Identifikacija i ugovaranje na
daljinu - izazovi tehnologije,
regulative i organizacije

Dr. MiloS Milovanovic¢, Vanredni profesor Fakulteta organizacionih nauka



TRZISNI OKVIR

PROMENE U PONASANJU KLIJENATA | TRZISTA

> Gen X &Baby Boomers - biram uslugu koju vidim sa terase
> GenZ &Millenials - hoéu uslugu "na terasi”

> Kilijenti Zzele da budu u centru paznje i da do proizvoda i usluga

dodu u najkracem roku, uz maksimalni komfor, bez ¢ekanja u
redu, bez pogleda

=) ONLINE TRANSAKCLE UGOVORI NA DALJINU
= t? Rast online transakcijau

bankarstvu preko 20%

Brojugovoranadaljinuje za

2 godine porastao 3 puta



REGULATORNI OKVIR

&b

Hapoana 6anka Cpouje

ZAKON 0 SPRECAVANJU PRANJA NOVCA | FINANSIRANJA TERORIZMA

ZAKON O ZASTITI KORISNIKA FINANSIISKIH USLUGA KOD UGOVARANJA NA
DALJINU

ODLUKA 0 USLOVIMA I NAGINU UTVRBIVANJA | PROVERE IDENTITETA
FIZICKOG LICA KORISCENJEM SREDSTAVA ELEKTRONSKE KOMUNIKAGIJE




PROIZVODI | PROGES!

General KPI

ODLUKE PRE POCETKA PROCESA

Proces treba da poCne formiranjem tima koji ¢e izvrsiti SWOT Kome se

Marketing obracamo

analizu i odgovoriti na pitanja i/ili pripremiti adekvatne preduslove
za donoSenije bitnih odluka iza procesa:

Kako
pozicioniramo
proces

Kako se koncept uklapa u strategiju, misiju i viziju Kako selimo da

Ko su tartegirani klijenti proces izgleda

Pozicioniranost procesa u okviru opstih ciljeva

AS IS analiza procesa i gap u odnosu na potrebne izmene

AS IS analiza procedura i gap u odnosu na potrebne izmene AS IS procesi
_ oL L . Omnichannel

Kanali kroz koje Zelimo komunikaciju na daljinu

Kako ultimativno treba da izgleda proces

V V.V V V VYV V V

Kako ¢emo marketovati reSenje

AS IS procedure



MANUELNI PRISTUP U DIGITALNOJ TRANSFORMAGH)I

VERIFIKACIJA IDENTITETA JE VAZAN KORAK KOJI SPRECAVA PREVARU, KRABU, GUBITAK IMOVINE | NEZELJENE AKTIVNOSTI

Manuelni pristup omogucava razlicite

propuste:

e smanjuje rizik od malverzacija unutar banke

e vecitroskovii opterec¢enje na budzet banke
(obuka zaposlenih, plate, oprema,, iznajmljivanje
kancelarija...)

e usporava procese i okrece klijente da potraze
brze i lakse resenje kod konkurencije

e dozvoljava greske

e usporava i poskupljuje skaliranje na
postojecem i novim trzistima

e opterecuje procese unutar sistema

Digitalni nac¢in nudi niz prednosti:
verifikacija korisnika je automatizovana, radi
se na daljinu, u skladu sa lokalnim regulatornim
okvirom

eliminise greske, papirne procese, svojerucni
potpis i u potpunosti se oslanja na Al i
automatizaciju (OCR i MRZ provera)

olaksava i ubrzava prosec akvizicije klijenata od
identifikacije do video identifikacije i potpisivanja
ugovora

znacCajno smanjuje troskove

omogucava skaliranje po povoljnijim uslovima
retencija postoje¢ih i brza akvizicija novih
klijenata

bezbedno skladistenje osetljivih podataka



K0JI JE NAJBOLJI MOMENAT DA UPOZNATE KLIJENTA?
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Saznaj ko je klijent
Provera crnih listi
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Video identifikacija
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Status - novi ili postojeci klijent
Kreditni status klijenta

Status - novi ili postojeci klijent
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Saglasnost i upoznavanije klijenta sa
proizvodima
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Saglasnost i upoznavanje
klijenta sa proizvodima
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Video identifikacija Kreditni status klijenta
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Potpisivanje ugovora Potpisivanje ugovora



PODACI

DOBRA PRIPREMA ZA PRIKUPLJANJE PODATAKA JE PODJEDNAKO ZNACAJNA KAO | SAMI PODACI

Realizacija .

Predefinisani uslovi ' Eksterne liste .

. Liéni podaci . Transakcioni racuni

Finalno odobrenje .

PROCES <> PODACI LICNI PODACI AML & KYC PROIZVOD VALIDACIJA

Potrebni ‘

podaci OCR & Adresni

popunjavanje podaci

Upload dokumenata .

. Kreditni &

Uzro¢no-posledi¢ne ‘ Kontakt podaci depozitni
veze proizvodi

. Podaci trec¢ih strana



VIDEQ SESLJA

“ *Video identifikacija predstavlja utvrdivanje i proveru identiteta
stranke koja je fizicko lice, zakonskog zastupnika te stranke, stranke

koja je preduzetnik i fizickog lica koje je zastupnik stranke koja je pravno
lice — koris¢enjem sredstava elektronske komunikacije i bez obaveznog
fizickog prisustva lica ¢ija se identifikacija vrsi kod obveznika.”

[ T minuta }
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Kontakt podaci

Saglasnost OCR skeniranje Selfie
licnog dokumenta

PEP

Potpisivanje ugovorne Ugovorna Video Podaci zaracun

dokumentacije dokumentacija sesija
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Video sesija predstavlja jedan korak
u procesu video identifikacije.

[ 2 minuta ]

*Odluka o uslovimai nac¢inu utvrdivanjai provere identiteta fizickog
lica koris¢enjem sredstava elektronske komunikacije: 15/2019-123,
84/2020-50,49/2021-30



VIDEO IDENTIFIKACLIA

Koraci u postupaku video identifikacije:

U postupku video identifikacije mogu se koristiti samo licni dokumenti
koji sadrze zastitne elemente i masinski ¢itljivu zonu.

Zaposleni je duzan da utvrdi da licni dokument sadrzi podatke koje
licni dokument te vrste treba da sadrzi.

Obveznik je duzan da obezbedi potvrdu identiteta stranke u toku
postupka video-identifikacije koris¢enjem jednokratne lozinke (One
Time Password - OTP).

Video-identifikacija sprovodi se u realnom vremenu i bez prekida.
Obveznik je duzan da pre otpocinjanja video identifikacije pribavi
izricitu saglasnost stranke na ceo postupak video identifikacije, a
narocito na snimanje slike i zvuka i Cuvanje snimljenog materijala.
Zaposleni je duzan da utvrdi autenti¢nost licnog dokumenta proverom
zastitnih elemenata koji se mogu vizuelno prepoznati na svetlu,
odnosno pri pomeranju dokumenta.

Identitet stranke utvrduje se uporedivanjem fizickog izgleda stranke
s fotografijom iz licnog dokumenta.

Operater trazi od klijenta da mu usmeno izdiktira svoj broj mobilnog
telefonai time provera dali se broj podudara.

Klijent treba da naglas i razgovetno procita jednokratnu lozinku
operateru u toku video sesije. Ukoliko se OTP kod podudara, potvrden
je identitet klijenta.

Video sesija se zavrSava i ovim je postupak video identifikacije
zavrsen.

w

Prekid postupaka video identifikacije:

Postupak video-identifikacije obavezno se mora prekinuti u
sledec¢im slu¢ajevima:

Ukoliko nije moguce obezbediti neprekidan prenos slike i zvuka
(npr. zbog kratkotrajnog nestanka slike i/ili zvuka).

Ako je prostorija u kojoj se stranka nalazi u toku postupka
slabo osvetljenaiili je u toj prostoriji buka, usled ¢ega nije
moguce izvrsiti identitet stranke.

Utvrditi autenti¢nost licnog dokumentaiili identitet stranke.
Ako se u toku postupka pojavi bilo kakva sumnja u autenti¢nost
licnog dokumenta i/ili identitet strane.

Ako zbog drugih smetnji u komunikaciji, prenosu slike i/ili
zvuka ili zbog drugih okolnosti zaposleni ne moze da utvrdi
autenti¢nost licnog dokumenta ili identitet stranke.



ZAKLJUGENJE UGOVORA

POTPISIVANJE UGOVORA
MANUELNO DIGITALNO

e kurirska sluzba,

o klijent odlazi u filijalu
itd. CLOUD SERTIFIKAT SMS OTP

e zaugovore u vrednosti do
600.000 RSD

)P "QES |




REALIZACIJA & PRACENJE

AKTIVACLJA PROIZVODA

> Proizvodi moraju biti otvoreni tokom procesa i sam ¢in potpisivanja je aktivacija ve¢
formiranih proizvoda
> Roboticvs Human tasks

ARHIVIRANJE DOKUMENTACLIE

> Adekvatno arhiviranje dokumentacije u DMS sistem koji ¢e omoguditi praéenje
dokumentacije tokom zivotnog ciklusa saradnje sa klijentom

KOMUNIKACIJA SA KLLJENTOM

> Jasnodefinisanje odgovornosti za vodenje klijenta i prosirenje saradnje

> Digitalnavs Tradicionalnafilijala

SLEDEGE AKCIJE

> Adekvatno pozicioniranje ovog tipa klijenata u CRM i dalje cross-
selliup-sell




Milos Milovanovi¢ ~%
Vanredni profesor Fakulteta -
organizacionih nauka
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