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Jak nowoczesny Customer Experience wptywa
na wzrost sprzedazy i detekcje fraudoéw

Badania rynkowe dowodzg, ze instytucje finansowe
na calym swiecie kieruja swoja uwage na Customer
Experience, a firmy mierzace ROl uwzgledniajac

CX notuja w 50 proc. wzrost nie tylko satysfakcji

i lojalnosci swoich klientow, ale przede wszystkim
wzrost sprzedazy i wieksza konwersje leadow.

Michat Géra

cztonek zarzadu Alfavox

W dobie wzmozonej cyberprze-
stepczosci, bezpieczenstwo staje
sie priorytetem placéwek ban-
kowych, a eksperci zastanawiaja
sie, gdzie lezy punkt réwnowagi
miedzy optymalnym poziomem
bezpieczenstwa i przyjaznym dla
klienta Customer Experience. Czy
to oznacza koniecznos¢ rezygna-
¢ji z usability, podczas gdy fraudy
generuja straty rzedu 70 mid $
a tradycyjne metody, takie jak ha-
sta czy kody PIN, nie gwarantuja
juz wystarczajacej ochrony? Roz-
wigzaniem jest zastosowanie bio-
metrycznej video identyfikacji,
ktora natychmiast przekfada sie na
wzrost Customer Experience oraz
wzrost biznesu.

Customer Experience coraz cze-
$ciej decyduje o sukcesie marki.
Wptywa na takie wskazniki po-
miaru rozwoju firmy jak: wartos¢
przychodéw, czas finalizacji trans-
akcji czy indywidualne rezultaty
manageréw. Z badania przepro-
wadzonego w 2018 roku posréd
najwiekszych firm Swiata dziataja-
cych w branzy finansowej wynika,
ze 93 proc. organizacji mierzacych
ROI potwierdza, iz dzigki realizadj
imonitorowaniu dziatar Customer
Experience wzrastajg wskazniki
satysfakgcji klienta czy NSP (Net
Promoting Score), a w 50 proc. or-
ganizacji wzrastajg réwniez do-
chody firmy.

W biznesie nie liczy sie tylko sam
wzrost sprzedazy. Chodzi o to, by
robi¢ to madrze. Nalezy bowiem
pamietac, ze w bankowosci caty
czas trwa wyscig. Wyscig przede
wszystkim o klienta, jego zaufanie
ilojalnos¢. Szybkos¢ jest w nim sita
napedowq sprzedazy. Szybkosc¢
obstugi klienta, szybkos¢ dotarcia
do niego czy wreszcie szybkos¢

autoryzadji. Dla instytucji banko-
wych szczegdlnie wazne jest po-
siadanie narzedzia, ktére w realny
sposob zagwarantuje szybka ob-
stuge przy wysokiej skutecznosci
wykrywania proéb naduzy¢ finan-
sowych. Analiza wiarygodnosci
dokumentacji i weryfikacja doku-
mentu tozsamosci to procesy wy-
magajace czasu, dlatego stajg sie
punktem zwrotnym w tym wy-
$cigu. Odpowiedzig jest biome-
tryczna video weryfikacja, ktéra
gwarantuje spetnienie najwyz-
szych norm bezpieczenstwa
z jednoczesnym zachowaniem
wysokich standardéw obstugi,
oczekiwanych od instytucji ban-
kowych. Klienci otrzymujg gwa-
rancje poufnosci i ochrony swoich
danych oraz moga wygodnie
zrealizowac operacje finansowe
w krétkim czasie. Jest to szczegdl-
nie istotne w obliczu rosnacej ilo-
$ci cyber fraudow i perspektywy,
ze do 2020 roku az 75 proc. firm,
ktére uzywajg wielu kanatéw ko-
munikacji z klientami, poniesie
straty spowodowane przez cyber-
przestepcow. Jednoczesnie w tym
czasie zaledwie 30 proc. firm be-
dzie stosowato zintegrowane,
wielokanatowe rozwigzania, sku-
tecznie wplywajace na detekcje
i zapobieganie fraudom.

Ogromne skutki
rosnacej defraudacji

Wyciek danych klientéw czy spa-
dekzaufania doinstytucji to tylko

100% —

60%

tak

niektdre konsekwencje frauddw.
Dotkliwe sg tez straty finansowe,
ktore w 2014 roku siegaty 70 mid
USD, a w 2016 roku, w samej
tylko Wielkiej Brytanii przekro-
czyty 1 mld $. Niepokoi przy tym
dynamika wzrostu cyber frau-
déw, dla przyktadu w 2014 roku
liczba instytucji, ktére zanoto-
waly straty w wysokosci miedzy
10 mIn USD a22 mln USD wzrosta
0 150 proc. w stosunku do roku
poprzedniego.

(Nie)bezpieczne hasta

Powodem rosnacej defraudacji
jest czesto stabos$¢ dotychczaso-
wych zabezpieczen. Jak wynika
z badan, do 2022 roku liczba wi-
zyt w oddziatach tradycyjnych
bankéw spadnie jeszcze o bli-
sko 70 proc. Bankowos¢ elek-
troniczna i technologia wideo
wypieraja dotychczasowy mo-
del kontaktu z klientami. Wymu-
sza to na instytucjach potrzebe
wysokiej jakosci uwierzytelnia-
nia dokumentacji oraz weryfika-
¢ji tozsamosci swoich klientow.
Cho¢ dwupoziomowe hasta
gwarantujg wyzsze bezpieczen-
stwo danych, nie sa powszech-
nie stosowane ze wzgledu na
Customer Experience i wygode
uzytkownikéw. To pogarsza
wskazniki konwersji i sprze-
dazy. | cho¢ zabezpieczanie
dostepu hastem nadal jest naj-
popularniejszym rozwigzaniem,
najnowsze raporty pokazuja,
ze hasta nie gwarantuja juz
100 proc. bezpieczenstwa i stajg
sie bezuzyteczne w przypadku
wielu nowych typéw naduzy¢.
Juz sam fakt, ze w 2016 roku
zgtoszono kradziez 3 mid da-
nych uzytkownikéw, a blisko
59 proc. klientéow postuguje sie

zalezy nie
od projektu

tym samym hastem podczas ko-
rzystania z roznych ustug spra-
wia, ze instytucje finansowe
powinny zainwestowa¢ w no-
woczesniejsze rozwigzania gwa-
rantujgce cyberbezpieczenstwo.

Inwestycje

w bezpieczenstwo

Z badan prowadzonych przez
globalne firmy analityczne
wsrod dyrektoréw CEO i CTO w
instytucjach finansowych, wy-
nika, ze firmy te alokujg coraz
wieksze budzety w rozwigzania
nowej generacji, ktére wzmoc-
nig lub nawet catkowicie wyeli-
minujg przestarzate narzedzia
uwierzytelniania. Skale dziatan
doskonale obrazuje zapowie-
dziane przez Lloyd’s Bank zwiek-
szenie do 4 mld $ naktadéw na
inwestycje w rozwigzania typu
customer centric, low risk. Nad-
szedt zatem czas, aby pracow-
nicy dziatéw bezpieczenstwa,
zainteresowali sie zabezpiecze-
niami biometrycznymi z co naj-
mniej dwoch powodow.

Po pierwsze, metody autoryza-
¢ji biometrycznej, stosowane
samodzielnie lub w potaczeniu
z tradycyjnymi metodami, np.
hastami lub nr PIN, zwiekszaja
bezpieczenstwo. Przy czym jak
wynika z raportu ,Technology
Insight for Biometric Authenti-
cation”juz w 2020 roku w przed-
siebiorstwach  stosujacych
zabezpieczenia biometryczne
az 70 proc. bedzie opierato sie
nataczeniu rozpoznawania twa-
rzy czy gtosu z metodami ,pa-
sywnymi”. Po drugie, stosowanie
zabezpieczen biometrycznych
wptywa na komfort i zadowole-
nie klientéw, ktérzy nie musza
pamieta¢ haset (lub korzystac

Wptyw Customer Experience na ROI

za wczesnie
na ocene

Wyniki badania przeprowadzonego w 2017 roku na grupie 160 firm na $wiecie potwierdzaja,
ze organizacje dbajgce o CX odnotowujg znaczgce zwroty z inwestycji.

z programéw do ich gromadze-
nia) ani tez nosi¢ ze sobg karty
kredytowej, zeby podac jej nu-
mer czy kody CVV, CVC.

Biometryczna video
identyfikacja Alfavox
przysztoscia bezpiecznej
bankowosci

Wzrost skutecznosci wykrywa-
nia fraudéw o 78 proc., opty-
malizacja proceséw weryfikacji
tozsamosci i 2-krotne skrocenie
czasu potrzebnego do zawarcia
umowy to rezultat, ktéry moga
osiggnac instytucje finansowe
wykorzystujac rozwiazanie bio-
metrycznej video weryfika-
¢ji. O tym, ze takie rozwigzania
skutecznie zwiekszajg bezpie-
czenstwo przekonuje Alfavox,
producent rozwigzan Customer
Experience, w tym przetomo-
wego systemu biometrycznej
video weryfikacji, docenionego
nagroda w tegorocznej edyc;ji
konkursu «Hit Roku» 2018 dla
instytucji finansowych. Dzieki
systemowi, ktdry opiera sie na
uzyciu zaawansowanych mo-
dutéw biometrycznych, moz-
liwa jest zdalna i automatyczna
weryfikacja dokumentu tozsa-
mosci oraz identyfikacja twarzy
klienta w kanale video. Rozwig-
zanie to pozwala na bezpieczne
uwierzytelnienie klienta w za-
ledwie kilka sekund. Modut vi-
deo identyfikacji sprawdza dane
biometryczne, poprawnos¢, in-
tegralnos$¢ i oryginalnos¢ do-
kumentu okazanego przez
klienta. System weryfikuje nu-
mer dokumentu oraz numer
PESEL, jednoczesnie sprawdza-
jac bazy zgubionych i skradzio-
nych dokumentéw, prowadzac
w ten sposob do wzrostu wskaz-
nika wykrywalnosci fraudéw
078 proc. Proces obstugi klienta
zostaje przy tym skrécony
2-krotnie co wptywa korzystnie
na budowanie pozytywnych re-
lacji miedzy klientami a marka
oraz podkresla innowacyjny
i nowoczesny wizerunek insty-
tucji na rynku. Teraz konto on-
line mozna otworzy¢ zaledwie
w 5 minut, zdowolnego miejsca,
bez planowania wizyty w pla-
cédwee banku czy wykonywania
przelewu weryfikacyjnego z in-
nego banku.

Dzieki takim rozwigzaniom lo-
jalnos¢ klientow rosnie, firmy
doskonalg Customer Expe-
rience, aich sprzedaz ro$nie. Je-
$li zatem zadbamy o staty wzrost
usability zyskamy niepowta-
rzalng wartos¢. Bedzie to uni-
kalna przewaga konkurencyjna,
ktéra zapewni firmie staty roz-
wdj biznesu.



