
W dniach 15-16 paêdziernika 2002 r. odby∏a si´ we
Wroc∏awiu, organizowana po raz szósty, konferencja
„Zastosowania rozwiàzaƒ informatycznych w instytu-
cjach finansowych”. Jej organizatorami by∏y tradycyj-
nie: Katedra Zarzàdzania Bankiem Akademii Ekono-
micznej we Wroc∏awiu, Bank Zachodni WBK SA oraz
firma ComputerLand SA. Patronat na konferencjà obj´-
li: Prezes Narodowego Banku Polskiego – Leszek Balce-
rowicz, Zwiàzek Banków Polskich oraz Gie∏da Papie-
rów WartoÊciowych w Warszawie. Uczestnikami kon-
ferencji byli pracownicy banków, firm informatycz-
nych, a tak˝e przedstawiciele Êrodowiska naukowego.
Tegorocznà  konferencj´ poÊwi´cono g∏ównie tematyce
wp∏ywu technologii informatycznych na kszta∏towanie
przewagi konkurencyjnej instytucji finansowych. 

Obrady konferencji w pierwszym dniu odbywa∏y
si´ w formie sesji plenarnych. W ramach sesji inaugu-
racyjnej wystàpili: Ma∏gorzata Ostrowska – Sekretarz
Stanu w Ministerstwie Skarbu Paƒstwa, Andrzej Wol-
ski – Zast´pca Dyrektora Generalnego Zwiàzku Ban-
ków Polskich, Waldemar Nowak – Wiceprezes Zarzà-
du Kredyt Banku SA, Mateusz Morawiecki – Cz∏onek
Zarzàdu Bank Zachodniego WBK SA. W drugim dniu
obrady mia∏y form´ paneli dyskusyjnych, w których
udzia∏ wzi´li wybitni przedstawiciele praktyki banko-
wej oraz doÊwiadczeni konsultanci z firm informatycz-
nych. Dyskusje toczy∏y si´ w trakcie trzech, jednocze-
Ênie prowadzonych, sesji panelowych, których tematy
by∏y nast´pujàce:

– informatyzacja procesów biznesowych w zarzà-
dzaniu relacjami z klientami,

– e-kana∏y a bank tradycyjny – kierunki rozwoju,
– zarzàdzanie bankiem przy wykorzystaniu nowo-

czesnych systemów informatycznych.
Uzyskanie przewagi konkurencyjnej to dla ka˝dej

firmy dzia∏ajàcej w segmencie us∏ug finansowych jeden
z podstawowych celów strategicznych. Instytucje fi-
nansowe konkurujà ze sobà na wielu ró˝nych obsza-
rach, od rozwiàzaƒ ÊciÊle zwiàzanych ze sposobem dys-
trybucji us∏ug, poprzez zakres dost´pnych produktów
finansowych, po koszt utrzymania klienta. Wspólnym
fundamentem dla poszukiwaƒ rozwiàzaƒ umo˝liwiajà-
cych wyprzedzenie konkurencji coraz cz´Êciej staje si´
infrastruktura informatyczna. Pozwala ona w wielu
przypadkach w zupe∏nie inny sposób spojrzeç na do-
tychczasowe procedury realizacji us∏ug, czy te˝ metody
zarzàdzania ró˝nymi aspektami funkcjonowania insty-
tucji finansowych. W wielu przypadkach mo˝liwoÊci
technologii informatycznej wyzwalajà radykalne zmia-
ny, o skutkach zarówno  finansowo-ekonomicznych,
jak i psychospo∏ecznych. Jak ka˝da zmiana, tak i zmia-
na wywo∏ana wprowadzeniem technologii informa-
tycznej mo˝e przynieÊç korzyÊci, ale wià˝e si´  równie˝
z kosztami, cz´sto niebagatelnymi. Zwrócenie uwagi na
ten silny zwiàzek mi´dzy technologiami informatycz-
nymi a przewagà konkurencyjnà, szczególnie w re-
aliach polskiego rynku us∏ug finansowych, staje si´
krokiem ku odpowiedzi na pytanie, na ile nak∏ady po-
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niesione na wprowadzenie technologii informatycznej
przek∏adajà si´ na faktyczne korzyÊci zmieniajàcych si´
firm. Wroc∏awska konferencja sta∏a si´ forum wymiany
interesujàcych poglàdów na ten temat, zarówno przed-
stawicieli firm finansowych, sektora informatycznego,
jak i Êrodowiska naukowego.

ZasadnoÊç podà˝ania w kierunku coraz szerszego i
kompleksowego stosowania technologii informatycz-
nych jest bezdyskusyjna, niemniej ju˝ sposób realizacji
tego dà˝enia wymaga gruntownej analizy. Prelegenci i
dyskutanci zabierajàcy g∏os podczas kolejnych sesji i
obrad plenarnych zwracali uwag´ na ró˝ne aspekty tego
zagadnienia. Akcentowano bezsprzeczne korzyÊci za-
stosowania IT, np.: budowanie lepszych, bardziej zin-
dywidualizowanych kontaktów z klientem, zmniejsze-
nie kosztów transakcyjnych czy pojawiajàca si´ ekono-
mia skali. Z drugiej strony przestrzegano  przed zbyt
optymistycznym podejÊciem do faktycznego wzrostu
efektywnoÊci, który obni˝any jest przez znaczàcà czaso-
i kosztoch∏onnoÊç tego typu przedsi´wzi´ç, anga˝ujà-
cych istotne Êrodki finansowe i organizacyjne. Stàd
m.in. pojawi∏a si´ kwestia pomiaru wp∏ywu technologii
informatycznych na konkurencyjnoÊç banku, czyli np.
oszacowania i ocena efektywnoÊci technicznej banków.

Jednym z najbardziej istotnych elementów deter-
minujàcych szans´ na zaj´cie korzystnej pozycji na ryn-
ku jest relacja z klientem. Wiele osób podczas swoich
wystàpieƒ zwraca∏o uwag´ na to, ˝e sposób realizacji
procesów biznesowych obs∏ugujàcych sfer´ relacji z
klientami buduje u nich zarówno wizerunek banku, jak
i przyczynia si´ do kreowania silnych wi´zi. Wsparcie
od strony informatycznej przyjmuje postaç systemów
klasy CRM. Systemy tego typu pozwalajà ca∏oÊciowo
traktowaç kontakty z klientem, bez wzgl´du na ich for-
m´ i czas. Dzi´ki temu umo˝liwiajà faktycznà realizacj´
idei zarzàdzania relacjami z klientami, np. poprzez ich
dok∏adniejszà segmentacj´ i zwiàzanà z tym optymali-
zacj´ dzia∏aƒ marketingowych czy poprzez poczynania
wyd∏u˝ajàce czas trwania tych relacji, na sprzeda˝y
krzy˝owej koƒczàc. W opinii uczestników konferencji,
w wielu przypadkach obecnych i przysz∏ych u˝ytkow-
ników tego typu systemów, niezaprzeczalne zalety roz-
wiàzaƒ CRM nie sà wcale ∏atwe do uzyskania. Âwiad-
czy o tym choçby stosunkowo du˝a liczba nie do koƒ-
ca udanych wdro˝eƒ w tym zakresie. W wystàpieniach
próbowano diagnozowaç przyczyny tej sytuacji, jak te˝
wyznaczaç potencjalne sposoby jej satysfakcjonujàcego
rozwiàzania (np. rezygnacja z du˝ego wdro˝enia na
rzecz mniejszych, dobrze zorganizowanych projektów,
które w procesie rozbudowy dadzà pe∏ne rozwiàzanie
CRM). 

Innym ciekawym zagadnieniem, zwiàzanym z wy-
korzystaniem technologii informatycznej w budowaniu
przewagi konkurencyjnej, by∏a informatyzacja obszaru
gospodarki w∏asnej banku. Tego typu systemy pozwala-
jà przede wszystkim na walk´ konkurencyjnà na obsza-

rze kosztów. Niezmiernie interesujàca dyskusja mi´dzy
przedstawicielami banków, które tego typy systemy
wprowadzi∏y, ukaza∏a zarówno stopieƒ skomplikowa-
nia tego typu przedsi´wzi´ç, jak i koniecznoÊç ich bar-
dzo precyzyjnego przygotowania (np. bardzo mocno
akcentowano kwesti´ zapewnienia wysokiej jakoÊci da-
nych, które do takich systemów sà transferowane). Wy-
miana  doÊwiadczeƒ i spostrze˝eƒ pozwoli∏a uczestni-
kom bardzo blisko, a jednoczeÊnie wszechstronnie
przyjrzeç si´ omawianym problemom.

Dyskusje na temat uzyskiwania przewagi konku-
rencyjnej z zastosowaniem technologii informatycznej
nie mog∏y si´ obyç bez zwrócenia uwagi na tendencje i
mo˝liwoÊci jej rozwoju, szczególnie w sektorze us∏ug
finansowych. Z tej dziedziny interesujàce by∏y wystà-
pienia nt. elektronicznych kana∏ów dystrybucji, gdzie
oprócz prawie klasycznych rozwiàzaƒ internetowych
pojawi∏y si´ metody wykorzystujàce kana∏y i komuni-
kacj´ satelitarnà. Coraz mocniej podkreÊlano równie˝
fakt, ˝e jednokana∏owoÊç dystrybucji, stosowana np. w
bankach internetowych, jednak nie do koƒca si´ spraw-
dzi∏a i ˝e przysz∏oÊç wcià˝ nale˝y do wielokana∏owego
modelu dystrybucji produktów bankowych, obejmujà-
cego zarówno oddzia∏y, jak i media elektroniczne.

Technologiczne aspekty wprowadzanych rozwià-
zaƒ by∏y reprezentowane przez prelegentów przedsta-
wiajàcych m.in. metody zastosowania inteligentnych
agentów do wspierania decyzji zakupowych na rynku
akcji, czy te˝ techniki filtrowania informacji zasilajà-
cych hurtownie danych instytucji finansowych. Wa˝ne
z punktu widzenia praktyki by∏o wystàpienie dotyczà-
ce nowoczesnych standardów wymiany danych finan-
sowych. Stosowany na tym obszarze standard XML po-
zwala realnie spojrzeç na  komunikacj´ systemami in-
formatycznymi ró˝nych podmiotów gospodarczych,
banków i instytucji paƒstwowych. Zastosowanie j´zyka
XML w sektorze B2B mo˝e znaczàco przyczyniç si´ do
rozwoju gospodarki elektronicznej i liczby realizowa-
nych transakcji.

Technologia informatyczna jest immanentnà cz´-
Êcià wspó∏czesnych organizmów gospodarczych. W
przypadku instytucji finansowych stanowi ona rdzeƒ,
bez którego nie b´dà mog∏y funkcjonowaç. Z tego
wzgl´du pytanie, na które próbowano odpowiedzieç
podczas obrad konferencji, nie brzmia∏o czy, ale jak na-
le˝y informatyzowaç, aby przy akceptowalnym pozio-
mie kosztów uzyskiwaç zak∏adane korzyÊci, w tym do-
brà pozycj´ na rynku i przewag´ konkurencyjnà. Pro-
jekty informatyczne nie zawsze zwracajà si´ w sposób
do koƒca mierzalny, zwykle te˝ odbywa si´ to w d∏u˝-
szym czasie. Stàd niezb´dne jest traktowanie ich jako
inwestycji, a nie tylko êród∏a kosztów. Inwestycji ko-
niecznych, które w wielu przypadkach nie tyle umo˝li-
wiajà budowanie przewagi, ile pozwalajà wcià˝ utrzy-
maç si´ na konkurencyjnym rynku. Oczekiwania ryn-
ku, klienci wcià˝ si´ zmieniajà. Elastyczne reagowanie
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na te zmiany zawsze by∏o i b´dzie podstawà sukcesu.
Technologia informatyczna stymuluje te zmiany, ale
te˝ umo˝liwia ich monitorowanie.

Zainteresowanie uczestników oraz burzliwoÊç dys-
kusji podejmowanych podczas konferencji ukaza∏y za-
równo aktualnoÊç tematyki, jak i potrzeb´ takich spotkaƒ.

Zarówno uczestnicy, jak i organizatorzy wyrazili nadzie-
j´, ˝e tradycja jesiennych spotkaƒ we Wroc∏awiu b´dzie
kontynuowana, z zachowaniem dotychczasowego wyso-
kiego poziomu merytorycznego i organizacyjnego.

Oprac. Ewa ¸osiewicz, Adam Nosowski
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