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Platforma PIVOTAL-WINDYKACJA
sztuczna inteligencja wspierajaca
procesy zarzadzania naleznosciami
i wierzytelnosciami

Zarzadzanie nalezno$ciami wymaga statego wyboru optymalnych krokow,
dostosowanych do potrzeb wielu zréznicowanych produktow i szukania strategii
przynoszacych najlepsze efekty w najkrotszym czasie. Musi uwzgledniac¢ zmieniajace
sie ograniczenia formalno-prawne, procedury bankowe oraz indywidualne potrzeby
klientéw. W praktyce sprowadza sie do umiejetnego gromadzenia i analizy ogromnych
ilosci danychinaich podstawie wdrazania strategii windykacyjnych.
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Platforma PIVOTAL
-WINDYKACJA
efekt projektu
wdrozeniowego
realizowanego przez
zespot Pivotal (Centrum
Badawczo Rozwojowe
Pivotal Polska),
ekspertow zewnetrznych
(wiodgce instytucje
badawcze)iinstytucje
finansowe.

windykcja to obszar, w ktérym automaty-

zacja i wykorzystanie sztucznej inteligen-
¢ji majg ogromne znaczenie, a ich wdrozenie wy-
daje sie kluczowe dla utrzymania rentownosci
i wzrostu efektywnosci proceséw. Zarzadzanie
naleznosciami bez wsparcia technologii w przy-
sztosci wydaje sie trudne, a na pewno bardziej
ryzykowne i mniej efektywne.

P atrzac z perspektywy obecnych trendéw,

Big data i machine learning
w windykacji postcovidowej

Technologie wspierajace procesy zarzadzania
wierzytelnosciami zyskuja szczegdlne znacze-
nie w nowej, postcowidowej rzeczywistosci.
Pandemia wptynela na pogorszenie sytuacji
finansowej firm i klientéw indywidualnych. In-
stytucje finansowe odczuwaja znaczny wzrost
ilosci spraw dotyczacych probleméw ze spta-
ta naleznosci i postepowant windykacyjnych.
W praktyce oznacza to wiecej danych do we-
ryfikacji, wiecej proceséw do wykonania oraz
wieksze ryzyko bledu i w konsekwencji straty.
Dodatkowym utrudnieniem jest wzrost luki po-
koleniowej i zwiazany z tym brak specjalistéw
na rynku pracy. Automatyzacja standardowych
zadan, wykorzystanie modeli predykcyjnych do
wdrazania strategii naprawczych bez udziatu
cztowieka i wydajna analiza przyrastajacych baz
danych moze realnie rozwiaza¢ problem.

Platforma PIVOTAL-WINDYKACJA jest
przyktadem efektywnego wykorzystania big data
i machine learning do modelowania, testowania
i wdrazania zautomatyzowanych strategii win-
dykacyjnych. Umozliwia standardowe podejscie
bazujace na dwdch zmiennych: typ produktu i typ
klienta. Daje réwniez mozliwo$¢ rozszerzenia
perspektywy i generowania wielopoziomowych
podscenariuszy, dostosowanych do indywidual-
nych wymogoéw danej sprawy, rodzaju produktu
i powstatego zadluzenia oraz aktualnej sytuacji
Kklienta. Eksploracja danych umozliwia definio-
wanie uogdlnionych regut i wiedzy zawartej
w bazach historycznych bankéw i innych
instytucji finansowych, definiowania
wspdlzaleznosci, tendencji za pomoca
technik statystycznych, matematycz-
nych i rozpoznawania
prawidtowosci.
Umozliwia réw-
niez koncentracje na
kliencie, jego potrzebach

i problemach w kontekscie sptat naleznosci. Uta-
twia prewencje przeterminowania sptat zobowia-
zan finansowych, a jezeli juz nastapia, minimali-
zuje ich negatywne skutki dla klienta i instytucji
finansowej (koszty windykacji twardej).

Wielopoziomowe profilowanie
klientéw i produktow
MODELE KLASYFIKACYJNE

Pierwszym krokiem do tworzenia skutecz-
nych strategii windykacyjnych jest wtasciwa
ewaluacja gromadzonych danych. Platforma
PIVOTAL-WINDYAKCJA wykorzystuje mo-
dele predykcyjne do tworzenia klas: klien-
tow i produktéw, definiowania ich atrybutéw
i poszukiwania zaleznosci miedzy nimi. Pozwala
réwniez na analizowanie zachowan i definio-
wanie mozliwych predykcji behawioralnych
dtuznikéw w okreslonych okoliczno$ciach. Pra-
cownik obstugujacy dana sprawe, moze na tej
podstawie ustali¢ optymalne kroki w procesie
windykacji, preferowane przez klienta, najsku-
teczniejsze formy komunikacji lub strategie za-
pobiegajace pojawieniu sie zadtuzenia, utatwia-
jace jego splate czy przeprowadzenia sprawnej
restrukturyzacji itp.

Modele klasyfikacyjne pozwalaja zautoma-
tyzowacé najbardziej pracochtonny etap analizy
danych, nie wykluczaja jednak udziatu cztowieka
w procesie. Pracownik instytucji finansowej jest
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niezbedny, nadaje wskazanym przez algorytmy
sztucznej inteligencji klasom etykiety biznesowe,
definiuje je i okresla przypisane im kroki doty-
czace zaréwno monitoringu naleznosci, jak i pro-
cedur windykacyjnych. Moze dowolnie mody-
fikowaé strategie windykacyjne i wdrazac je
automatycznie lub inicjowaé manualnie. Platfor-
ma umozliwia ich staty rozwdj i dostosowanie do
nowych, zidentyfikowanych potrzeb lub czesto
zmieniajacych sie wymagan formalno-prawnych
dotyczacych instytucji finansowych oraz sprze-
dazy i obstugi produktéw finansowych.

Modele predykcyjne zaimplementowane do
platformy PIVOTAL-WINDYKACJA umozli-
wiaja réwniez testowanie i prototypowanie
nowych strategii windykacyjnych. Utatwiaja
generowanie scenariuszy what-if na podstawie
danych historycznych i wstepne oszacowanie
prawdopodobienstwa ich skutecznosci. Funk-
cja celu moze by¢ dostosowana do wymagan
uzytkownika platformy, inna dla bankéw, a inna
dla firm windykacyjnych — uwzgledniajaca cele
biznesowe i KPI finansowe.

Dodatkowa weryfikacje wstepnych zatozen
umozliwia zaimplementowany do platformy mo-
dut Champion Challenger. Pozwala na testo-
wanie na wskazanych danych klienta i doktadne
typowanie optymalnych krokéw i najlepszych
strategii windykacyjnych dla konkretnego pro-
duktu czy grupy produktéw, jednego lub wie-
lu zdefiniowanych klientéw. Zanim strategia
zostanie wdrozona, zweryfikowana zostaje jej
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skutecznos$¢ i okreslone prawdopodobieristwo sukcesu wdroze-
nia. Champion Challenger daje réwniez mozliwosc elastycznego
podejscia do zarzadzania naleznosciami i wierzytelnosciami,
szybka odpowiedZ na zmieniajace sie wymagania rynku.

Wsparcie decyzyjne — kolejki spraw
MODELE SCORINGOWE

Ogromne ilosci danych generowane podczas monitorowania
stanu sptat naleznosci klientéw oraz aktywnych proceséw win-
dykacyjnych wymagaja priorytetyzacji. Modele klasyfikacyjne
utatwiaja ich wstepne klastrowanie, kolejny krok to ustalenie
kolejki dziatart w zaleznosci od aktualnej sytuacji klienta, pozio-
mu zadtuzenia. Dziatania te automatyzuja modele scoringowe.
Kazdego dnia dziaty operacyjne (call center, zespoty windykacyjne
itp.) otrzymuja rekomendacje kolejki dziatari do wykonania,
od najpilniejszych wymagajacych natychmiastowego wdrozenia
(wymogi wynikajace z: procedur banku, przepiséw prawa, stra-
tegii minimalizacji ryzyka itp.), po mniej priorytetowe. Kolejki sa
automatycznie aktualizowane na podstawie stale weryfikowanych
danych dotyczacych klientéw i ich portfela produktéw. Modele
scoringowe ultatwiaja zarzadzanie procesami windykacyjnymi.
Pozwalaja na efektywny podziat zadarn miedzy pracownikami
i skracaja czas potrzebny na zmudne analizy, dajac mozliwos¢
skoncentrowania sie na dziataniach operacyjnych.

Generowanie optymalnych scenariuszy
MODELE NEXT BEST ACTION
Kazda sprawa windykacyjna moze mie¢ kilka mozliwych sce-
nariuszy. Kolejne kroki, czas ich wdrozenia i rodzaj zastosowa-
nych narzedzi moze by¢ wytypowany przez modele predykcyjne
okreslane w platformie PIVOTAL-WINDYKAC]JA jako next best
action. Uwzgledniajac zdefiniowane atrybuty danego klienta czy
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Platforma PIVOTAL - WINDYKACJA opracowana
zostata zgodnie z CRISP-DM (Cross-Industry Standard
Process for Data Mining). To kluczowa metodologia
wspierajgca wdrazZanie rozwiqzan data mining. Utawia
eksploracje wielomilionowych repozytoriow danych i prace
projektowe w nowym, zmiennym srodowisku. Pozwala
optymalizowac ich efekty poprzez dziatania w obrebie
struktury kilku krokow i jednoczesnie zwinnie reagowac na
ich przebieg i zmiany (iteracja).

tez produktu oraz priorytet wykonania danej sprawy windykacyj-
nej, system moze zarekomendowac dedykowane strategie napraw-
cze i oszacowac ich skutecznosc. Zespoty operacyjne otrzymuja
pefen obraz mozliwych, rekomendowanych dziatan. Wskazane
scenariusze windykacyjne moga by¢ wdrazane zaréwno auto-
matycznie, jak i manualnie, pod pelng kontrolg uzytkownikéw
platformy. Modele predykcyjne next best action petnia role aug-
mented intelligence (inteligencja rozszerzona), wsparcia strategii
generowanych metoda ekspercka. Utatwiaja cztowiekowi analize
czesto wielomilionowych repozytoriéw danych windykacyjnych
i daja rekomendacje utatwiajace podejmowanie i wdrazanie naj-
skuteczniejszych dziatani. Poprawiaja efektywno$é proceséw
windykacyjnych i minimalizuja straty, zwtaszcza na poziomie
windykacji twardej.

HIPERPERSONALIZACJA i AUTOMATYZACJA
obstugi nowego klienta postcovidowego

Dobrze zaprojektowane i zoptymalizowane podczas testéw
modele predykcyjne utatwiaja nie tylko realizacje proceséw win-
dykacyjnych, ale réwniez wsparcie nowego klienta postcovido-
wego. Zawirowania zwigzane z pandemia daly impuls
do przyspieszonej cyfryzacji wszystkich obszaréw
gospodarki. Mocno wptynety réwniez na branze
finansowa i zaowocowaty zmiana dotychczaso-
wych przyzwyczajen i wymagan klientéw. Ka-
naty elektroniczne otworzyty ogdlny dostep
do wielu niszy rynkéw finansowych dla kon-
kurencji, w tym réwniez firm spoza sektora
bankowego. Klienci zmuszeni do korzysta-
nia z nowych kanatéw nie tylko przenie-
$li tutaj swojg aktywnos¢, ale tez zmie-
nili preferencje. Chetnie testuja oferte
on-line, chetnie zmieniaja dostawce
produktéw finansowych i oczekuja
nie tylko odpowiedzi na zgtaszane
potrzeby, ale réwniez ich wyprze-
dzanie. Takie podejscie dotyczy
rowniez dziatan zwigzanych
z monitoringiem naleznosci
oraz realizacja procedur win-
dykacyjnych. Empatyzacja
potrzeb, dostosowanie

rozwiazan i komfort swiadczonych ustug
przy jednoczesnej gwarancji bezpieczenstwa
to priorytety nowego klienta postcovidowego.
Odpowiedz na nie utatwia cyfryzacja i automa-
tyzacja proceséw oraz state modyfikowanie stra-
tegii dotyczacych zaréwno prewencji pojawienia
sie zadluzenia, jak i najszybszego rozwiazywania
spraw windykacyjnych klientow.

Algorytmy sztucznej inteligencji zastosowa-
ne w platformie PIVOTAL-WINDYKACJA daja
odpowiedz na te wymagania. Pozwalajg na hi-
perpersonalizacje dzialan: dostosowanie ich
do rodzaju klienta i posiadanych przez niego
produktéw. Uwzgledniaja jego preferencje do-
tyczace kanatéw i sposobu komunikacji (sms,
mail, list), aktualny stan finanséw, mozliwosci
zaciagania i sptaty nowych zobowiazan, statusu
materialnego rodziny, stanu zdrowia. Umozli-
wia to proponowanie produktéw finansowych
dostosowanych do mozliwosci i minimalizowa-
nie ryzyka zadtuzenia, monitorowanie sytuacj,
zmiany w czasie i dbanie o bezpieczernstwo.
KOMFORT: elastyczna obstuga, utatwia réwniez
automatyzacje obstugi klienta na poziomie front
office i back office i staty dostep do informacji
(obstuga 24 h). »
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