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Klientocentryczno$c¢ czyli

,back to the roots”
Wyniki badania “Technologia wspierajgca klienta”

l...

Warszawa, 17 listopada 2022
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W sSwiecie, w ktérym przysztos¢é ma
wiecej niewiadomych niz kiedykolwiek,
w ktérym doswiadczenia klienta sg w
czasie rzeczywistym oraz w ktérym tak
naprawde jedyng statg jest zmiana,
udana transformacja cyfrowa
zorientowana na klienta jest cechg
wyrozniajgcg lideréw rynkdow.
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Market Winners Survey 2022, PwC
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Kluczowe czynniki wplywajace na sytuacje rynkowa -

perspektywa klienta

Wzrost inflacji konsumenckiej
CPI z 6.8% (Pazdziernik 2021)
do 17.9% (Pazdziernik 2022)

GUS

Wzrost stopy referencyjnej z
1.25% do 6.75% w ciggu roku

Brak stabilnosci zatrudnienia
— realna likwidacja okoto
100 tys. firm od poczatku roku

CEIDG

Ponad milion kredytobiorcow
korzystajgcych z “Wakaciji
Kredytowych” o wartosci 258

mid PLN
BIK

Prawie 60% Polakéw gorzej
ocenia stan swoich
oszczednosci w poréwnaniu do

lat poprzednich
PwC

25% Polakéw obawia sie o
prace swojg i swoich bliskich

PwC

PwC




Pomimo trudnej sytuacji rynkowej klienci GWIAZDY

~ BANKOWOSCI

sq zadowoleni z ustug bankowych 4

“n “n “n
6% 15% 69% /1%

“n

Klientéw jest Tylko tyle rozwaza Klientéw uwaza, ze ich Klientéw uwaza, ze ich
zadowolonych ze swojej zmiane bankow bank proponuje oferte bank proponuje
relacji z bankiem gtbwnego dopasowang do rozwigzania, ktére

gtownym 3% l 2% I ich potrzeb utatwiajg im zycie 0%

Zrodto: Raport Gwiazdy Bankowosci 2022 PwC; zmiana rdr

PwC



Swiat staje sie coraz bardziej cyfrowy tak samo jak
zrozumienie klienta

“n “n “n
95% 18 min 10%

Klientéw korzysta z Tyle wynosi liczba O tyle spadta liczba
bankowosci mobilnej uzytkownikoéw bankowych fizycznych oddziatéw bankow
czy internetowej aplikacji mobilnych
55% I w Polsce oX I

Widoczny trend digitalizacji zaréwno po stronie uzytkownika jak i bankéw jest unikalng szansg, aby przeprowadzi¢ skuteczne programy
transformacyjne oparte o dane i zachowania klientow

Zrédto: PWC Gwiazdy Bankowosci, Puls Biznesu

PwC



Najnowszy raport PwC — Technologia wspierajaca klienta

Branza finansowa
inwestuje w
klientocentrycznosé

Kluczowe korzysci
transformacji to poprawa
doswiadczenia klienta oraz
mozliwos$é wdrazania
innowacyjnych produktow

@ 15 krajow

o
— 654 Przebadanych firm

— X
— X

PN

MM 122 instytucji finansowych

Najwiekszym wyzwaniem
jest adopcja zmian w
organizacji

PwC

COVID-19i
Cyberbezpieczenstwo jako
kluczowe wyzwania branzy

Kluczowe technologie
w ramach transformac;ji
cyfrowej

a klienta

Transformacja sektora finansowego

;-
pwe
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Inwestycje w technologie determinuja bycie liderem
rynku

. 75%
SR B _ 35%

Digital marketing & automatyzacja [y 0% 1%
Customer data platforms — T 68%
Sprzedaz i usprawnienie sprzedazy — 65%
Ptatnos¢, zarzadzanie zamowieniami i rozwigzania billingowe — 35% 65%
Contact centre 64% h

| 30%

. . 63% 0
Narzedzia pricingowe e 267 85 /0

Obstuga klienta i obstuga terenowa R ——— 61%
Lideréw rynku

0, .
Klienckie aplikacje mobilne R —— 61% Zal_nW§s.t0walo W Cco
° najmniej 5 kluczowych

55% technologii

Integracja technologii front- i back-end — 9%

Liderzy rynkowi - i

(Market Winners)
PwC



SpytaliSmy najwieksze instytucje finansowe o to, co jest
najwazniejszym skladnikiem ich sukcesu...

15.6%

Infrastruktura (np. systemy i procesy) zorientowana na digital
Potencjalna baza klientéw 13.9%

Przywdédztwo

Wiedza o zgodnosci regulacyjnej

Zespot o odpowiednich kompetencjach

Lekcje z organizacji dziatajagcych w innych branzach
Egzekwowanie strategii

Kultura organizaciji

Dostep do kapitatu

Marka

Cel i wizja marki

Lokalizacja geograficzna

PwC B Branza finansowa 8



...a takze dlaczego inwestujag w CX 1 technologie

Zapewnienie spojnego doswiadczenia klienta w wielu kanatach
Poprawienie efektywnosci biznesowej / redukcja kosztéw
Odpowiedz na zmieniajgcy sie rynek i zachowania klienckie
Odpowiedz na dziatalnos¢ / zachowania konkurenciji

Odpowiedz na konsekwencje COVID-19: praca hybrydowa, obostrzenia itd.
Osiggniecie / rozwiniecie podejscia skoncentrowanego na kliencie
Repozycjonowanie lub zwiekszenie rozpoznawalnos$ci marki
Zmiany technologiczne

Umozliwienie skalowania i wzrostu biznesu

Wejscie na nowe rynki

Wprowadzenie nowych produktéw, ustug i modeli komercyjnych

Zaspokojenie potrzeb w obszarze ESG

PwC

7.6%
9.2%
13.1%
10.7%
11.5%
12.4%
10.9%
9.8%
o 9.7%
5.1%
8.2%
10.3%
o 11.8%
8.2%
9.0%
9.6%
8.2%
9.0%
8.5%
8.2%
8.3%
8.3%
7.4%
7.6%
8.5%
4.9%
5.5%
6.0%
6.2%
2.5%
10.2%
0.8%
0.0%
1.3%

Branza finansowa - Branza rynkéw konsumenckich Pozostate branze

17.2%



SprawdziliSmy, w ktore technologie inwestuja

Sprzedaz cyfrowa

31% 13% -

29% 16% -

s o [

37% 13% .

= v [l

38% 16% .

so% o [l
o2 o
so% o
= o

- Aktualnie inwestuje - Planuje inwestowa¢ w ciggu 2 najblizszych lat Nie planuje inwestycji w najblizszych 2 latach - W ogdle nie planuje inwestycji
PwC 10

Obstuga klienta i obstuga terenowa

Digital marketing i automatyzacja

Customer data platforms

Sprzedaz i usprawnienie sprzedazy

Pfatnos¢, zarzadzanie zamoéwieniami i rozwigzania billingowe

Klienckie aplikacje mobilne

Integracja technologii front- i back-end

Contact centre

Narzedzia pricingowe



Czy transformacja cyfrowa to jednorazowy projekt i czy zostatl
juz zakonczony?

70%

Transformacja zostata juz przeprowadzona

61%
24%
Aktualnie przechodzimy transformacje
- 300/0
6%
Planujemy transformacje w najblizszych 12 miesigcach
9%

Branza finansowa Il Pozostate branze

PwC 1"



Case Study Hiperpersonalizacji: Wiodacy bank w Europie

PwC

Brak jednego, spojnego oraz multikanalowego
widoku klienta 360

Ograniczone mozliwosci orkiestracji
Sciezek klienta

Trudnos¢ w dostarczaniu spersonalizowanych
doswiadczen odpowiadajacych na specyficzne
potrzeby klienta koncowego

Ztozonos¢ i rozdrobnienie architektury IT
majace negatywny wplyw na time to market

Relationship Manager w oddziale nie wie, ktéry klient kliknat
w baner promocyjny w aplikacji mobilnej dotyczgcy
indywidualnych produktéw bankowych

Brak dobrego zorganizowania i priorytetyzacji poszczegélnych
kanatéw w kontakcie z klientem (np. Kanaty cyfrowe vs Call
Center)

Kampanie oparte o masowe listy kontaktowe (kampanie push)
zamiast kampanii opartych o zachowanie klienta na
poszczegolnych etapach Sciezki (pull campaigns)

i pliy

Brak niezawodnej architektury IT zapewniajgce wszystkie
niezbedne funkcjonalnosci marketingowe (A/B Testing,
Sledzenie zachowan klientow)




Zrozumienie klienta poprzez kanaly cyfrowe mozliwe jest
dzieki zaawansowanej architekturze

1st-3rd data Media agencies Digital channels Bank channels
party "~™|_ Electronic ad = o~
DSP T T[™ buying market f . - > U .
I
: Social Media Portale Video Search InApp (Mobile) 1111
@ [) : Branches
000 P
) i
Data Management Platform : Data Lake CRM and Advanced Analytics [ I
3nd party . :
cookies DSP (in-house) i Call-Center
o Marketing Automation
[ -
w g (B_CDDP” CRM / Campaign [a]
o ig Data) EEEEE SE —_—
S [--» Platf DMP
2 atforma 4L Management Transaction
b= services
2nd party
Analytical
T engine T[T~ TN
i HHH
L I AN174
0 g 7 T :
Corporate websites analytics ‘ : : SMS/Email
Web & | Other data sources (internal & external) -
--r mobile cms 1 u
1st party Analvtics Transactions DWH Cards Other int. Other ext. Mobile app
Legend:  --» real-time connection — batch/file connection > data replication &

PwC



Case Study Hiperpersonalizacji: Wiodacy bank w Europie

Personalizacji aplikacji mobilnej oraz Optymalizacja czasu wysyiki Optymalizacja zawartosci i tresci
bankowosci internetowej w celu powiadomien push maili marketingowych
kierowania klienta do kanatéw
sprzedazy self-service

SILVIA BERNINI

=
otiicredk Filiale 00212, MILANO PORTA ROMANA

Vendo e comp
casa perché
la famidlia si st

la tua situazione

allargando

Gentile SILVIA,

del Gruppo

La carta di credito

vendita e acquisto della casa.
con un elevato plafond - ¥
di spesa - we APPROFITTA DELLA PROMOZIONE CAMBIO CASA

| ANRT |
Scopel dipks e a 0
~ . PROMO a
non e SRS ottenere grat nte I'Attestato di

Prestazione Energetica (APE).

PwC




Case Study Hiperpersonalizacji: Wiodacy bank w Europie

Inicjacja aktywnosci i zadan dla pracownikéw oddziatu na Sledzenie aktywnosci klientéw kanatach w celu dostosowania
podstawie interakcji klientow w kanatach komunikacyjnych komunikatéw i wygladu real-time oraz optymalizaciji tresci i
dziatan w pozostatych kanatach

I -]

PwC



Case Study Hiperpersonalizacji: Wiodacy bank w
Europie

Korzysci programu Wiodacy Bank w Europie

Zmiana wartosci KPI ilustrujaca sukces marketingowej transformaciji cyfrowej

+26% wzrost w marketingowym ROI

# Automatyczne # Kampanie push / # Kwalifikowanych
Sciezki klienta Miesigc leadow / miesiac

170
I

+25% win rate

240

+27% wzrost w wolumenie leadéw

50
]

+36% poprawa retencji klientow 10

Zrodto: Average values from Salesforce Customer Success Survey. Survey respondents were 713 customers worldwide in the financial services industry, randomly selected. Minimum sample size shown N=30 for a given metric. Low and High numbers
correspond to the Low (25%) and High (75%) Percentiles.
PwC 16



Korzysci z klientocentrycznos$ci opartej o technologie

Technologia umozliwia zrozumienie klienta zaréwno w swiecie online jak i offline

Obstuga cyfrowa Obstuga tradycyjna

-

Wielokanatowy
marketing
konwersacyjny

Wielokanatowa
obstuga klienta

Innowacyjne
technologie

10

Super-doraca

ji=Z

o O

Oddziat
przysztosci

@@

Automatyzacja
procesow

PwC




Dziekuje!




