢ AI' i ML nadal ewoluujg
1 uczy si¢, juz teraz oferuj% nieoce-
niong wartos¢ w idcmyﬁkowaniu
najbardziej perspektywicznych le-
addw, przewidywaniu trendow za-
kupowych, oraz dostarczaniu re-
komendacji produkcowych. Warto
jcdnak pamigtaé, 7e jcstcémy do-
piero na poczgtku tej drogi — eks-
perymentujemy, testujemy, uczymy
sie. Scoringi, cho¢ coraz bardziej
precyzyjne, weigz s3 w fazie ciggle-
go doskonalenia.

W tym dynamicznym srodowisku
kluczowe staje si¢ zrozumienie, ze
kazdy kontakt z klientem to nie

tylko transakeja, ale przede wszyst-
kim mozliwos¢ zbudowania dlugo-
trwalej relacji.

Obstuga klienta na

najwyzszym poziomie

W modelach biznesowych podob-
nych do naszego systemy CRM
rewolucjonizuja( obs}ugq klienca,
transformuj%c ja w  precyzyjny
i skutcczny proces. W praktycc
oznacza to sledzenie kazdego aspek-
tu interakeji kupujacego z ustuga
- od dokonzmych zakupéw posi}—
kéw, poprzez wybdr menu, az po
oceny, rcklamacjc i inne dziatania.
Systemy te automatycznie zarzg-
dzaj% tymi operacjami, wykrywaj%
nieuczciwe praktyki, monitoruja
satysfakeje klienta i efekeywnie za-
rz%dzaj% dokumcntacj% oraz faktu-
rowaniem.

Kluczowg — wartoscig — systeméw
CRM jest ich zdolnos¢ do szybkicj
reakcji na potrzeby klientow, co
ZNaczaco skraca czas odpowicdzi
i Zwi(zksza ich zadowolenie. Dzigki
narzedziom takim jak czat, gotowe
szablony odpowicdzi iautomatycz-
na personalizacja, obstuga klienta
staje si¢ nie tylko bardziej efekryw-
na, ale takze wysoce spersonalizo—
wana i proaktywna. W rezultacie,
systemy CRM nie tylko optyma-
lizujg procesy obslugi klienta, ale
roéwniez wplywaj‘% na tworzenie
g}qbszych, bardziej Wartoéciowych

relacji z klientami.

Podsumowanie

Podsumowujge, systemy CRM
przeszly dluga droge od prostych
narzedzi sprzedazowych do kom-
pleksowych  platform  zarzadza-
nia re]acjami z klientami. Ich rola
w przyszlosci nadal bedzie rosta,
a umiejetne Wykorzystanie ich po-
tencjalu  pozwoli na  osiggniccie
WYZSZej Cfcktywnoéci, 1cpszcgo 7Zr0-
zumienia klientow i w konsekwen-
cji — wigkszych zyskow i rentowno-
$ci biznesu.
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Polskie banki wzorem dojrzatosci technologlcznej

W ciggu ostatnich kilku lat sztuczna inteligencja
wywarta ogromny wptyw na sektor finansowy,
a w szczegolnosci bankowosc. Banki w Polsce,
dzieki otwartosci i sprawnej implementacji Al,
stanowig obecnie dla innych sektorow punkt
odniesienia pod wzgledem dojrzatosci technolo-

gicznej i innowacyjnosci.

Aaron Kalvani

Global Al Specialist & Business
Transformation Leader

Branza nie zwalnia tempa w tym za-
kresie. Wraz TOSNgCym znaczeniem
gromadzenia, przetwarzania i seg-
mentacji danych, na popularnosci
zyskujsc rowniez tcchnologic bazuj a-
ce na inte]igentnym przetwarzaniu
dokumentow i zaawansowanych
modelach uczenia MAsZynowego.

Rozwigzania na miare sukcesu
Cho¢ branza fiansowa nic nalezy
do tych, w keorych wdrazanie in-
nowacji przcbicga naj}atwicj, pol—
ski scktor bankowy weigz wiedzie
W tym obszarze prym. Glowne wy-
Zwanie stanowi szybki przepl}wv
duzego wolumenu danych, keorych
odpowicdnic zabczpicczcnic stano-
wi nadrzedny priorytet. Chronione
muszg by¢ nie tylko wrazliwe dane
klientow, ale takze czw. dark daca.
Sztuczna inteligencja odgrywa dzis
k]uczowq rolg w strukturyzacji, ka-

tegoryzacji i udostepnianiu tych da-
nych do analizy, badania zgodnoéci,
a takze oceny ryzyka. Innowacyjne
rozwigzania oparte na uczeniu ma-
szynowym, polgczona z technologig
IDP (ang. Intelligent Document
Proccssing) i zintegrowane z inny-
mi aplikacjami finansowymi, m.in.
ERP, CRM, Bl i SCM, za pomocy
intcrfejséw API REST sg obecnie
niezbgdne do oceny dokladnosci
dokumentow, workflow, algoryt-
mow i wzmocnienia tak istotnego
czynnika, jakim jest bezpieczen-
stwo. Co wiccej, optymalizacja
czasochlonnych  procesow, takich
jak analiza danych klientow, ocena
zdolnosci kredytowej lub  kwali-
fikacji do udzielenia pozyczki, sa
jcdnymi 7 gwarantéw sukcesu tego
rodzaju biznesu.

Jednak  bezpieczenstwo  dotyczy
nic tylko dzialan w czasie rzeczy-
wistym, ale takze procesow two-
rzenia kopii zapasowych, keore
musza by¢ wdrozone w celu od-
powiedniego zabezpieczenia da-
nych, unikniecia strat finansowych
i zminimalizowania potencjalnych
przcstojéw opcracyjnych. ]cdynic
znajomosc konkretnych przepisow
i wspolpraca z wyspecjalizowany-
mi podmiotami gwarantujg odpo—
wiednie przygotowanie do takich
wyzwan. Z tego wzgledu, dzicki

swiadomym praktykom i szybkie-
mu wdrazaniu odpowiednich kro-
kow, polski sektor bankowy stat si¢
punktcm odniesienia dla innych
instytucji, w tym zagranicznych,
w kwestii wykorzystania technolo-
gii, a takze mapowania jej poten-
cjatu i zastosowania w przyszlosci.
Wieloletnia Wsp(')lpraca [ron Moun-
tain z bankami w Polsce podkresla
polaczenie innowacji technologicz-
nych Wraz 7. umicjgmos’ciac przewi-
dywania. Wdrazajgc zaawansowane
technologie, takie jak InSight Con-
tent Manager — wspierajgce zarzg-
dzanie metadanymi i workflow
dzi(gki sztucznej intcligcncji — oraz
dostosowujge  swoje  strategic  do
sprawnosci operacyjnej, banki torujg
sobie drogq do tzw. odpomos'ci biz-
nesowej w szybko zmieniajgcym sic
krajobrazic ﬁnansowym. Otwartos¢
na innowacyjne rozwigzania spra-
wia, ze scktor bankowy w Polsce po-
zostaje elastyczny, odpomy 1 strate-
gicznie przygotowany na przyszhuéé.

Transformacja cyfrowa jako
podejscie zorientowane

na przyszlos¢

Jak wynika z publikacji pt. 2023
Banking Trends: A Perspective

%9

Wszelkie dziatania
musza byc
bezpieczne i spdjne
ze strategicznym
zaangazowaniem
bankow
w bezpieczenstwo
danych i zgodnos¢
z przepisami, czyli tzw.
compliance.

From Iron Mountain”, zeszlorocz-
ne okolicznosci gospodarcze nie
byly w pelni sprzyjajace wdraza-
niu innowacji. Nadmierna ostroz-
nos¢ stwarzala ryzyko pozostania
w tyle, wobec czego banki nie
rezygnowaly z  przemyslanego
rozwoju. Poziom cyfryzacji pol—
skiego sektora bankowego nadal
przckracza s’rcdni:zl s’wiatowz},
a az 6 polskich bankow znajdu-
je si¢ obecnie wsrod globalnych
cyfrowych liderdw. Cyfryzacja
pozwala im zmniejszy¢ zaleznos¢

Od dokumcntéw papicrowych,

co oczywiscie prowadzi do wick-
s7¢] przejrzystos’ci, ale takze do
znacznych oszezgdnosci kosztow
i zwigkszoncj wydajnos’ci. We-
dlug badania przeprowadzonego
przez PMR, 81 proc. ankietowa-
nych instytucji ﬁnansowych ko-
rzysta z rozwigzan chmurowych,
a 46 proc. zasobow firmy jest
stale przechowywanych w chmu-
rze. Oparta na niej technologia
IDP zapewnia zautomatyzowany
workflow i wyodrebnia  cenne
informacje z niestandardowych
dokumentow przy uzyciu uczenia
maszynowego i duzych modeli
jezykowych (LLM). Zmniejsza to
naklad pracy recznej i utacwia po-

cjmowanie éwiadomych decyzji
poprzez wydobywanie cennych
informacji nawet z obszernych
zbiorow danych bez koniecznosci
udziatu czlowieka. W polaczeniu
Z generatywna sztuczng inteligen—
cja uzupelnia metadane o odpo—
wiedni kontekst. Nalezy przy tym
pamigtaé, ze wszelkie dzialania
muszg by¢ bezpieczne i spojne
ze strategicznym — zaangazowa-
niem bankoéw w bezpieczeﬁstwo
danych i zgodnos¢ z przepisami,
czyli tZW. compliancc.

Interakcje klientow z instytucjami finansowymi

W dzisiejszym dynamicznie rozwijajacym sie swie-
cie fintechu kluczowa role odgrywa postep w dzie-
dzinie sztucznej inteligencji, a szczegolnie w obsza-
rze generatywnej sztucznej inteligencji (GenAl).
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Sebastian Kondracki

ekspert SoDA, Chief Innovation
Officer, Deviniti

GenAl to nie tylko technologia
umozliwiajaca generowanie nowych
tresci, obrazow czy kodu — co samo
w sobie jest przetomowe — ale przede
wszystkim rozwdj procesow kogni-
tywnych w ap]ikacjach, systemach
czy botach, co otwiera drzwi do nie-
spotykanych dotad mozliwosci biz-
nesowych dla branzy fintech zwlasz-
cza w kontekscie interakcje klientow
z instytucjami ﬁnansowymi. \X/sp(/)}—
czesne rozwigzania Al wspierajg
istniejace  procesy komunikacyjnc

i wprowadzaj% NoOwWy wymiar proce-
SOW, €zesto przy znaczacej optyma-
lizacji kosztow oraz maksymalizacji
wartosci biznesowych.

Przyjrzyjmy  si¢ b]iiej kilku naj-
wazniejszym trendom, ktore moim
zdaniem majy ogromny wplyw inte-
rakcje klientow z instytucjami finan-
sowymi:

. Intc]igentne ap]ikacje mobilne
— Wspolezesny fintech, jak i instytu-
cja finansowa, nie istnieje bez aplika-
qi mobilnej, kedra staje si¢ centrum
zarzadzania finansami. Dzicki Al
ap]ikacje te moga byé znacznie bar-
dziej zaawansowane, dostosowujgc
sic do przyzwyczajen uzytkownika,
personalizujac komunikacje i pro-
ponujac uslugi w oparciu o analizg
zachowan klienta. Przykladem mogg
by¢ aplikacje proponujgce szybkie
platnosci lub inwestycje dopasowane
do profilu ryzyka uzytkownika. Wie-
le firm z brazny fintech stosuje proce-
dury KYC /KYB. Moze wige czas na

rozszerzenie dzialan o wzbogacanie
profili, predykowanie potrzeb i udo-
stepnianie tych danych instytucjom
finansowym, keore na ich podstawie
zamienig klasyczne aplikacje mobil-
ne w inteligentne aplikacje mobilne.
« Al Agenci — Eksperci z dziedziny
GenAl zauwazajy, ze rok 2023 byt ro-
kiem asystentow Al a rok 2024 staje
sie rokiem agentéw Al S to auto-
nomiczne systemy zdolne do kom-
pleksowego researchu i planowania
dzialan. Mogg one sluzy¢ jako do-
radey zarowno dla pracownikéw,
jak i kliencéw firm fintech, wspoma-
gajac dobor idealnych produkeow,
zarzadzanie ryzykiem czy zwigksza-
nie bezpieczenstwa regulacyjnego
i prawnego poprzez monitorowanie
i zapobieganie 0SZUStWom.

« Pelna pcrsona]izacja produktéw
i uslug finansowych — Dzigki za-
awansowanej Al, mozliwa jest do-
ktadna mikrosegmentacja klientow,
co umozliwia tworzenie zindywidu-
alizowanych ustug fiansowych dla
bardzo specyficznych grup. W ten
sposob  kazda komunikacja moze
by¢ dostosowana do konkretnego
odbiorey — niezaleznie od jego wie-
ku, doswiadczenia finansowego czy

bieglosci w jezyku. To pozwala na
macznie bardziej spersonalizowane
i efektywne interakeje z klientami.
Nowe  spersonalizowane produkty
beda potrzebowac spersonalizowa-
nego scoringu, onboardingu klienta.
To wlasnie tutaj drzemie ogromny
potencijat dla branzy fintech.

« Narzedzia dla superaplikacii: Szyb-
kie ustugi finansowe w aplikacjach
spolecznosciowych, portalach infor-
macyjnych, platformach streamin-
gowych, zakupowych - Jednym
z kluczowych trendow, keory rady-
kalnie zmienia interakcje klientow
z instytucjami  finansowymi, jest
integracja ustug finansowych w ra-
mach superaplikacji. Superaplikacje,
takie jak p]atformy spolecznos’ciowe
czy aplikacje do ogladania telewizji
online, platformy zakupowe, stajg
si¢ hubami, w ktérych uZytkownik
moze natychmiast korzysta¢ z rozno-
rodnych ustug, w tym fimansowych.
Przykladowo, w aplikacji podroz-
niczej uzytkownik, widzge reklame
produkeu finansowego, moze od
razu dokona¢ zakupu lub skorzysta¢
7 oferty kredytowej bez konieczno-
sci przechodzenia do innej aplikacji,
lub strony internetowej. To skraca

i upraszcza proces interakcji, czynige
go bardziej bezposrednim i wygod-
nym dla klienta. Superaplikacje te
eliminujzi bariery miqdzy réinymi
uslugami, oferujac  uzytkownikom
komplekﬂowe doswiadczenie, keore
taczy w sobie rozrywke, komunikacje
i uslugi fansowe w jednym miej-
scu. To podejscie nie tylko zwigksza
wygode uzytkownikow, ale rtakze
otwicra nowe mozliwosci dla insty-
tucji finansowych, umozliwiajgc im
dotarcie do szerszej bazy klientow
oraz oferowanie bardziej spersona-
lizowanych i kontekstowych uslug.
Natywnoéé, persona]izacja inp. pro-
stota integracji rowniez sg osiagane
dzicki AL

Podsumowujacc, wymienione tren-
dy, cho¢ mocno osadzone w kla-
sycznych  modelach  biznesowych
sckrora fiansowego, sa znaczgco
przekszealeane przez Al Sztuczna
inteligencja zmnicjsza bariery wej-
scia na rynek, umozliwia ckspery-
mentowanie z nowymi modelami
biznesowymi i tworzy zupelnie
nowe sposoby interakeji z klienta-
mi. Jestesmy swiadkami prawdziwe;
rewolucji, ktora ma potencjat zmie-
ni¢ branze fintech na zawsze.



TECHNOLOGIE DLA FINANSOW

9-15LUTEGO 2024 R. GAZETA FINANSOWA 25

Nowoczeshe oprogramowanie wspiera
zarzadzanie ryzykiem w sektorze finansowym

Obecnie technologie przynosza zmiany w codziennym funkcjonowaniu firm i instytucji wszystkich sektoréw rynku. Zmiany,
w oczywisty sposob dotycza rowniez branzy finansowej, zwtaszcza w kluczowym obszarze oceny ryzyka. Dzieki coraz wieksze-
mu wykorzystaniu najnowszych rozwigzan technologicznych jak np. Al, mozliwe jest wszechstronne i ciaggte monitorowanie
dziatan klientow i wyciaganie z nich wnioskow bezcennych dla instytucji, ktore udzielaja wsparcia finansowego.

Gtéwnym ryzykiem, przed ktérym
na co dzien chronig sie organizacje
finansowe, jest oczywiscie niesptaca-
nie naleznosci przez klientéw. W tym
obszarze nowe technologie moga
udziela¢ wsparcia, jednak ich naj-
istotniejsza rola, ujawnia sie podczas
0gdlnej oceny ryzyka ze strony dane-
go klienta. - Zaawansowane oprogra-
mowanie pozwala zaréwno pogtebic,
jak i poszerzy¢ analize. Dzieki niemu
jesteSmy w stanie na co dzien wyko-
rzystywac dane, ktdrych ilos¢ jeszcze
kilka lat temu przekroczytaby ana-
lityczne mozliwosci nawet najwiek-
szych firm i instytucji finansowych.
Dane, ktore obecnie, dzieki swojej
szczegdtowosci s3 na wage ztota,
jeszcze niedawno witasnie z powodu
ich ogromnej ilosci przyttaczaty i po-
zostawaty bezuzyteczne - méwi Brad
Zimmerman, Senior Business Ana-
lyst w Capgemini Polska.

Stata ewaluacja

Oprogramowanie, z ktérego korzysta-
ja instytucje finansowe przy ocenie
ryzyka, pozwalajg m.in. na stata obser-
wacje sytuacji klientéw. Do niedawna
mozliwe bylo oczywiscie biezace re-
agowanie na zmiany ocen agengji ra-
tingowych, ale obecnie mozliwe jest
spojrzenie na sytuacje ze znacznie
szerszej perspektywy. Agencje ratin-
gowe, poza swoimi ocenami, publi-
kujg réwniez dodatkowe informacje
i ostrzezenia np. na temat mozliwych
fuzji i przeje¢, trudnosci finansowych,
a nawet nadchodzacych bankructw.
Czesto moga one dotyczy¢ nie bezpo-
$rednio klientéw danej organizacji fi-
nansowej, ale np. firm, z ktérymi klient
prowadzi dziatania biznesowe. - Ob-
szar finansowy firm to naczynia pofa-
czone pozostajace w bardzo delikat-
nej rownowadze. Niewielkie zmiany,
ich zapowiedzi, albo nawet podejrze-
nia moga zdestabilizowac dang firme
i co za tym idzie spowodowac zmiany
w ocenie ryzyka z punktu widzenia in-
stytucji finansowej, ktora jg wspiera.
Obecnie jestesmy w stanie uwzgled-
nia¢ nawet precyzyjne i pozornie od-
legte wahania. Dobrze wykorzystana
wiedza z alertéw agencji ratingowych,
czesto oparta na nieoficjalnych do-
niesieniach, pozwala chroni¢ swoja
przysztos¢. To niespotykana dotad sita,
z ktérej instytucje musza czerpac — do-
daje Brad Zimmerman.

Dywersyfikacja zrédet

Do niedawna osoby, ktére oceniaty
ryzyko wspétpracy z danym klientem,
opieraty sie w bardzo duzym stopniu
na ocenach wybranych agencji ratin-

Brad Zimmerman, Senior Business
Analyst w Capgemini Polska

gowych. Obecnie, dzieki nowoczesne-
mu oprogramowaniu mozemy zdecy-
dowanie zwiekszac¢ liczbe dostepnych
i zaufanych Zrédet informacji. Dzieki
najnowszym technologiom mozliwe
jest natychmiastowe i proste potacze-
nie analiz kilku ré6znych agencji i wycia-
gniecie z nich wnioskéw. Dodatkowo
whnioski te potagczy¢ mozna z informa-
cjami wynikajacymi z historii pfatnosci
danego klienta. - Zdarzaja sie sytuacje,
w ktérych agencje ratingowe oceniaja
danego klienta bardzo wysoko, nie
widzac nadmiernych ryzyka we wspot-
pracy z nim. Jednak kazda instytucja fi-
nansowa zbiera réwniez swoje wiasne
doswiadczenia, ktére mogg mocno
odbiegac od zewnetrznych ocen. No-
woczesne oprogramowanie pozwa-
la nam tworzy¢ wewnetrzne ratingi
oparte m.in. o liczbe i rodzaj sytuacji
spornych, ich sposéb rozstrzygniecia,
czy historie ptatnosci. W efekcie insty-
tucje otrzymuja naprawde szczegéto-
we profile oceny ryzyka swoich klien-
tow - opowiada Brad Zimmerman.

Takie podejscie do oceny ryzyka po-
zwala zapobiega¢ incydentom i sy-
tuacjom spornym, zanim do nich
dojdzie. Instytucje sa w stanie wdra-
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Obecnie, dzieki nowoczesnemu
oprogramowaniu mozemy
zdecydowanie zwiekszacé liczbe
dostepnych i zaufanych zrédet
informacji. Dzieki najnowszym
technologiom mozliwe jest
natychmiastowe i proste
potaczenie analiz kilku réznych
agencji i wyciagniecie z nich
wnioskow.

zac¢ konieczne dziatania np. zwigzane
z ograniczaniem linii kredytowych,
jeszcze zanim poniosg straty. Ograni-
czanie ryzyka i zarzadzanie nim odby-
wa sie na biezaco, a instytucje moga
dynamicznie reagowa¢ na rynkowe
zmienne.

Windykacja oparta na strategii

Tak obszerna wiedza na temat rynku
i klientow pozwala budowac odpo-
wiednie i przede wszystkim skuteczne
strategie windykacyjne. W praktyce
oznacza to skupienie sie na wiasci-
wych klientach, czyli takich, ktérzy po-
tencjalnie moga stanowi¢ ryzyko dla
instytucji. — Dzieki poprawnej analizie
klientéw, opartej na danych pocho-
dzacych z wielu zrédet, instytucje sa
w stanie odpowiednio dobiera¢ do
nich strategie windykacji. Oznacza to,
ze mozna skupic swoje wysitki na tych,
ktorzy faktycznie moga miec trudnosci
z opfaceniem swoich naleznosci. Pozo-
stali klienci nie sa narazani na nadmier-
ne naciski, a kontakt z nimi ograniczo-
ny jest do niezbednego minimum. To
sytuacja win-win. Klienci nie czuja, ze
wspétpraca stanowi dla nich dodatko-
we obcigzenie, a banki nie tracg czasu
i zasobéw na interweniowanie w sytu-
acjach, ktore rozwigzatyby sie samo-
czynnie — méwi Brad Zimmerman.

Ludzki umyst to podstawa

Oczywiscie duza cze$¢ nowoczesnych
rozwigzan, ktére znajdujg wykorzy-
stanie w ocenie ryzyka w instytucjach
finansowych, opiera sie na uczeniu
maszynowym i sztucznej inteligencji.
To wiasnie dzieki Al mozliwa jest ana-
liza tak duzych zbioréw danych, ktéra
przynosi istotne dla biznesu konkluzje.
Jednak podobnie jak w wielu innych
sektorach, nad procesami muszg wcigz
czuwac ludzcy specjalisci i specjalistki.
To do nich nalezy przede wszystkim
zaprojektowanie i skuteczne wdroze-
nie systeméw. Nie mniej istotne jest
jednak state weryfikowanie informacji,
ktére przynosi oprogramowanie. Dla
przyktadu tylko cztowiek jest w stanie
nadac¢ odpowiednig wage poszczegél-
nym danym, oceniajac, jak wazne s3
one w kontekscie wszystkich pozosta-
tych informacji.

Sztuczna inteligencja juz w tym mo-
mencie jest w stanie wykonac¢ zdecy-
dowang wiekszo$¢ pracochtonnych
zadan i obliczen niezbednych w oce-
nie ryzyka, jednak nalezy pamieta¢,
ze wyniki analizy nie sa wcale koricem
pracy z klientem. Decyzje o tym, co
wiasciwie zrobi¢ z uzyskana wiedza
muszg podejmowac ludzie. To oni sg
w stanie np. postanowi¢, ze pomimo

niekorzystnych ratingdéw warto wciaz
wspiera¢ danego klienta. W koncu nie
zawsze decyzje obarczone najmniej-
szym ryzykiem przynosza najlepsze
efekty biznesowe. Tego rodzaju wie-
dza nie jest wcigz dostepna nawet dla
najlepszych rozwiagzan partych na Al.

Ryzyka finansowe a cyberzagrozenia

Powierzenie wiekszej liczby zdan
zwigzanych z najbardziej wrazliwymi
danymi, systemom komputerowym
wiaze sie w nieunikniony sposéb z na-
razaniem na nowe ryzyka, ktére nie
byty istotne, kiedy procesy odbywaty
sie w mniej zaawansowany technolo-
gicznie sposéb. Chodzi tu oczywiscie
0 zagrozenia zwigzane z cyberprze-
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Dobrze wykorzystana wiedza
z alertéw agencji ratingowych,
czesto oparta na nieoficjalnych
doniesieniach, pozwala chronié

SWoj3 przysztosc.

stepczoscia, ktora rozwija sie réwnie
szybko, jak kazda inna gataz technolo-
gii. Ciggty wyscig z cyberprzestepcami
powoduje réwniez rozwdj zabezpie-
czen, w tym tych opartych na sztucz-
nej inteligencji, ktére obecnie s3 na
zdecydowanie wyzszym poziomie niz
jeszcze kilka lat temu. — Dbatos¢ o cy-
berbezpieczenstwo jest jak zapianie
paséw w samochodzie. Podczas zde-
cydowanej wiekszosci naszych po-
drozy, nie bedziemy z nich korzystac,
poniewaz nie spotka nas wypadek.
Jednak, kiedy taka sytuacja sie wyda-
rzy, nawet jednorazowo, bedziemy
bardzo wdzieczni zabezpieczeniom,
ktére uchronity nas przed najgorszy-
mi z mozliwych strat. Wiasnie dlatego
uwaznos$¢ w kwestiach zwigzanych
z cyberbezpieczenstwem jest w tym
momencie absolutng koniecznoscia.
| dlatego réwniez przygotowanie
i wdrazanie systemoéw w instytucjach
finansowych powinno by¢ powierzane
doswiadczonym i zaufanym parterom
- podsumowuje Brad Zimmerman.

piamini

Materiat partnera
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BIZNES RAPORT

Czy umiejetnosc¢ korzystania z Al
daje przewage konkurencyjna?

W dynamicznym swiecie biznesu innowacje od-
grywaja kluczowa role. Sztuczna inteligencja (Al)
staje sie rewolucyjnym narzedziem, zmieniaja-
cym sposob, w jaki firmy funkcjonuja i konkuruja
na rynku. Rozwéj generatywnych modeli sztucz-
nej inteligencji, takich jak ChatGPT, stat sie punk-
tem zwrotnym dla lideréw biznesu, wyznaczajac
nowe standardy w dziedzinie technologii.

W odpowiedzi na ten trend La-
zarski University of chhnology
wprowadza innowacyjny program
,Gen Al dla Biznesu”, ktory nie tyl-
ko dostarcza teoretycznej wiedzy
o sztucznej inteligencii, ale skupia
si¢ tez na jej praktycznym wyko—
rzystaniu w biznesie. Uczestnicy
zdobeda nie tylko wiedze, ale i nie-
zbczdnc narzgdzia do efektywnego
wykorzystania Al w celu rozwijania
innowacji i wzmacniania przewagi
konkurencyjnej swoich firm.

Kierunek TOZWOju biznesu
Generatywna Sztuczna Inteligencja
(Gen Al) to przelomowa techno-
logia bazujz&ca na Large Language
Models (LLMs) wykorzystujacych
pre-trening na ogromnych zbiorach
danych, umozliwiajaca tworzenie
nowych, roznorodnych form tre-
sci. Osmtme trendy w dziedzinie
Gen Al z ChatGPT jako flagowym
przykladcm, zapowiadaj:i nowa ere
w rozwoju sztucznej inteligencji. Ta
innowacyjna technologia umozli-
wia firmom nie ty]ko ef}:kt)wn:%
analiz¢ danych, ale rowniez genero-
wanie krcat)wnych tresci, otwiera-
jac przed biznesem szereg nowych
mozliwosci i perspektyw.
ChatGPT stal sie najszybciej TOZWi-
jajaca si¢ aplikacjg, keora osiagneta
100 miliondw aktywnych uiytkow—
nikow miesiccznie (MAU) i zrobila
to organicznie w zaledwie 6 tygo-
dni. Dla poréwnania, Instagram po-
trzebowal 25 roku, WhatsApp 35
roku, a YouTube i Facebook 4 larta,
aby osi%gnscc/ ten poziom.

Z raportow branzowych wynika,
7€ az, jcdna trzecia przcdsiqbiorstw
regularnie wykorzystuje juz gene-
ratywna sztuczng intcligcncjg, co
stanowi 6o proc. firm zglaszajacych
adopcje AL W swiecie, w keorym
Al odmienia krajobraz bizncsowy
wzmacniajgc sektory od marketin-
gu po obstuge klienta, firmy, keore
Zaadaptuj:} si¢ najszybciej, prze-
trwajg i wykreuja sobie przewage
konkurcncyjnz}.

Zainteresowanie  ChatGPT  prze-
kroczylo juz wszelkie dotycheza-
sowe trendv stajac si¢ punktem
Zwrotnym dla liderdw biznesowych
w zakresie sztucznej intcligcncji.

— Badanic firmy Salesforce poka-
zije, ze 51 proc. firm zajmujacych
si¢ marketingiem uzywa juz sztucz-
nej inteligencji, a 27 proc. planuje
wdrozenie tcchnologii Al w ciggu
nastepnych dwoch lacr. Z kolei
badanie  przeprowadzone  przez
National Bureau of Economic Rese-

arch w 2023 roku wykazalo, ze firmy
korzystajqcc z Gen Al odnotowuj%
srednio o 14 proc. wyzszg produk-
tywnos¢ na godzing pracy, wliczajac
W 0 az 34 proc. wzrost u nowych
pracownikow i tych z niskimi kwa-
lifikacjami.2 — dodaje Jakub Nor-
kiewicz z Horyzont.ai.
Jak dziata generatywna AI?
- W przeciwicﬁstwic do tradycyj—
nych modeli sztucznej inteligencii,
keore glownie polegaja na algoryt-
mach uczenia maszynowego do
klasyfikacji i analizy danych, gene-
ratywna Al (Gen Al Wykorzystu]c
zaawansowane techniki, opicrajac
si¢ na znacznych ilosciach danych
tekstowych lub  innych  danych
zgromadzonych z internetu. Gen
Al jest form% autonomicznego
uczenia maszynowego, skoncentro-
wang na przetwarzaniu jqzyka natu-
ralnego, zdolng do prognozowania
i generowania kolejnych sekwencji
tekstu na podstawie wprowadzo-
nych promptow. W odroznieniu od
tradycyjnych modeli, kedre przede
wszystkim k]asyf‘lkujzg istniejace in-
formacje, Gen Al ma zdolnos¢ do
tworzenia nowych7 z1020nych tre-
sci, dziatajac na bazie ograniczonej
ilosci danych wejsciowych — wyja-
snia Oskar Korszen z Horyzont.ai.
Praktyczne zastosowanie Gen Al
w biznesie
Zainteresowanie Gen Al w qugach
biznesowych stale rosnie, co suge-
ruje, ze stanie si¢ ona standardem
w  roznorodnych  branzach. Dla
firm, keore pragna utrzymac sie
na czele konkurencii, umicjetnose
korzystania z Gen Al okaze si¢ klu-
czowa. W odpowicdzi na rosngce
potrzeby rynku Lazarski University

1a I It is time to act now

of Technology przygotowal pro-
gram ,Generatywna Sztuczna Inte-
ligcncj a dla Biznesu”, 1{t6ry ktadzie
nacisk na prakeyczne wykorzysta-
nie sztucznej inteligencji w bizne-
sowym kontekscie.

Gen Al otwiera przed firmami
nowe mozliwosci do oszczgdzcnia
czasu i fimansow, obejmujgce:

« automatyzacje zadan za pomocy
ChatGPT i Make.com,

« personalizacje doswiadczen klien-
tOw za pomocy Al Chatbotow,

« szybkie tworzenie kodu za pomo-
ca ChatGPT,

* automartyzacje proj ektowania gra-
ficznego za pomocy MidJourney,
Dall-3 i Stable Diffusion,

« automatyzacj¢ projektowania fil-
mowego za pomocg Runway i De-
forum

i wiele innych.

— Zdobycie kompetencii z zakresu
SZtucznej inte]igencji staje si¢ nie
tylko kluczowym elementem otwie-
rajacym drzwi do innowacyjnos’ci,
ale takze istotnym narzedziem
usprawniajacym efektywnos¢ i kre-
atywnos¢ w pracy. Dzicki zdobytym
umiethnoéciom w zakresic Gene-
ratywnej  Sztucznej Intcligcncji,
uczestnicy programu ,Gen Al dla
Biznesu” na LUT majg niepowta-
rza]n% szanse nie ty]ko Zrozumienia
potencjatu Al ale takze skuteczne-
go wykorzystania gow codzicnnych
operacjach biznesowych. W kon-
tekscie dzisiejszej edukacii, gdzie
nowoczesne narzedzia sg kluczowe,
program ten oferuje praktyczne po-
dejscie do nauki Al wspierajgc jed-
noczesnie usprawnianic procesow
i komunikacje w miejscu pracy. To
propozycja dla Wszystkich, ktérzy
widzg w sztucznej inteligencji nie
tylko rewolucje w technologii, ale
takze efekeywne narzedzie wspie-
rajgce  codzienne wyzwania biz-
nesowe. Program ten jest dedyko-
wany ambitnym przedsighiorcom,
liderom biznesowym, menedzerom
innowacji i Wszystkim Zwigzanym
z biznesem, kedrzy pragng zglebic
praktyczne aspekty wykorzystania
sztucznej inteligencji w srodowisku

Interest in Generative Al has grown
Exponentially since Q4 2022

Google Search interest (100 = max interest)

Even atit's peak int

the metaverse d

ChatGPT today

I ChatGPT

erestin

Interest in
ChatGPT

s not

'

Metaverse

Zrédto: http://workativ.com

pracy — mowi Marlena Wicteska,
ckspertka od innowacji na Uczelni
Lazarskiego oraz na Lazarski Uni-
versity of Technology, wykladow-
czyni, trenerka i mentorka.

Kroki do wdrozenia Gen Al w fir-
mie opracowane przez Horyzont.ai.
Dla przedsigbiorstw pmgn}cych
skorzysmc’ z rewolucyjnych mozli-
wosci Gen Al, powstal przewodnik
wdrozenia:

1. Zrozumienie Gen Al — przed r0OZ-
poczeciem wdrozenia warto Zdobyé
gruntowng wiedz¢ na temat Gen
AL Dostgp do materiatow eduka-
cyjnych, webinaréw i kursow onli-
ne ulatwi zrozumienie podstaw tej
tcchnologii.

2. Zdefiniowanie obszaréw zasto-
sowania — identyfikacja obszarow,
w keorych Gen Al moze przyniesc
najwigksze korzysci dla firmy. Czy
beda to obszary marketingu, ob-
stugi klienta, czy analizy danych,
zalezy od indywidualnych potrzeb
przedsigbiorstwa

3. Zbieranie danych - zidentyfiko-
wanie i zebranie odpowmdnmh da-
nych to istotny element nauki Gen
AL Dane klientéw, informacije ryn-
kowe czy Zasoby Wiedzy technicz-
nej stanowig baze dla efekeywnego
dzialania tej technologii.

4. Na rynku dostepne sg rézne na-
rzedzia Gen AL Wazny jest wybor
tych, keore najlepiej pasujq do ce-
low firmy i sg fatwo integrowalne
z istniejacymi systemami.

5. Przed pelnym wdrozeniem zaleca
sie przetestowanie Gen Al w ma-
1ym projekcie pilotaiowym. Pozwo-
li to na oceng skutecznosci i zro-
zumienie chmualnych potrzcb
dostosowania.

6. Regularna analiza wynikow
i optymalizacja dzialania Gen Al 59
niezbgdne. Monitoring kluczowych

wskaznikow  efekeywnosci  oraz
zbieranie opinii uzytkownikow po-
zwalaj ana stale ulcpszanie narzgdzi.
7. Wprowadzenie Gen Al wymaga
przeszkolenia zespolu w zakresie
korzystania z tej technologii. Zro-
zumienie mozliwosci Gen Al i na-
uka obslugi narzqdzi sq istotne dla
skutecznego wdrozenia.

8. Po udanym pllOt'\ZU i optymali-
zacji, mozna rozszerzy¢ uzycie Gen
Al nainne dzialy i procesy w firmie.
9. Monitorowanie trendow — dzie-
dzina Gen Al rozwija si¢ dyna-
micznie. Biezgcy monitoring naj-
nowszych trendow  pozwala na
dostosowanie strategii wdrozenia,
aby korzystaé Z nowych mozliwosci.
10. Zapewnienie  bezpieczenstwa
i zgodnoéci — upewnienie si¢, ze
uzycie Gen Al jest Zgodne 7 prze-
pisami o ochronie danych i prywat-
nosci, to wazny element wdrozenia.
Implementacja odpowiednich za-
bezpieczen i procedur weryfikacji
tresci gwarantuje bezpieczne korzy—
stanie z tej technologii.

Wyzwania i szanse dla
przedsigbiorcow i lideréw
biznesowych

W nowych badaniach MIT zauwa-
70N0, 7¢ gdy sztuczna intcligcncja
jest stosowana w sposob celowy
i zgodny z jej projektowanymi
mozliwosciami, ZNaczgco zwiqk—
sza produkeywnos¢ pracownikow.
Pracownicy vaorzystu]%cy Al
do odpowiednich zadan mogy do-
swiadezy¢ az 40 proc. wzrostu pro-
dukt)wnoéci w poréwnzlniu z kole-
gami, keorzy z niej nie korzystaja.3
W swietle dynamicznych zmian
W krajobrazie biznesowym TeWO-
lucja wywolana przez Gen Al staje
si¢ niczaprzcczalnym czynnikicm
transformacyjnym. Firmy dz&iz}ce
do utrzymania si¢ na czele zmian
coraz czesciej uznajg ja za klucz
do efekeywnej automatyzacji, per-
sonalizacji i generowania innowa-
cyjnych  rozwigzan.  Umiejetnose
korzystania Z tej zaawansowancj
techno]ogii staje si¢ najwazniejszym
elementem osiggania przewagi kon-
kurencyjnej. Zdobycie kompetencji
7 zakresu Generatwvne] Sztucznej
Inteligencji otwiera drzwi do no-
wych mozliwosci i pozwala na sku-
teczne radzenie sobie z wyzwania-
mi Wspé}czcsncgo $wiata biznesu.

1. Sales Force, Czerwiec 2023 htps;//www.
salesforce.com/news/stories/generative-ai-for-
-ma rk(’ Eing—rﬁsc’arch/

2. NBER, 2023 hetps:;//wwwnber.org/papers/
w31161

3. MIT Sloan, 2023 hetps://mitsloan.mit.edu/
ideas-made-to-matter/how-generative-ai-can-

boost-highly-skilled-workers-productivity
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Al w biznesie: co jest konieczne, by sztuczna
inteligencja wspierata dzialalnosc¢ firmy?

Wedtug raportu Grand View Research, w latach
2023-2030 usredniony roczny wzrost wdrozen
mechanizmoéw sztucznej inteligencji przez firmy
ma wyniesc 37,3 proc. Przedsiebiorstwa dostrze-
gaja potencjat bazujacych na niej rozwigzan - chca
zwiekszac swoja produktywnosc oraz eliminowac
wystepowanie ludzkich btedéw. Eksperci Progress
przypominaja jednak, ze korzysci te s3 zalezne od
jakosci danych szkoleniowych, z ktérych korzysta
Al. Konieczne zatem s3 ich odpowiednia kontrola

i selekcja, aby sztuczna inteligencja mogta sku-
tecznie wspierac dziatalnosc biznesowa.

Niklas Enge

dyrektor regionalny Nordics i Polska
w Progress

\X/szystkie e]ementy sk}adaj ace si¢ na
dane szkoleniowe Al niezaleznie od
ich 1iczby i formy, maj3 rcalny Wpiyw
na pozniejsze funkcjonowanie bazu-
jacych na tej technologii rozwiazan.
jakos’ciowe informacje zwiqkszaj:%

dokladnos¢, wiarygodnos¢ i przej-
rzystos¢ rezultatow ich pracy. Na-
tomiast Wprowadzenie do systemu
nicodpowiednich  danych  bedzie
mialo odwrotne skutki. Przykladem
tego s3 duze (LLM) i srednie (MLM)
modele jezykowe, ktore po zetknie-
ciu z nieetykictowanymi, czyli nie-
sklasyfikowanymi i nicopisanymi
tresciami, moga przcj:ic' zawarte
w nich uprzedzenia (np. rasowe),
stereotypy i tendencyjne podejscie
do réinych Zagadnieﬁ. W efekeie
powstaje ryzykq Ze generowane
przez nie tresci quzg nicobickt}wnc
i nieprawdziwe. Eksperci Progress
przygladaja si¢ temu zjawisku i pod-
powiadaja, jak go unikngc.

Szum w danych

a rezultaty pracy Al

JZaszumione” dane to informacjc
pozbawione wartosci, CZ€Sto ma-
jace postaé nieustrukturyzowa—
nych tekstow. Ich obecnos¢ nie ma
zadnego pozytywnego wplywu na
wydajnoéé modelu, zajmujg jcdy—
nie przestrzen dostepng w pamigci
dyskowej. Poniewaz maszyny nie
$3 W stanie ich poprawnie zinter-
pretowa¢, zetkniecie sztucznej in-
tcligcncji Z zaszumionymi danymi
moze skutkowac jej nieprzewidzia-
nym i niepozadanym dzialaniem.
Sytuacje te mozna poréwnaé do
ludzkiej reakeji na nadmiar infor-
macji. Gdy mézg czlowicka na-
trafia na Zbyt dui% ilos¢ danych,
badz liczby, ktore wykraczajg poza
numery, na ktérych ZAZWYCZaj ope-
ruje, skutkuje to poczuciem dez-
orientacji. Informacjc, 7ardwno te
istotne, jak i bezwarto$ciowe, mie-
szajg si¢ ze soba, utrudniajac kon-
centracje i powoduj%c wrazenie
przytloczenia. Problem, z jakim
mierzy si¢ sztuczna inteligencja,
jest w pewnym sensie podobny.
Szum w tresciach, nieprawidlowo-
sci, b}qdy oraz Zbgdnc informacjc
moga w znacznym stopniu zaklo-
ci¢ prace maszyny. Firmy muszy
by¢ swiadome, ze kazde powick-

szenie szko]eniowej bazy danych
Al faczy si¢ z ryzykiem wystapie-
nia takich crudnosei.

Jak zadbac o sztuczny inteligencie

w przedsiqbiorstwie?

Firmy powinny doglebnie przyjrzec
si¢ danym, ktérych uzywajq do tre-
nowania sztucznej inteligencji. Aby
jej mechanizmy mogly poprawnie
funkcjonowac’, tresci te powinny
podlega¢  selekeji, harmonizacji
iczyszczeniu jeszcze przcd wprowa-
dzeniem ich do bazy szkoleniowe;.
Dzialania te pozwola na redukeije
szumu 1 oszczqdzenie przestrzeni
w pamicci dyskowej.

Istotna jest rowniez funkcjonal—
nos¢ platformy, z keorej korzysta
sic w przedsigbiorstwie podczas
wdrazania Al Powinna byé skalo-
walna, wielomodelowa i bezpiecz-
na. Przydatna moze okazaé si¢
obstuga metadanych, nazywanych
rowniez stowami kluczowymi, co
znacznie  ulatwia  definiowanie,
kategoryzowanie, identyfikowanie
oraz wyszukiwanie informacji za
pomoca tagow.

Sukces w 2 krokach

Stworzenie lub rozszerzenie szko-
leniowej bazy danych na potrzeby
sztucznej inte]igencji wymaga od-

powiedniego przygotowania. Aby to
osi;}gnz}é, eksperci Progress zachqcaj;}
do podjgcia dwoch prostych korkow.
Pierwszym z nich jest wyznacze-
nie konkretnych celow, do keorych
pothebne jest wsparcie Al Nakre-
slenie planow na wezesnym etapie
pozwala upcwnié si¢, Ze sztuczna in-
teligencja Faktycznie jest tym, czego
potrzebuje firma. Pomaga réwniez
uproécié péz'niejszy proces groma-
dzenia, selekeji i przygotowywania
danych szkoleniowych.

Drugi z nich polega na oszacowa-
niu ilosci tresci treningowych po-
trzebnych do rozpoczgeia pracy. Im
wicksza ztozonos¢ zadan, w keorych
sztuczna intcligcncja ma wspicraé
firme, tym bardziej precyzyjny po-
winien by¢ proces selekji i imple-
mentacji materialow szkolcniowych.
Warto skontaktowa¢ si¢ z cksperta-
mi w danej dziedzinie — ich wklad
moze ponléc W ocenie dzmych pod
wzgledem przydatnosci.

Oprocz zastosowania tych porad
warto rozwaiyé takze podjqcie
wspOlpracy ze specjalistami w dzie-
dzinic analizy danych. Ich wspar-
cie okaze si¢ niezwykle pomocne
W procesie opracowywania najlcp—
N moZliwej strategii wdrazania
sztueznej inteligencji dla danego
przedsiebiorstwa.
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Wdrazanie systemow CRM a ryzyko
vendor lock-in

W dzisiejszym dynamicznym srodowisku bizneso-
wym skuteczne zarzadzanie relacjami z klientami
(CRM) to kluczowy element osiggania sukcesu.
Wdrazanie system6éw CRM umozliwia firmom
skoncentrowanie sie na indywidualnych potrze-
bach odbiorcow ich produktow i ustug. Zwieksza
to efektywnosc organizacji i korzystnie wptywa
na doswiadczenia klienta. Jednakze, przy wybo-
rze platformy do wdrozenia systemu CRM, wazne
jest rozwazenie aspektow zwigzanych z poten-
cjalnym ,,vendor lock-in”, czyli ryzykiem zwigza-
nym z uzaleznieniem sie od dostawcy.

M
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]

&

Wojciech Turczyn

prezes zarzadu, CRMExpert

Rola systeméw CRM

w zarzgdzaniu relacjami

z klientami

Systemy CRM ofbruj% przcdsig—
biorstwom kompleksowe rozwia-
zania, umozliwiajace skuteczne
monitorowanie, analizowanie i do-
skonalenie relacji z klientami. Dzie-
ki centralizacji danych, firmy maja
lepszy wglad w preferencje odbior-
cw, co pozwala na dostosowanie

ofert i obslugi do ich indywidual-
nych oczekiwan.

Wybor platformy CRM:
komercyjna vs. open source
Wybierajge platform¢ do wdro-
zenia systemu CRM, ﬁrmy CZEsto
poréwnujz} komercyjne rozwigza-
nia i systemy oparte na otwartym
zrodle. Komercyjne systemy CRM
zazwyczaj oferuja  rozbudowane
funkc]t ale moga by¢ kosztowne,
zaréwno pod w7g]§dem licencii,
jak i kosztéw utrzymania.

7/ drugicj strony, systemy CRM
oparte na otwartym zrodle oferuja
elastycznos¢ i mozliwos¢ dostoso-
wania do unika]nych potrzeb fir-
my. Decydujge si¢ na open source,
przcdsigbiorstwo unika réwniez
ryzyka uzaleznienia si¢ od pojedyn-
czego dostawcy.

Zalety platformy open
w kontekscie vendor lock-in

source

1. Niezaleznos¢ od Dostawey
Wdraz: ajac system CRM oparty
na otwartym zrodle, firma zyskuje
niezaleznodé od jednego konkret-
nego dostawcy. To pozwala unikac
ryzyka Zwigzanego 7 sytuacjami,
w ktérvch dostawca zmienia wa-
runki umowy lub ogranicza dostep
do kluczowy ch funkeji.

2. Latwos¢ Migracji

Systemy Open Source pozwalajz}
na fatwa migracje miedzy roznymi
platformami, co moze by¢ kluczo-
we w przypadku zmiany strategii
ﬁrmy lub pojawienia si¢ lepszych
rozwigzan na rynku. Znacznie
zwigksza to Clast)’cznoéé i umozli-
wia adaptac]’q do Zmieniaj:}cych sie
warunkow biznesowych.

3 onlecznoédiwspncia

Systemy CRM oparte na otwar-
tym srédle zazwyczaj korzystaja
z aktywnej spolecznosci uzytkow-
nikdw i progmmistéw. To oznacza,
ze firma moze polcgaé nie tylko na
oficjalnym wsparciu dostawcy, ale
rowniez czerpaé z wiedzy oraz do-
swiadezenia spolecznos’ci, €O moze
znacznie ulatwic rozwigzanie pro-
blemow i optymalizacjg systemu.
4. Dopasowanie do potrzeb
Systemy CRM oparte na otwar-
tym zrodle sa bardzo elastyczne
w zakresie modyfikacji funlxc]o—
nalnosci, dzigki czemu klienci
otrzymuja system dopasowany
do swoich konkretnych potrzeb.

To niezwykle wazna cecha, kto-
ra umozliwia uzyskanie przewagi
strategicznej na dzisiejszym bar-
dzo konkurencyjnym rynku. Do-
datkowo szybko zmieniajgca sic
rzeczywistoéé biznesowa moze
byé odzwierciedlona w systemie
CRM, ktory nadaza za tymi zmia-
nami. Wybicrajqc system CRM,
nalezy uwzglednic réwniez te bar-
dzo wazne elementy strategii biz-
nesowej przedsi(;biorstwa.

Wyzwania w trakcie

wdrozenia systemu CRM
Kompleksowos¢ implementacii
lmplemcntacja systemu  CRM
opartego na otwartym zrodle nie
musi by¢ bardziej zlozona niz
w przypadku gotowych, komer-
cyjnych rozwigzan. Z odpowied-
nim podcjs'cicm, mozna skutecznie
zminimalizowa¢ potencjalne trud-
nosci. Kluczowym elementem jest
solidna strategia imp]ementacyjna,
rozpoczynajgca si¢ od dokladne;
analizy potrzeb firmy. Wspolpraca
z doswiadczonymi  specijalistami
w dziedzinie implementacji syste-
mow CRM moze znaczaco ulatwic
ten proces. Dodatkowo regularne
szkolenia pracownikéw pomoga
w szybkim oswojeniu si¢ z nowym
systemem, minimalizujzgc czas po-
trzebny na adaptacie.

Integracja z innymi systemami
Kluuow\m aspel\tem sukcesu sys-
temu CRM i jest skuteczna integra-

Cja z istniejgcymi systemami w fir-
mie. Otwarte zrodla CZEesto oFerujq
szerokg game narzedzi i interfejsow
programistycznych (API), ulatwia-
jacych integracje z innymi aplika-
cjami. Przed rozpoczeciem imple-
mentacji konieczne jest dokladne
zidentyfikowanie potrzeb integra-
cyjnych i dostosowanie do nich
systemu. Wspolpraca z dostawcami
systemOw zewnetrznych oraz kon-
sultacje VA ekspertami ds. integracji
moga przyspieszy¢ ten proces. Po-
nadto monitorowanie i testowanie
integracji na kaidym etapie wdra-
Zzania pomaga unikna¢ potencijal-
nych probleméw i zapewni p}ynne
funkcjonowanie systemu.

CRM warto wdraza¢ rozwaznie
Wdrazanie systemu CRM ro stra-
tegiczna dccyzja, kedra moze zna-
czgco wplyng¢ na  efekeywnose
operacyjng i relacje z klientami.
Wybor  platformy  opartej na
otwartym zrodle stanowi atrakeyj-
na opcje dla firm chegeych unik-
na¢ vendor lock-in i zyskac petng
kontrole nad swoimi systemami.
Otwarte zrodla oferujg nie tylko
clastycznos¢ i miezaleznos¢, ale
rowniez korzysci zwiazane z ak-
tywng spolecznoscig i latwoscig
migracji. Przedsi¢biorstwa, ktore
podejd@ do procesu wdrozenia
z rozwagy i zrozumieniem, bedg
Czcrpaé z systemu CRM pclno ko-
rzysci, nie ryzykujac jednoczesnie
utraty elastycznosci i koneroli.

Korzysci z zastosowania oprogramowania do automatyzacji
proceséw biznesowych w sektorze finansowym

Julia Sobolewska

dyrektor Konsultingu Bankowosci
Biznesowej, Comarch

Trendy cyfryzacji

rozwiazan finansowych

Od poczatku XXI wieku obser-
wujemy silny trend cyfryzacji
rozwigzan finansowych. Ich
poczatkowym celem byto jak
najwierniejsze odwzorowanie
~papierowych” proceséw w cy-
frowym $wiecie wraz z auto-
matyzacja poszczegdblnych
zadan. Aktualng tendencja jest
zZnaczacy wzrost zaintereso-
wania automatyzacja catych
proceséw biznesowych (juz nie
tylko pojedynczych zadan) po-
przez wykorzystanie technolo-
gii i narzedzi informatycznych.
Transformacja ta wptywa pozy-
tywnie nie tylko na wydajnos¢,

ale réwniez na poziom kontroli
proceséw, a przez to na obnize-
nie ryzyka zwigzanego ze spe-
cyficznymi regulacjami.

Co instytucje finansowe
moga zyskac poprzez
wykorzystanie
oprogramowania

i technologii do
automatyzacji?

1. Wydajnos¢ operacyjna

Dzieki minimalizacji wptywu
czynnika ludzkiego na procesy
maleje ryzyko popetnienia bte-
du, aw konsekwencji spada koszt
ewentualnych  napraw. Lista
proceséw, ktdére mozna zauto-
matyzowaé, a poprzez to zop-
tymalizowa¢, obejmuje niemal
wszystkie obszary dziatalnosci
finansowej - od wprowadzania
danych, poprzez zintegrowanie
z zewnetrznymi bazami, wykry-
wanie potencjalnych oszustw,
czy rozliczanie list ptatnosci.

2. Oszczednos¢ kosztéw i zaso-
béw

Dzieki automatyzacji czesci
proceséw instytucje finansowe
moga lepiej alokowaé swoje za-

soby, skupiajac sie na budowa-
niu relacji z klientami. Dodat-
kowo obnizenie kosztow pracy,
czy mozliwos¢ procesowania
w trybie 24/7 bez ludzkiej in-
gerencji, wptywa bezposrednio
na podniesienie marzy.

3. Poprawnos¢ danych

Dzieki automatycznemu wpro-
wadzaniu danych instytucje
finansowe majg wieksze moz-
liwosci kontroli ich zgodnosci
z formalnymi wymaganiami
rynku, a poprzez to $ledzenia
zmian i audytowania swoich
operacji. Utatwia to nie tylko
ich codzienne procesowanie,
ale réwniez wspotprace z Ko-
misja Nadzoru Finansowego
i innymi organami kontrolnymi
w panstwie.

4. Zadowolonych klientéw
Krotszy czas procesowania
operacji i wnioskow w znacza-
cy sposéb podnosi zadowole-
nie klienta. Jesli dodac do tego
inteligentne procesy persona-
lizujace codziennie doswiad-
czenia klientdw, otrzymamy
znaczny stopien ich lojalizacji.
To z kolei otworzy droge do

wzrostu marzy poprzez ,do-
sprzedaz” czy powiekszenie
oferty sprzedazowej dostep-
nych ustug.

5. Skalowalnos¢ i elastycznosc
Szybko ewoluujacy rynek wy-
musza stosowanie tatwo ada-
ptowalnych rozwigzan. Z po-
moca przychodzi technologia
chmurowa, ktéra umozliwia
automatyczne skalowanie roz-
wigzan z réwnoczesng kontro-
la nad optymalnym wykorzy-
staniem zasobow. Wdrozenie
uczenia maszynowego i sztucz-
nej inteligencji zapewnia szyb-
sze dostosowanie sie do zmien-
nych wymagan prawnych oraz
potrzeb  klientéw. Dodanie
natywnych technologii mobil-
nych, takich jak czytniki QR, czy
geolokalizacja, pomaga z ko-
lei szybciej procesowaé dane
i lepiej trafia¢ z ofertami do
klientéw - jeszcze zanim sami
zaczng ich szukac.

Wyzwania i ryzyka

Pomimo wielu korzysci ptyna-
cych z automatyzacji proceséw,
instytucje finansowe musza

zdawac sobie sprawe réwniez
z wyzwan, przed jakimi stoja.
Integrowanie istniejacych roz-
wigzan z nowymi technologia-
mi bywa kosztowne, dlatego
transformacja powinna by¢
zaplanowana stopniowo z uje-
ciem koniecznych do przepro-
wadzenia integracji. Do tego
dochodza rosnace standardy
bezpieczenstwa,  wyjatkowo
wymagajace w finansowym
Swiecie, dlatego wszystkie roz-
wigzania musza by¢ sprawdza-
ne pod katem cyberbezpie-
czenstwa.

Optymalizacja - stowo klucz
Cho¢ wdrazanie zautomatyzo-
wanych proceséw wymaga od-
powiedniego przygotowania,
to z uwagi na mozliwa do osia-
gniecia optymalizacje w niemal
wszystkich obszarach dziatal-
nosci, sama decyzja o wdroze-
niu wydaje sie prosta. Tym
bardziej ze jest to réwniez dro-
ga do budowania rozwiazan
przysztosciowych, bez ktérych
wdrozenia ryzyko utraty klien-
toéw rosnie z kazdym dniem.
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