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Wywiad wprowadzajgcy do raportu

Tomasz Bawelkiewicz (Miquido) — Spotykamy si¢ w momencie, gdy polska bankowos¢
mobilna chyba siegnela sufitu w zakresie tradycyjnych funkcji. Bartku, z Twojej
perspektywy - jako osoby obserwujacej caly rynek przez pryzmat Forum Technologii
Bankowych dzialajacego przy Zwiazku Bankow Polskich - czy zawarta w nim teza,
ze VAS-y to juz nie ,,marketingowy dodatek”, a istotny element architektury biznesowej,

znajduje potwierdzenie w rzeczywistosci?

Barttomiej Nocon (ZBP/FTB) — Zdecydowanie tak. Po lekturze raportu musze
przyzna¢, ze trafnie zdiagnozowaliscie moment zwrotny. Oferta tradycyjnych
produktéw dostepnych na rynku bankowym ulegta drastycznej standaryza-
cji. Rywalizacja pomiedzy bankami zaczeta sie zatem przenosi¢ na poziom tzw.
,share of wallet” uwaznosc i czas klienta spedzany w ramach catego ekosystemmu
aplikacji. Stusznie zauwazacie w analizie, ze liderzy tacy jak PKO BP oferujg juz
prawie 20 réznych ustug pozabankowych (stan na i kw. 2026r.) i to jest miedzy
innymi sposéb na wyjscie poza schemat dziatania w trosce o dtugoterminowq

lojalnos¢ klientow.

T.B. — W publikacji poswiecamy duzo miejsca modelom operacyjnym. Wskazujemy,
ze dla wielu bankow to wlasnie zewnetrzna agregacja, np. poprzez rozwigzania typu
ServiceHub, jest najkrétsza droga do skalowania bez budowania ogromnego dlugu
technologicznego. Czy jako osoba ktora od ponad 20 lat pracuje bezposrednio w sektorze
bankowym i ma unikalng wiedze na temat jego rozwoju uwazasz, ze polskie banki sa juz

jest gotowe na taka ,,eksternalizacje” innowacji?

B.N. — To kluczowy punkt tego raportu. Banki zaczynajg coraz powszechniej rozu-
mie¢, ze model wspdtpracy z zewnetrznymi integratorami w potgczeniu ze zwinng
adaptacjg technologiczng przynosi wymierne korzysci. Przyktadowo, model agre-
gatora, ktdry bierze na siebie kwestie formalnoprawne i integracyjne z dziesigtkami
dostawcdw, to potezny argument biznesowy. W raporcie wida¢ to na przyktadzie
segmentacji — od eAdministracji po Pet Economy. Bank staje sie tu swoistym kura-

torem ustug, a nie tylko ich dostawca.

T.B. — Skoro mowa o kurateli - w raporcie stawiamy teze, ze najwiekszym wyzwaniem
nie jest juz brak technologii, ale ,klatwa bogactwa” i ryzyko przeladowania aplikacji
(tzw. feature fatigue). Jak oceniasz nasze wnioski w zakresie projektowania doswiadczen

uzytkownika?

{3
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B.N. — To jeden z najmocniejszych fragmentéw publikacji. Statystyki, ktére przyta-
czacie — m.in. to, ze ponad 70% klientéw obawia sie chaosu w aplikacji - powinny
by¢ sygnatem ostrzegawczym i punktem zatrzymania dla oséb odpowiedzialnych
za projektowanie aplikacji i ich rozwdj . Szczegdlnie doceniam zwrdcenie uwagi
na onieczno$¢ wiasciwego wykorzystania ustug hiper-personalizacji. Produkt typu
VAS nie powinien by¢ kolejnym kafelkiemn w menu; musi pojawiac sie jako kontek-
stowa odpowiedzZ na potrzebe, np. propozycja ubezpieczenia sprzetu w momen-

cie wykrycia ptatnosci w sklepie RTV.

T.B. — Na koniec: raport wybiega w przyszlos¢, analizujac trendy takie jak Silver Economy
czy wsparcie dla mobilnosci. Czy Twoim zdaniem polscy dostawcy technologii i startupy

sa w stanie sprostac¢ tym wymaganiom, o ktorych piszemy?

B.N. — Potencjat jest ogromny, co ten raport dodatkowo $wietnie dokumentuje.
Polska zaczyna stawaé sie hubem innowagji fintech, ale brakowato dotgd tak
przekrojowego spojrzenia na synergie miedzy bankami a dostawcami ustug nie-
finansowych. Ta publikacja to mapa drogowa dla bankowcdéw, by wiedzieli, jak
utrzymac¢ lojalnos¢ klienta i firm technologicznych, by jeszcze lepiej rozumiaty,

jakiego standardu integragcji i bezpieczeristwa oczekuje dzis sektor finansowy.

T.B. — Dzickuje za rozmowe i cenne uwagi podczas prac nad raportem.

Jestem doradcq FinTech z bogatym doswiadczeniem w tworzeniu innowacyj-
nych produktéw bankowych dla wiodgcych instytucji finansowych w Europie, Azji
i Afryce. Samodzielnie opracowatem unikalne rozwigzania tgczgce $wiat fintechu
i bankowosci, w tym projekt HAIZ — pierwszy w Polsce kompleksowy ekosystem

finanséw rodzinnych.

tgcze kompetencje z zakresu inzynierii oprogramowania, rozwoju produktéw
Tomasz s -
oraz zarzgdzania biznesowego, tworzgc nowoczesne technologie finansowe,

Bawetkiewicz
ktére realnie podnoszq jakosé obstugi i doswiadczenie klientow.

Business Architect

Absolwent Akademii Ekonomicznej w Krakowie (Handel Zagraniczny) i sty-
pendysta Hanken School of Economics w Helsinkach, Barttomiej Nocon
od ponad 20 lat zwigzany jest z bankowoscig cyfrowq i zarzgdzaniem finansami

w kanatach zdalnych.

Od 2020 r. kieruje obszarami Systemdw Ptatniczych i Bankowosci Elektronicznej

w Zwigzku Bankdéw Polskich, a od 2021 r. zasiada w Zarzgdzie Europejskiej Rady

Barttomiej Nocon

ds. Ptatnosci (EPC) w Brukseli. Jest autorem licznych innowacji wptywajgcych
Dyrektor Zwigzku Bankéw

Polskich w Warszawie na rozwdj systemu ptatniczego i bankowosci cyfrowej w Polsce oraz cztonkiem

Cztonek Zarzqdu Europejskiej gremiéw branzowych, m.in. Rady Bankowosci Elektronicznej, Rady Wydawcdw

Rady ds. Ptatnosci (EPC)
w Brukseli

Kart Bankowych i Polskiego Komitetu Uzytkownikéw SWIFT.

miquido.com 4

X\


http://www.miquido.com/
https://www.miquido.com/

Aktualny stan rynku:

Ustugi dodane w polskim
sektorze bankowym

&

Z mojej analizy rynku bankowego, ktdéra objeta oferte 10 bankdéw tradycyjnych oraz

Dominika Bedkowska

Market Researcher

3 neobankéw dziatajgcych w Polsce, wynika, ze oferta VAS dynamicznie sie rozwija.
Zidentyfikowatam tqgcznie okoto 21 réznych ustug dodatkowych wdrozonych przez
te podmioty, co potwierdza strategiczny zwrot w kierunku poszerzania zaangazowa-

nia klienta poza podstawowq dziatalnos¢ bankowaq.

:2z Liderzy rynku i spekirum oferty

PKO BP jest bezsprzecznym liderem rynku, jedli chodzi o liczbe i réznorodnos$¢ ustug
dodatkowych - oferuje klientom blisko 19 takich rozwigzan. W jego strategii widac
dgzenie do stworzenia kompleksowego ekosystemu cyfrowego, ktéry wykracza poza

klasyczng bankowos¢ i aspiruje do roli centrum codziennych spraw klientéw.

Zidentyfikowane VAS-y cechuje szerokie spektrum. Dla zachowania precyzji analitycz-
nej, pogrupowano je w cztery kluczowe metakategorie, odzwierciedlajqgce strategiczne

wektory ekspansji bankowej:

e [@ Finanse+ )

CHARAKTERYSTYKA

Ustugi finansowe i okoto-
bankowe, ktére rozszerzajqg
bazowq oferte konta

i kredytéw. Obejmujg
produkty o wysokiej natych-
miastowosci lub wptywajgce
na dtugoterminowe

zabezpieczenie majgtku.

CEL STRATEGICZNY

Zwiekszenie ARPU (Average
Revenue Per User) poprzez
cross-selling i up-selling

komplementarnych produk-
téw. Budowanie odpornosci

finansowej klienta.

PRZYKLADY

Ubezpieczenia
(turystyczne, majgtkowe,
Pet Insurance), produkty
inwestycyjne i emerytalne
(IKE/IKZE), BNPL (Buy Now,
Pay Later).

miquido.com
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e N
a L}ﬁ) Mobilnos¢ & ptatnosci codzienne J

CHARAKTERYSTYKA

Rozwigzania utatwiajgce
codzienne funkcjonowanie
i fransakcje. Koncentrujq sie
na redukgji tarcia (friction)
w ptatnosciach za ustugi
publiczne i transportowe.

CEL STRATEGICZNY

Zwiekszenie zaangazowa-
nia i czestotliwosci uzycia
aplikacji poprzez intfegracje
z ptatnosciami typu on-de-
mand i subskrypcjami.
Pozycjonowanie banku jako
Hubu transportowego.

PRZYKLADY

Optaty za autostrady,
parkingi, bilety komunikacji
miejskiej, integracja
ptatnosci za tadowanie EV
(ptatnosé w tle).

CHARAKTERYSTYKA

Ustugi zwigzane bezposred-
nio ze stylem zycia, zakupami
i budowaniem lojalnosci
klienta. tgczqg funkcje
finansowe z do$wiadczeniem
zakupowym.

-
e L\é/ eCommerce & lifestyle

~

J

CEL STRATEGICZNY

Wzmacnianie lojalnosci

i retencji poprzez nagra-
dzanie klientéw za ich
wydatki (data-driven loyalty).
Generowanie optat inter-
change i optat od partneréw
(Marketplace).

PRZYKLADY

Marketplace produktowy/
ustugowy, programy lojalno-
$ciowe i cashback, sprzedaz
voucherdéw/biletéw (kino,
wydarzenia), VAS dla Pet
Economy.

s [Q

~
Innowacje & eksperymen’ryj

CHARAKTERYSTYKA

Nowatorskie, czesto niche
(niszowe) inicjatywy, testu-
jace przyszte kierunki rozwoju
i potencjat nowych technolo-
gii. Stuzqg joko sondaze
rynkowe dla przysztych
Hubdw zycia codziennego.

-

CEL STRATEGICZNY

Wizjonowanie rynku, szybkie
testowanie innowagji

(test & learn) i wyprzedza-
nie konkurencji. Budowanie
wizerunku banku jako lidera
technologicznego.

PRZYKLADY

Ustugi zwigzane

z kryptowalutami i tokeni-
zacjq, frakecyjne inwestycje
(np. nieruchomosci, akcje),
eksperymentalne moduty
Al-asystentéw finansowych.

miquido.com

\



http://www.miquido.com/
https://www.miquido.com/

Macierz zaawansowania VAS w bankowosci

Na podstawie poziomu innowacyjnosci i stopnia integracji ustug, pozycjonuje banki

w czterech kluczowych strategicznie obszarach, ktére ilustruje ponizsza macierz:

Liczba VASS6w
<Niszowi innowo’rorzy) (Huby zycia codziennego)

VeloBank

§¢

Bank Pekao

Santander

Bank Millennium

e

Innowacyjnoéé i réznorodno

BNP Paribas

Credit Agricole
Bank Pocztowy

(I\/\inimolizm funkcjonalny) (Bogcc’rwo podsfcw)

Minimalizm funkcjonalny
Podmioty te celowo ograniczajg sie do ustug podstawowych (lokaty, ptatnosci). Strategia

ta stawia na prostote i stabilnos¢ operacyjng, rezygnujgc z dgzenia do miana super-aplikacji.

Bogactwo podstaw
Banki oferujq szerokg game VAS-éw, jednak sq to rozwigzania o charakterze standardowym
(ubezpieczenia, ptatnosci za autostrady). Dgzg one do kompletnosci oferty bez wprowadzania

przetomowych innowacji.

Niszowi innowatorzy
Charakteryzujq sie niewielkq liczbg wdrozonych VAS-6w, ale stawiajg na ich unikalnosé (krypto,
marketplace, rezerwacje noclegdéw). Ich przewagqg rynkowq jest wyjatkowosé, a nie szerokosé

portfela ustug.

Huby zycia codziennego

Jest to najbardziej zaawansowane strategicznie podejscie. Banki te nie tylko oferujg najwiekszg
liczbe ustug dodatkowych, ale réwniez integrujq je w spdjng, kompleksowq platforme. Moim
zdaniem, ich celem jest transformacja z tradycyjnej apki do konta w cyfrowe ekosystemy, obej-
mujqce finanse, rozrywke, zakupy i leasing. To podejscie maksymalizuje engagement i poten-

cjat cross-sellingu.

\
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Najczesciej wdrazane ustugi dodane

Analiza wdrozen w sektorze bankowym wskazuje, ze banki konsekwentnie koncentrujqg
sie na ustugach, ktdre optymalizujg codzienne interakcje i ptatnosci. Te ustugi generujg

wysokg czestotliwos$¢ uzycia, co jest kluczowe dla zwiekszania zaangazowania klienta.

Cztery najpopularniejszych i najczesciej wdrazanych VAS to:

Autostrady

Wdrozenia systemdw automatycznych
ptatnosci (np. Autopay / videotolling)
eliminujqg bariere tarasowq, znaczqco
podnoszgc komfort uzytkowania dla

klientéw zmotoryzowanych.

S

Kantor / wymiana walut

Funkcjonalno$¢ ta jest kluczowa dla
segmentu podrdézujgcego i klientéw
zarzqgdzajgcych $rodkami w réznych

walutach. Jej natywna integracja

poprawia doswiadczenie uzytkownika.

Dotadowania telefonéw

Umozliwienie natychmiastowego
dotadowania GSM lub zakupu eSIM
jest klasycznym przyktadem VAS
zwiekszajgcego wygode

i utrzymujgcego klienta w ekosystemie.

0

Parkowanie i bilety

Ustugi te, czesto realizowane poprzez
integracje z dostawcami takimi jak
SkyCash czy moBilet, osadzajg aplikacje

bankowqg w centrum mobilnosci miejskie;j.
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Unikalne i rzadkie ustugi dodane

(wyrdzniki rynkowe)

W dgzeniu do odréznienia sie od konkurencji, niektére podmioty inwestujg w VAS-y

niszowe lub o charakterze innowacyjnym. Ustugi te budujg unikalng przewage konku-

rencyjng i przyciggajq konkretne segmenty klientéw.

KLUCZOWY GRACZ

USLUGA DODANA (VAS)

ANALIZA WYROZNIENIA

Revolut

Revolut

ING i

Revolut

lotniskowych

[ Bank Pekao

Kryptowaluty

Noclegi + Pobyty

Dane w chmurze +

Paragony cyfrowe

Dostep do salonikéw

(DragonPass/Lounge)

Jest to jedyny gracz, ktéry oferuje
natywny handel krypto (crypto
trading) bezposrednio w aplikagji.
Stanowi fo istotny wyréznik dla
segmentu zainteresowanego

aktywami cyfrowymi.

Oferuje cashback lub dedykowane
promocje na rezerwacje noclegéw
i hoteli.

Oferujq unikalne podejscie do
zarzgdzania dokumentami finan-
sowymi i rachunkami. Jest to ustuga
z pogranicza FinTech i zarzgdzania

danymi osobistymi.

To kluczowy wyrdznik w segmentach
premium oraz dla klientéw o wyso-
kiej mobilnosci miedzynarodowe;.
Tego typu udogodnienia zwiekszajq
retencje najcenniejszych klientow.

/

Te przyktady potwierdzajg, ze innowacyjnosé w VAS-ach skupia sie na Hubach zycia

codziennego, rozszerzajgc tradycyjng definicje bankowosci o podrdze, inwestycje

alternatywne i zarzgdzanie osobistymi danymi.

miquido.com
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Trendy strategiczne VAS:

Od standaryzacji do niszowej
dywersyfikacji

X Standaryzacja rynku i minimum wymagane

Moja analiza rynkowa ujawnia, ze ustugi z obszaru mobilnodci oraz podstawowej
wygody staty sie dzi§ de facto minimum wymaganym w ofercie duzych bankdw.
Funkcjonalnosci takie jok obstuga autostrad (Autopay), parkowanie (SkyCash/moBilet)

oraz zakup biletéw miejskich sq powszechnie dostepne.

Integracja tych rozwigzan odbywa sie jednak tg samq $ciezkqg technologiczng (iden-
tyczne partnerstwa), co drastycznie obniza potencjat réoznicowania. Klient postrzega
te funkcje jako oczekiwang wygode, a nie unikalng warto$¢ dodang. Podobnie, Kantor
i wymiana walut osiggnety juz status standardu rynkowego, minimalizujgc mozliwosci
kreowania przewagi konkurencyjnej w tym zakresie. Réznicowanie oferty jest zatem

przenoszone do strategicznych nisz.

8%8 Wektory strategiczne: super-aplikacja

vs unikalny haczyk
Banki obraty dwa zasadniczo przeciwstawne wektory strategii w rozwoju VAS:
1. Huby zycia codziennego (strategia super-aplikacji)

PKO BP jest strategicznie najblizej tej wizji, dysponujgc najwiekszq liczbg wdrozen
(~19/31 zidentyfikowanych VAS-éw). Bank ten aktywnie tgczy mobilnos¢ (video-
tolling, bilety), rozrywke i programy ofert, swiadomie budujgc ekosystem cyfrowy

majgcy maksymalizowad zaangazowanie klienta.

2. Pojedyncze wyrézniki (unikalny haczyk)

Czes¢ graczy koncentruje sie na rozwijaniu pojedynczych, silnych wyrdznikéw, ktére
stanowiqg gtéwng kotwice dla cross-sellingu i retencji. Przyktady obejmujg mOkazje
(spersonalizowane oferty i cashback) w mBanku, Okazje z Zubrem w Pekao czy

VeloKorzysci w VeloBanku.

miquido.com 10
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M5 Rozrywka i lifestyle — ryzyko ,hype decay”

Analiza wdrozen w kategorii rozrywka i lifestyle sugeruje wysokg podatnos$é na fluktu-
acje i zjawisko ,hype decay”. Obserwuje juz wycofania z ustug, ktére nie zakotwiczyty
sie gteboko w finansach, takich jok zamawianie taksdwek czy telemedycyna. Stanowi
to ostrzezenie strategiczne: jesli VAS nie wptywa na zaangazowanie w core banking,
a ustuga jest sezonowa i podatna na koszty, ARPU vs koszt utrzymania potrafi sie roz-
jecha¢. W obszarze streamingu/subskrypcji, banki optymalizujg koszty, dostarczajgc
wartos¢ gtéwnie w formie marketplace’u koddéw i cashbackdéw, co pozwala unikngé

ciezaru utrzymania wtasnych tresci.

/@ eUrzqd i tozsamos¢: lokalne kotwice przewagi bankéw
krajowych

Ustugi zwigzane z administracjg publiczng i tozsamosciq cyfrowq stanowiq trwatqg
i realng przewage konkurencyjng dla bankéw krajowych. Mechanizmy takie jak
obstuga wnioskéw 500+/800+, Profil Zaufany oraz realizacja przelewdéw do ZUS/US
sq szeroko dostepne i silnie osadzone w lokalnym ekosystemie. Poniewaz kluczowi gra-

cze globalni, w tym Revolut, nie sq czesciq lokalnej sieci fozsamosci, przewaga bankéw

krajowych w tym strategicznym obszarze jest realna i frudna do skopiowania.
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Miedzy zaufaniem, a przecigzeniem funkcjami:

Jak uzytkownicy postrzegajg
super-aplikacje bankowe?

Dominika Bedkowska
g Market Researcher

Aby lepiej pozna¢ preferencje konsumentéw przeprowadzitysmy internetowe bada-

Nina Koztowska

Socjolozka

nie potencjatu VAS w bankowosci. Jego celem byto sprawdzenie, jok uzytkownicy
postrzegajq bankowe ,super-aplikacje” oraz ktdre ustugi pozafinansowe sqg dla nich

najbardziej wartosciowe.

W badaniu wzieto udziat 163 respondentéw. Naijliczniejszg grupe stanowili respon-
denci w wieku 25-34 oraz 35-44 lata, czyli osoby najbardziej aktywne cyfrowo i zawo-
dowo. W prébie znalezli sie réwniez przedstawiciele pozostatych grup wiekowych,

co pozwala uwzgledni¢ zréznicowane perspektywy uzytkownikdw.

Twoj wiek

@ 8-24

@ 25-34

@ 35-44
® 45-54
55-64

© 65+

—  WNIOSKI \

Niemal potowa (49,7%) badanych posiada konta w kilku bankach (3 lub wiecej),

co wskazuje na wysokg znajomos¢ rynku i doswiadczenie w korzystaniu z réz-
nych aplikacji bankowych. Pozostali respondenci deklarowali posiadanie jednego
lub dwdch kont.

\_ /
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Z jakich aplikacji bankowych
korzystasz na co dzien?

<163 odpowiedzi) (Mozliwoéc’ wybrania kilku opcji>

Revolut 73 44.8%

59 36.2%

mBank

ING Moje ING 47 28.2%

PKO IKO 46 28.2%

Millennium 38 23.3%
Bank Pekao 36 22.1%

Santander Mobile

24 14.7%
Alior Bank 22 13.5%
Inne
VeloBank
BNP Paribas
Nest Bank

Credit Agricole

Na poczgtku zapytatysmy konsumentdéw, z jakich aplikacji bankowych korzystajqg
na co dzien. W tym zestawieniu wyraznie dominuje Revolut, wskazany przez 44,8%
badanych. Kolejne miejsca zajmujg mBank (36,2%) oraz ING (28,8%). Tuz za podium

uplasowata sie aplikacja PKO IKO z wynikiem 28,2% wskazan.

Liczba bankéw, w ktérych masz konto

163 odpowiedzi

@ 3 1ub wiecej

'@0

\
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Z jakich dodatkowych ustug w aplikac;ji
bankowej korzystasz obecnie?

(163 odpowiedzi) <Mozliwoéc' wybrania kilku opcji)

Profil Zaufany / logowanie 13 69.3%

Lokaty i produkty inwestycyjne 62 38%

Kantor walutowy 60 36.8%

Parkowanie 51 31.3%

Bilety komunikacji miejskiej 41 25.2%

Dotadowania telefonéw 41 25.2%
Korzystanie z ustug rzgdowych 39 23.9%
Obstuga spraw ZUS 3018.4%

Ubezpieczenia 26 16%

Autostrady / e-Winiety 23 14.1%
Serwisy ze znizkami / kartami 1 6.7%

Zadne 1 6.7%

Streaming / subskrypcje 9 55%

Dostep do salonikéw lotniskowych 8 4.9%
Inne 8 4.9%
Bilety do kina / teatru 7 4.3%
Ksiegowos¢ online 7 4.3%
E-booki / audiobooki 4 2.5%

Bilety na koncerty / wydarzenia § 2 1.2%

Najczesciej wykorzystywang ustugq pozabankowq w aplikacjach bankowych jest Profil
Zaufany i logowanie do eUrzedéw, z kidrego korzysta 69,3% respondentéw. Wynik ten
wyraznie wskazuje na silng role aplikacji bankowych joko punktfu dostepu do ustug

publicznych i fozsamosci cyfrowe).

Respondenci relatywnie czesto korzystajg réwniez z ustug finansowo-inwestycyjnych
oraz rozwigzan wspierajgcych codzienng mobilnos¢. Lokaty i produkty inwestycyjne
wskazato 38% badanych, a kantor walutowy - 36,8%. W obszarze mobilnosci miejskiej
parkowanie zadeklarowato 31,3% respondentdw, natomiast zakup biletéw komunikaciji

miejskiej oraz dotadowania telefonéw po 25,2% wskazan.

miquido.com 14
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Jakich dodatkowych ustug chciat(a)bys
w aplikacji bankowej, ktérych teraz nie ma?

<163 odpowiedzi) (Mozliwos'é wybrania kilku opcji>

81 49.7%

Przechowywanie paragonéw

Kupno lekéw online / eRecepty 38 23.3%

Telemedycyna / rezerwacje med. 37 22.7%

Zadne 30 18.4%

28 17.2%

Karta paliwowa

2012.3%

Zamawianie takséwki
Karnety sportowe / sitownia 17 10.4%
Wynajem samochoddéw 15 9.2%
Inne 13 7.9%
Sledzenie przesytek 12 7.4%

10 6.1%

Ustugi hotelowe

Zakupy online (eCommerce) 10 6.1%
Carsharing 10 6.1%
Zamawianie gotowych positkéw 9 5.5%
Wynajem mieszkar / noclegi 9 5.5%

Ustugi dla zwierzqgt
Rezerwacja wakacji
Opieka senioralna
Zakup alkoholu

Inwestowanie

Zapytaty$my tez respondentdw, jakich dodatkowych ustug brakuje im obecnie w apli-
kacjach bankowych. Wyniki pokazujg wyraznie, ze oczekiwania koncentrujqg sie wokdt
ustug praktycznych, wspierajgcych codzienne zarzqgdzanie finansami i dokumentami,

a nie rozbudowanych funkgcji lifestyle’owych.

Zdecydowanie najczesciej wskazywang potrzebq jest przechowywanie paragonéw
i dokumentéw zakupowych, ktére zadeklarowato 49,7% respondentéw. To najsilniejszy
sygnat w badaniu, pokazujgcy zapotrzebowanie na funkcje porzgdkujgce dane finan-

sowe i wspierajgce kontrole wydatkdw.

W dalszej kolejnosci pojawiajqg sie ustugi o charakterze zdrowotnym i zakupowym.

Zakup lekéw online i eRecepty wskazato 23,3% badanych, a telemedycyne i rezerwacje

miquido.com 15
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wizyt lekarskich - 22,7%. Stosunkowo wysoki poziom zainteresowania dotyczy réwniez

kart paliwowych (17,2%) oraz zamawiania takséwek (12,3%).

Pozostate kategorie, takie jak karnety sportfowe, wynajem samochoddw, ustugi hotelowe,
eCommerce, carsharing czy $ledzenie przesytek, uzyskaty istotnie nizszy odsetek wska-
zan (zwykle ponizej 10%). Odpowiedzi te sugerujq, ze ustugi stricte lifestyle’'owe majq

charakter niszowy i nie stanowig masowego oczekiwania wobec aplikacji bankowych.

Warto réwniez odnotowad, ze niewielka grupa respondentédw zadeklarowata brak
potrzeby dodatkowych ustug, co potwierdza, ze VAS-y sq postrzegane jako istotny
element wartosci aplikacji bankowej, o ile realnie wspierajg codzienne zarzqdzanie

finansami.

Jak czesto korzystasz z aplikacji bankowej do ptatnodci,
sprawdzania salda lub historii rachunku?

163 odpowiedzi

@ Codziennie

(. Kilka razy w tygodniu>

<. Kilka razy w miesiqcu>

WNIOSKI

Wiekszos$¢ uzytkownikdw korzysta z aplikacji bankowych codziennie, co pokazuije,

jak silnie bankowos$¢ zostata zintegrowana z ich zyciem.
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Najpopularniejsze aplikacje wykorzystywane
na co dzien

Analiza odpowiedzi otwartych pokazuje, ze respondenci korzystajg z szerokiego
zestawu wyspecjalizowanych aplikacji, z ktérych kazda petni jasno okreslong funkcje
w codziennym zyciu. Wskazywane narzedzia mozna pogrupowac w kilka dominujg-

cych kategorii.

Transport i mobilnos¢ miejska stanowiq najliczniej reprezentowany
é obszar. Najczesciej wymieniane aplikacje to SkyCash, Jakdojade, Google
Maps, mPay, Mobilet oraz Autopay. Ich popularno$é¢ dowodzi, ze prze-
mieszczanie sie, parkowanie i kupowanie biletéw to jedne z najczestszych

potrzeb uzytkownikéw.

\8, W kategorii zamawiania jedzenia i zakupéw dominujg platformy takie
jak Pyszne.pl, Wolt, Glovo, Uber Eats, Bolt Food oraz Lisek. W obszarze
zakupdw ogdlnych i logistyki standard rynkowy wyznaczajqg Allegro oraz
InPost, ktdre pojawiajg sie w odpowiedziach wyjgtkowo czesto i w bardzo

powtarzalnych konfiguracjach.

/ﬁJ Przejazdy typu ride-hailing sg zdominowane przez dwdch graczy (Uber
1 i Bolt), ktérzy niemal zawsze wystepujg réwnolegle, co sugeruje niskg

lojalno$¢ wobec jednej platformy i wybdr zalezny od dostepnosci lub ceny.

@ Wsrod ustug panstwowych i zdrowotnych respondenci najczesciej wska-
zywali aplikacje mObywatel, mojelKP oraz Lux Med, co pokazuje rosngcq
akceptacje dla cyfrowego dostepu do administracji publicznej i ochrony

zdrowia.

L\
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Kluczowe wnioski i obserwowane wzorce
zachowan

Z odpowiedzi wytania sie model funkcjonowania uzytkownika oparty na ekosystemie
dedykowanych narzedzi. Respondenci korzystajq z kilku wyspecjalizowanych aplikacji,
przypisujqc kazdej z nich konkretne zadanie (np. parkowanie, bilety, dostawa jedzenia,
przejazdy). Wskazuje to na silne przywiqzanie do znanych interfejséw i sprawdzo-

nych rozwigzan.

Jednoczesnie uzytkownicy wykazujg wysoki poziom multitaskingu cyfrowego. W wielu
odpowiedziach liczba wymienianych aplikacji przekracza pie¢ lub szes¢ narzedzi,
co sugeruje brak bariery poznawczej zwigzanej z przetgczaniem sie miedzy platfor-

mami oraz wysokqg dojrzatos¢ cyfrowq badanych.

Uwage zwraca réwniez fakt, ze czes$¢ respondentéw, odpowiadajgc na pytanie
o codzienne czynnosci, wskazata aplikacje bankowe (np. IKO, mBank). Oznacza fo,
ze w jednostkowych przypadkach bankowe ustugi dodatkowe zaczynajg petnic role
pierwszego wyboru, konkurujgc bezposrednio z dedykowanymi aplikacjami wyspe-

cjalizowanych dostawcdw.

W obszarze eCommerce i logistyki wida¢, ze liderzy rynku mocno zdominowali branze.
Allegro i InPost funkcjonujg w $wiadomosci respondentdw joko standardowe narze-
dzia zakupowe, co potwierdza ich silng pozycje ekosystemowq i wysoki prog wejscia

dla alternatywnych rozwigzan.

Powtarzalne zestawy aplikacji (wzory uzytkowania)

Analiza odpowiedzi pozwala réwniez zidentyfikowaé powtarzajgce sie zestawy

aplikacji, odpowiadajgce konkretnym potrzebom uzytkownikéw:

( ZESTAW MIEJSKI > < ZESTAW FOOD DELIVERY ) ( ZESTAW ECOMMERCE )

<4 skycash Wolt allegro
O O O

) S
°\°/ jakdojade m Pysznepl -,/(InPost

O, O, O,

Uber Glovo? zgppka

L\
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WNIOSKI

Zestawy te pokazujqg, ze uzytkownicy budujg wtasne, stabilne mikrosystemy apli-
kacji, co stanowi istotne wyzwanie - ale tez szanse - dla bankdéw rozwijajgcych

strategie VAS i super-aplikacji.

Respondenci wyraznie preferujg korzystanie z ustug dodatkowych w dedykowa-
nych aplikacjach, a nie w aplikacjach bankowych. tgcznie 80,4% badanych deklaruje,
ze zdecydowanie lub raczej wybiera dedykowane aplikacje (39,3% ,zdecydowanie’,

41,1% ,raczej”).

Preferencje korzystania z ustug bezposrednio w aplikacji bankowej deklaruje jedynie
13,5% respondentoéw (6,1% ,zdecydowanie” i 7,4% ,raczej”). Dodatkowo 7,4% badanych

wskazuje, ze forma dostepu nie ma dla nich znaczenia.

Wyniki te pokazujg, ze mimo rosnqgcej liczby wdrozen VAS, banki nie sq dzis pierwszym
wyborem w realizacji ustug pozafinansowych. Uzytkownicy nadal czesciej siegajqg
po wyspecjalizowane aplikacje, ktére postrzegajq jako bardziej dopasowane do kon-
kretnych potrzeb. Jednoczesnie relatywnie niewielka, ale istotna grupa neutralnych
uzytkownikéw dostrzega potencjat dalszej adopcji VAS w bankowosci, pod warun-

kiem realnej przewagi wygody lub integracji z ustugami finansowymi.

Czy wolisz korzystaé¢ z dodatkowych ustug w aplikacji
bankowej, czy w dedykowanych aplikacjach?

163 odpowiedzi

(’ Zdecydowanie w dedykowanych oplikocjoch>

<. Raczej w dedykowanych qplikocjoch)

<. Zdecydowanie wole w aplikacji bonkowej)

< Raczej w aplikacji bankowej>

@ Bez réznicy
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Obawy zwigzane z modelem ,super-aplikac;ji”
bankowej

Respondenci wykazujg mocne obawy wobec koncentracji wielu ustug w jednej aplika-
cji bankowej. Najczesciej wskazywanym ryzykiem jest nadmierna liczba funkcji i wyni-
kajqgcy z niej chaos w aplikacji, co zadeklarowato 71,8% badanych (117 osdb). Wynik
ten potwierdza silng wrazliwos¢ uzytkownikdw na przetadowanie interfejsu i zwigzany

z nim spadek czytelnosci aplikacji bankowe;.

Czy masz obawy wobec umieszczania wielu ustug
w jednej aplikacji bankowej (,super-apce”)?

(163 odpowiedzi) CMozliwos’.c' wybrania kilku opcji)

0 25 50 75 100 125

Zbyt duza liczba funkcji / chaos N7 71.8%

Brak specjalizacji w ustugach 77 47.2%

45 27.6%

Inwigilacja bankéw

Mniejsze bezpieczeristwo danych 43 26.4%

Wyzsze koszty ustug w banku 39 23.9%

Nie mam obaw 28 17.2%

Inne

Drugqg istotng obawq jest brak specjalizacji w ustugach, wskazany przez 47,2%
respondentéw (77 osdb). Uzytkownicy obawiajqg sie, ze bank, prébujgc oferowad zbyt
szeroki zakres funkgji, nie bedzie w stanie doréwnac jakoscig wyspecjalizowanym apli-

kacjom zewnetrznym.

Znaczgca czes$¢ badanych zwraca réwniez uwage na kwestie bezpieczenstwa i pry-
watnosci danych. 26,4% respondentéw obawia sie nizszego poziomu bezpieczen-
stwa danych, a 27,6% wskazuje na ryzyko nadmiernej inwigilacji ze strony bankéw.
Wskazania te pokazujqg, ze koncentracja wielu ustug w jednym podmiocie zwieksza

wrazliwos¢ uzytkownikdw na sposdb przetwarzania i wykorzystywania danych.

Relatywnie czesto pojawiajqg sie takze obawy o wyzsze koszty ustug realizowanych
przez bank, ktére wskazato 23,9% badanych. Czes¢ respondentéw zaktada, ze ban-
kowe ustugi dodatkowe mogqg by¢ drozsze niz ich odpowiedniki oferowane przez

wyspecjalizowanych dostawcdw.

\
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Jedynie 17,2% respondentéw deklaruje brak obaw wobec modelu super-aplikacji,
co oznacza, ze zdecydowana wiekszos¢ uzytkownikdw podchodzi do tej koncepd;i
z ostroznosciqg lub sceptycyzmem. Pozostate pojedyncze odpowiedzi (ponizej 2%)

miaty charakter jednostkowy i nie wptywajq istotnie na ogdlny obraz wynikéw.

WNIOSKI

Wyniki jasno pokazujg, ze gtéwng barierg rozwoju dla super-apek bankowych

nie sg same ustugi dodatkowe, lecz obawy uzytkownikéw dotyczgce ztozono-
sci, jakosci, bezpieczenstwa oraz utraty specjalizacji. Dla bankéw oznacza
to konieczno$¢ bardzo selektywnego podejscia do rozwoju VAS oraz koncentra-
cji na funkcjach, ktére realnie wzmacniajg podstawowq wartosé aplikacji banko-

wej, zamiast jg komplikowad.
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Kluczowe wzorce i wnioski z odpowiedzi
otwartych

Analiza odpowiedzi otwartych jednoznacznie pokazuje, ze respondenci majg wysokie
i jasno zdefiniowane oczekiwania wobec roli banku w kontekscie ustug dodatkowych.
Najsilniej zarysowanym wzorcem jest postrzeganie banku jako instytucji zaufania,
a nie platformy agregujacej przypadkowe ustugi komercyjne. Uzytkownicy akceptujg
VAS-y pod warunkiem, ze sq one logicznie i merytorycznie powigzane z finansami

lub administracjq publiczng.
Ten sposdb myslenia bardzo dobitnie oddaje jedna z wypowiedzi respondentéw:

»Bank to instytucja ktéra powinna wzbudzac¢ zaufanie, kojarzy¢ sie z bezpieczeristwem
danych i przechowywanych depozytéw a nie tureckim straganem na ktérym kupie
sandalki, kran do tazienki i makaron. Dodane ustugi maja sens jesli ich domena wigze

sie z bankiem. Zatem ubezpieczenie tak, kupno Domestosa i wycieczki na Rodos nie.”

Drugim kluczowym watkiem jest krytyka jakosci wykonania (UX) ustug dodatkowych
dostepnych w aplikacjach bankowych. Respondenci czesto poréwnujqg je z aplikacjami
dedykowanymi i wskazujg na ich nizszqg funkcjonalnos¢, brak dopracowania oraz dtu-
gotfrwate problemy techniczne, ktére nie sq usuwane. Przyktadem sq uwagi dotyczgce

konkretnych wdrozen:

»,Czasami w aplikacjach bankowych sg rzeczy dodawane po macoszemu -
np. od ponad roku jest w IKO ewidentny bug przy funkcji ustawiania czasu
parkowania i nikt go nie poprawil. Albo zakup biletéw komunikacji jest

toporny wzgledem innych apek (dlaczego nie mozna zeskanowac¢ QR?).”

W odpowiedziach pojawia sie rowniez ambiwalentna potrzeba konsolidacji. Czes¢
uzytkownikéw chciataby ograniczy¢ liczbe aplikacji na telefonie i przenies¢ wybrane
funkcje do aplikacji bankowej, jednak jednoczesnie obawia sie przetadowania inter-
fejsuiutraty przejrzystosci. Ten lek czesto jest wzmacniany przez poréwnania do modeli

»wszystko w jednym” znanych z rynkéw azjatyckich:

»Ostatnie czego potrzeba w aplikacjach bankowych to dodatkowych funkcjonalnosci
typu zamawianie jedzenia albo telemedycyna. Nie zyjemy w Chinach, nie potrzebny
nam tu wechat. Takie podejScie zwicksza rozmiary apki, tworzy nowe obszary
zagrozen (nowe powierzchnie ataku, skomplikowanie apki), zmniejsza stabilnos¢

dzialania apki (wiecej feature to wiecej miejsc do zepsucia sie). Osobiscie uwazam

ze lepiej jakby nie zmienialo si¢ nic niz zeby byly wprowadzane takie bzdury.”

L\
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Jednoczesnie respondenci jasno artykutujg praktyczng motywacje do uproszczen,

szczegdlnie w kontekscie ptatnosci i zarzgdzania danymi kartowymi:

»Mam juz za duzo apek. Chcialabym mie¢ rowery miejskie i bilety na pociag
w apce bankowej by zredukowac liczbe apek, ktérym daje dane karty lub musze

je z gory zasili¢.”

W wypowiedziach pojawia sie takze postulat, aby banki koncentrowaty sie na swojej pod-
stawowej roli, czyli bezpiecznym zarzgdzaniu pieniedzmi, a innowacje rozwijaty gtéwnie
w tym obszarze. Respondenci pozytywnie odnoszg sie do przyktaddw dobrze zaprojek-

towanych funkcji finansowych, zwtaszcza zwigzanych z oszczedzaniem i samokontrolg;

»Mi brakuje jedynie opcji skarbonki, ktéra idzie na osobne konto i zeby nie dalo sie
z niej korzystac nie speliajac okreslonych przez siebie warunkéw. Obecnie w PKO
np. zalozysz skarbonke, ale ona jest powigzana z kontem, wiec to jest zupelnie

bez sensu. Polecam od siebie zbada¢ Mono Bank ukrainski i ich ustugi/ ‘side-questy’,

bo krélujg na pelnej, sa pomystowi i ludzie ich kochaja.”

Istotng barierqg adopcji VAS okazuje sie réwniez nawigacja i widocznosé ustug. Czesc
uzytkownikéw deklaruje brak opinii na temat ustug dodatkowych, poniewaz nie potrafi

ich tatwo odnalez¢ lub nie jest sSwiadoma ich istnienia:

»Nie mam zdania, poniewaz aplikacja bankowa stuzy mi tylko do wykonywania
przelewow/platnosci blikiem/sprawdzania salda, ale to jest spowodowane stabym
umiejscowieniem dodatkowych funkcji w aplikacji (...) bardzo nieintuicyjne jest

znalezienie tego.”

Na koniec pojawia sie takze obawa o ryzyko centralizacji funkcji w jednej aplikacji.
Respondenci wskazujqg, ze awaria aplikacji bankowej mogtaby oznaczad jednoczesng

utrate dostepu do wielu kluczowych ustug:

»Jesli wszystko bedzie w jednej aplikacji, to jej awaria bedzie duzym ryzykiem,
utratg wielu funkcji jednoczesnie. Wole zeby apka bankowa dotyczyla gléwnie
finansow, ew. przechowywanie rachunkoéw itp. dodatkowe ustugi dos¢ scisle

powiazane z finansami + ew. transport.”

~—  WNIOSKI \

Odpowiedzi otwarte jednoznacznie pokazujg, ze kluczem do sukcesu ustug dodatko-

wych w bankowosci mobilnej nie jest ich liczba, lecz jakos¢ wykonania, spéjnosé tema-
tyczna oraz bezbtedne doswiadczenie uzytkownika. Uzytkownicy oczekujqg, ze banki

bedqg rozwija¢ VAS-y w sposdb wzmacniajgcy ich role jako instytucji zaufania, a nie pro-

bowac konkurowadé z wyspecjalizowanymi aplikacjami lifestyle’owymi.

- /
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Kluczowe wnioski:

Bankowosé mobilna
a ustugi dodatkowe

0

miquido.com

Badanie pokazuje, ze uzytkownicy aplikacji bankowych sq dojrzatymi cyfrowo
konsumentami, intensywnie korzystajgcymi z bankowosci mobilnej,

ale jednoczesnie bardzo selektywnymi wobec ustug dodatkowych (VAS).
Aplikacja bankowa jest przez nich postrzegana przede wszystkim joko narzedzie
bezpiecznego zarzgdzania finansami oraz punkt dostepu do ustug publicznych

i tozsamosci cyfrowej, a nie jako uniwersalna platforma ,wszystko w jednym”.

Najwiekszg warto$¢ majg dla nich ustugi $cisle powigzane z finansami,
dokumentami i codziennymi obowigzkami, podczas gdy funkcje lifestyle’'owe

pozostajg niszowe i nie odpowiadajg masowym oczekiwaniom.

Respondenci na co dzien korzystajg z ekosystemu wyspecjalizowanych aplikacji
i wyraznie preferujq je wzgledem rozwigzan bankowych, wskazujgc na obawy
zwigzane z przecigzeniem funkcjami, spadkiem czytelnosci, nizszq jakosciqg
wykonania, bezpieczeristwem danych oraz centralizacjqg ryzyka w jednej
aplikacji. Jednoczesnie badanie ujawnia umiarkowany, warunkowy potencjat
rozwoju VAS w bankowosci mobilnej — pod warunkiem bardzo selektywnego
doboru ustug, doskonatej jakosci UX oraz spdjnosci z podstawowq rolg banku

jako instytucji zaufania.

-
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Nowa rola banku:

Stabilnos¢ jako fundament
ekosystemow VAS

Nina Koztowska

Socjolozka

{3 Niepewnos¢ jako nowy stan réwnowagi

Sektor finansowy wszedt w faze trwatej kumulacji ryzyk. Dzisiejsze kryzysy globalne -
zmienna geopolityka, cyberzagrozenia, transformacja technologiczna, zmiany
klimatyczne i napiecia spoteczne - nie zachodzq juz kolejno, lecz réwnoczesdnie, wza-
jemnie sie wzmacniajgc. Jak wskazuje Global Risks Report 2025 Swiatowego Forum
Ekonomicznego, swiat nie zmierza ku stabilizacji po okresie zaburzen - wchodzi

w dtugotrwaty stan podwyzszonej niepewnosci.

Dla bankéw oznacza to zmiane podstawowych zatozen strategicznych. Skraca sie
horyzont planowania, a zdolno$¢ do absorpcji wstrzgséw staje sie warunkiem dal-
szego rozwoju. Odpornos¢ operacyjna, technologiczna i organizacyjna przestaje byc
funkcjg pomocniczqg lub kosztem regulacyjnym. Staje sie kompetencjq strategiczng,

decydujgcg o zdolnosci banku do skalowania biznesu w niestabilnym otoczeniu.

& Stability as a Service: od kosztu regulacyjnego
do ustugi rynkowej

W warunkach trwatej niepewnosci stabilnosé przestaje by¢ wytgcznie wewnetrznym
wymogiem regulacyjnym - staje sie wartoscig rynkowq. Banki, jako element infra-
struktury krytycznej, dysponujg unikalng zdolnosciq zapewniania ciqggtosci dzia-
tania, bezpieczenstwa danych i przewidywalnosci ustug, co tworzy podstawe ramy

strategicznej stability as a service.

Regulacje takie jok DORA i NIS2 oraz rosngcy nadzér nad cyberodpornosciq czyniqg
te stabilno$¢ mierzalng i weryfikowalng. W efekcie zaufanie przestaje by¢ deklaracjq,
a staje sie potwierdzong kompetencjq operacyjng, ktérg klienci odczuwajqg jako kon-

trole, bezpieczenstwo i ciggtos¢ dostepu do ustug.

\
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W tym modelu bank nie sprzedaje bezpieczenstwa joko produktu, lecz zapewnia
je poprzez bezpieczne osadzanie codziennych aktywnosdci klienta w regulowanym
$rodowisku. Dla banku oznacza to mozliwosé przeksztatcenia obowigzku regulacyj-

nego w trwatq przewage konkurencyjnq i skalowalny zasdb relacji z klientem.

> Ekosystemy VAS jako mechanizm skalowania stabilnosci

Ustugi dodane (VAS) sg naturalnym mechanizmem monetyzacji stability as a service.
Nie petniq roli dodatku produktowego ani narzedzia taktycznego cross-sellu. Ich funk-
cjq jest osadzenie banku w realnych scenariuszach zycia klienta i zwiekszenie liczby

wartosciowych punktéw styku w bezpiecznym $rodowisku.

Integracja codziennych aktywnosci z aplikacjg bankowq przenosi je pod parasol sta-
bilnosci, odpowiedzialnosci i ciggtosci dziatania. Dla klienta oznacza to uproszczenie
doswiadczenia i ograniczenie ryzyka. Dla banku - czestszy kontakt, gtebszqg relacje
oraz dostep do wysokiej jakosci danych behawioralnych, zbieranych w kontekstach

wykraczajgcych poza samgq transakcje finansowaq.

VAS umozliwiajg bankowi przeniesienie relacji z klientem z poziomu sporadycznej
interakcji finansowej na poziom ciggtej obecnosci w kluczowych momentach dnia
codziennego. To przesuniecie zwieksza wartos¢ relacji, jako$¢ danych i odpornosc

modelu biznesowego, czynigc ekosystem, a nie produkt, gtdwnym nosnikiem przewagi.

/—CIMPLIKACJE STRATEGICZNE> \

Przyjecie perspektywy stability as a service wymaga zmiany sposobu myslenia
o strategii. Stabilnos¢ i cyberodpornos¢ powinny by¢ traktowane joko element
propozycji wartosci, a nie wytgcznie zaplecze operacyjne. Rozwdj VAS nalezy pro-

jektowac jako inwestycje w relacje i ekosystem, a nie jako zbiér odrebnych funkciji.

Réwnie istotna jest zmiana podejscia do miernikéw sukcesu. O powodzeniu stra-
tegii nie decyduje liczba wdrozen czy uzytkownikdw, lecz wskazniki pokazujgce
realng wartos$¢: czestotliwosé korzystania z ustug, retencja klientéw, gtebokosé

relacji oraz wptyw na odpornos$é¢ catego modelu operacyjnego.

- J
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Trendy spoteczne jako kompas
rozwoju VAS w bankowosci

Dominika Bedkowska
' Market Researcher

W tym rozdziale zebratysmy trendy spoteczne, ktére istotnie wptywajqg na to, jak uzyt-

Nina Koztowska

Socjolozka

kownicy korzystajg z aplikacji, ale przede wszystkim, jakich ustug mogqg oczekiwad
w przysztosci. Ponizsze zestawienie moze stanowi¢ kompas, ktéry nakieruje decy-
dentéw na problemy i potrzeby, ktérym chcg odpowiedzie¢ adekwatng ofertq ustug

o wartosci dodanej w nadchodzgcych latach.

Opieka senioralna - odpowiedz na Silver
Economy

Starzenie sie spoteczenstwa jest jednym z kluczowych megatrenddw demograficznych,
wptywajgcych na strukture potrzeb klientéw oraz sposdb korzystania z ustug finanso-
wych. Wraz ze wzrostem liczby oséb w wieku 60+ rosnie zapotrzebowanie na rozwig-
zaniag, ktére tgczqg bezpieczernstwo finansowe, zdrowie oraz wsparcie w codziennym

funkcjonowaniu.

Opieka senioralna nie oznacza wytgcznie ustug medycznych. Obejmuje ona szeroki
ekosystem potrzeb zwigzanych z samodzielnosciq, przewidywalnosciq kosztéw, bezpie-
czenstwem oraz relacjami z rodzing i opiekunami. W tym kontekscie banki mogq petnic¢

role zaufanego integratora ustug, wykraczajgc poza tradycyjne funkcje transakcyjne.
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Dodatkowe trendy ksztattujgce obszar opieki senioralnej
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Wellaging — dtuzsze, dobre zycie zamiast samej dtugowiecznosci

Wellaging oznacza koncentracje na jakosci zycia w starszym wieku. Kluczowe staje
sie zachowanie samodzielnosci, sprawnosci i kontroli nad codziennymi decyzjami,
a nie wytqgcznie wydtuzanie zycia. Seniorzy oczekujq rozwigzan, ktére upraszczajg

codzienne funkcjonowanie i zmniejszajq stres zwigzany z finansami i zdrowiem.

Medycyna regeneratywna i personalizacja swiadczen

Rozwdj medycyny spersonalizowanej i terapii dtugoterminowych zwieksza ztozo-
nos¢ opieki zdrowotnej oraz jej koszty. Rosnie potrzeba elastycznych modeli finanso-
wania, roztozonych w czasie i dostosowanych do indywidualnych potrzeb pacjenta,

co wptywa na oczekiwania wobec instytucji finansowych.

Chronicznie online - cyfryzacja i ryzyko izolacji

Seniorzy coraz czesciej korzystajg z kanatéw cyfrowych do zarzgdzania finansami
i zdrowiem. Z jednej strony zwieksza to dostepnos¢ ustug, z drugiej — podnosi ryzyko
wykluczenia cyfrowego, oszustw oraz izolacji spotecznej. Wartosciq staje sie potqcze-

nie prostych narzedzi cyfrowych z realnym wsparciem ze strony bliskich lub opiekundw.

Kryzys zdrowia psychicznego i rola zaufania

Osoby starsze, tak jak mtodsze pokolenia, doswiadczajg problemow zwigzanych
ze stresem, lekiem i samotnoscig. W tym kontekscie szczegdlnego znaczenia nabiera
poczucie bezpieczenstwa i zaufanie do instytucji. Bank, jako instytucja zaufania
publicznego, moze ogranicza¢ niepewnos¢ poprzez prosty interfejs, przewidywalne

procesy oraz spokojng, klarowng komunikacje.

Inteligencja kolektywna — synergia technologii i empatii

Rozwdj sztucznej inteligencji umozliwia analize danych i wczesne wykrywanie ryzyk,
jednak w opiece senioralnej technologia nie zastepuje cztowieka. Najwiekszg wartosé
przynoszg modele tgczgce automatyczng analize z nadzorem i empatiq ze strony

rodziny lub opiekundw.

Spoteczenstwo przewlekle chorych - potrzeba integracji zarzgdzania

Wzrost liczby chordb przewlektych powoduje, ze seniorzy muszq zarzgdzad wieloma
statymi wydatkami, terapiami i terminami. Pojawia sie potrzeba narzedzi, ktére inte-
grujq zarzgdzanie zdrowiem i finansami w jednym miejscu, zapewniajgc kontrole

i przewidywalnos¢é.
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Potencjalne ustugi dodane (VAS) w opiece senioralnej

Strategiczny kierunek rozwoju VAS w obszarze opieki senioralnej koncentruje sie na integracji ustug
finansowych z opiekq i zdrowiem. Aplikacja bankowa moze ewoluowa¢ w kierunku codziennego

centrum dowodzenia, ktdre wspiera senioréw w bezpiecznym i prostym zarzgdzaniu kluczowymi

obszarami ich funkcjonowania.

@
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Moduty teleopieki i zarzgdzania zdrowiem
Moduty te stanowig fundament potgczenia finanséw z codzienng opiekqg

i bezpieczenistwem.

Integracja z teleopiekqg

Wdrozenie funkcji SOS powigzanej bezposrednio z kontem seniora umozliwia szybki
i bezpieczny kontakt z rodzing lub centrum alarmowym w sytuacjach kryzysowych.
Rozwigzanie to wzmacnia poczucie bezpieczenstwa i zapewnia ciggtosé opieki, bez

koniecznodci korzystania z wielu oddzielnych aplikacji.

Inteligentne przypomnienia hybrydowe

Automatyczne powiadomienia tgczqce aspekty zdrowotne i finansowe, takie jak
terminy ptatnosci za leki, wizyty lekarskie czy sktadki ubezpieczeniowe wspierajg
jednoczesnqg kontrole zdrowia i wydatkéw. System moze proponowaé zintegrowane
dziatania (np. optac rachunek i zamdw eRecepte), redukujgc obcigzenie poznawcze

i wspierajgc koncepcje wellaging.

Opiekun finansowy (Financial Caregiver)
Opiekun finansowy to ustuga wzmacniajgca zaufanie miedzypokoleniowe

i ograniczajgca ryzyko oszustw lub dezorientacji finansowe;.

Transparentne wsparcie w zarzqgdzaniu finansami

Za wyrazng zgodgq seniora, cztonkowie rodziny lub zaufani opiekunowie mogg moni-
torowac wybrane aspekty finanséw. Funkcja obejmuje pasywng obserwacje fransakgji,
alerty o nietypowych lub wysokich ptatnosciach oraz ustalanie limitéw bezpieczer-

stwa, bez odbierania seniorowi kontroli nad srodkami.

Modut detekcji anomalii

Rozwigzanie oparte na sztucznej inteligencjii analityce behawioralnej analizuje wzorce
transakcyjne i identyfikuje odstepstwa mogace wskazywaé na oszustwo, wytudzenie
lub dezorientacje. Alerty mogq by¢ kierowane zaréwno do seniora, jak i do uprawnio-

nego Opiekuna Finansowego, zwigkszajgc poziom ochrony.
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EV finance i integracja elektromobilnosci

Rozwdj ekologicznego transportu i elektromobilnosci prowadzi do dynamicznego wzrostu

wykorzystania pojazdéw elektrycznych (EV). Elektromobilno$¢ zmienia nie tylko sposdb

przemieszczania sig, ale takze model ponoszenia kosztéw ftransportu, ktdre coraz czesciej majg

charakter rozproszony, cykliczny i obstugiwany cyfrowo.

Aplikacje mobilne stajqg sie gtéwnym narzedziem zarzgdzania mobilnoscig: umozliwiajg dostep

do ustug wspdtdzielonych, lokalizowanie i obstuge infrastruktury tadowania oraz rozliczanie

kosztéw uzytkowania. W efekcie rosnie oczekiwanie, ze aplikacja bankowa bedzie zintegrowana

z tym ekosystemem i przejmie role centralnego punkfu zarzgdzania finansami mobilnosci klienta.

Trendy skltadajgce sie na elektromobilnosé:

R

o
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Dekarbonizacja - finansowanie niskoemisyjnego transportu
Dekarbonizacja odnosi sie do systemowego ograniczania emisji CO? poprzez
zastepowanie paliw kopalnych alternatywnymi zrédtami energii. W praktyce
oznacza to rosngce wsparcie regulacyjne i spoteczne dla pojazddw elektrycznych
oraz infrastruktury tadowania. Dla klientéw barierq pozostaje jednak koszt wejscia

oraz ztozonos¢ finansowania nowych technologii.

Reindustrializacja — rozwéj nowych technologii mobilnosci
Reindustrializacja koncentruje sie na odbudowie i modernizacji przemystu w oparciu
o innowacyjne technologie, w tym elektromobilnos¢. Obejmuje to zaréwno produkcje
pojazddéw EV, jak i rozwdj infrastruktury tadowania, systemdw zarzgdzania flotq czy
zaawansowanych rozwigzan ubezpieczeniowych. Z perspektywy uzytkownika konco-

wego oznacza to pojawienie sig nowych kategorii wydatkéw i potrzeb finansowych.

Regeneratywne miasta — transformacja transportu miejskiego
Koncepcja regeneratywnych miast zaktada projektowanie przestrzeni miejskich

w sposdb sprzyjajgcy zdrowiu mieszkarcéw oraz ograniczajgcy negatywny wptyw
na $rodowisko. Elektromobilno$¢ i mikromobilnosé (rowery, hulajnogi) sq kluczowymi
elementami tej transformacji, prowadzgc do wzrostu liczby krétkich, czestych trans-

akcji zwigzanych z tfransportem miejskim.

Spoteczenstwo hybrydowe - integracja cztowieka i technologii
Spoteczenstwo hybrydowe to wspdtistnienie ludzi i autonomicznych systemow,
technologicznych (takich jak aplikacje do tadowania EV, systemy zarzgdzania flotq
czy ubezpieczenia oparte na danych telematycznych), w ktérym ptatnosci i decyzje

finansowe coraz czesciej odbywajqg sie automatycznie, bez udziatu uzytkownika.
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Potencjalne ustugi dodane w obszarze elektromobilnosci

Strategiczny kierunek rozwoju VAS w obszarze elekiromobilnosci polega na integragji

finansowania, ptatnosci i ustug partnerskich w ramach jednej aplikacji bankowej. Celem jest

uproszczenie zarzgdzania kosztami mobilnosci oraz ograniczenie barier wejscia w niskoemisyjne

formy transportu.
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Finansowanie elektromobilnosci
Moduty te odpowiadajg na potrzebe szybkiego i dostepnego finansowania

pojazddw oraz infrastruktury zwigzanej z elektromobilnosciq.

Kredyty i leasing EV w aplikacji

Uproszczone $ciezki kredytowe i leasingowe dedykowane pojazdom elektrycznym,
dostepne bezposrednio w aplikacji bankowej. Proces decyzyjny i zawarcie umowy
mogq by¢ realizowane w petni cyfrowo, w modelu end-to-end, bez koniecznosci

angazowania dodatkowych kanatéw kontaktu.

Ubezpieczenia mobilnosci w krétkiej sciezce zakupowej
Mozliwos¢ zakupu ubezpieczen pojazddw elektrycznych oraz ustug mikromobilno-
$ci (rowery, hulajnogi) w modelu 2-kliknie¢. Rozwigzanie to odpowiada na potrzebe

natychmiastowej ochrony i minimalizuje tarcie transakcyjne.

Integracja ptatnosci i ustug mobilnosci
Moduty te koncentrujq sie na automatyzacji rozliczen i gtebokiej integracji

z partnerami ekosystemu elektromobilnosci.

Ptatnosé w tle za tadowanie i ustugi mobilnosci

Integracja aplikacji bankowej z systemami zarzgdzania stacjami tadowania oraz
ustugami wspdtdzielonej mobilnosci. Ptatnosci realizowane sg automatycznie z konta
bankowego, bez koniecznosci kazdorazowego potwierdzania transakeji, co upraszcza

korzystanie z ustug i zwieksza wygode uzytkownika.
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Nowa definicja rodziny i hub finansowy -
pet services

Zmiany demograficzne i spoteczne, w tym spadek dzietnosci oraz ostabienie trady-
cyjnych wiezi miedzypokoleniowych, prowadzqg do przedefiniowania modelu rodziny.
Coraz czesciej zwierzeta domowe petniq role petnoprawnych cztonkéw gospodarstw

domowych, a relacja z pupilem ma istotny wymiar emocjonalny i organizacyjny.

Zmiana ta znajduje odzwierciedlenie w rosngcym popycie na wyspecjalizowane ustugi
dla zwierzagt, w tym ustugi cyfrowe. Dynamicznie rozwijajq sie rozwigzania takie jak
teleporady weterynaryjne, monitoring zdrowia zwierzqgt z wykorzystaniem smart akce-
soriéw oraz dedykowane platformy i spotecznosci. Zjawisko to tworzy nowy obszar
potrzeb finansowych i operacyjnych, ktéry dotychczas pozostawat poza gtéwnym

obszarem zainteresowania bankdw.

Nowe modele rodziny — emocjonalny kapitat i lojalnosé

Trend nowych modeli rodziny odnosi sie do rosngcego znaczenia relacji emocjonal-
nych poza klasyczng strukturg rodzinng. W praktyce oznacza to, ze wydatki zwigzane
ze zwierzetami domowymi sqg postrzegane nie jako koszty fakultatywne, lecz jako staty

i istotny element budzetu gospodarstwa domowego.

Dla bankéw oznacza to mozliwosé budowania relacji z klientfem w obszarze o wyso-
kim poziomie zaangazowania emocjonalnego. Ustugi dedykowane zwierzetom mogq
sta¢ sie naturalnym elementem rozszerzania funkgcji aplikacji bankowej w kierunku

hubu zycia codziennego, tgczgcego potrzeby finansowe z organizacjq codziennych

wydatkéw i ustug.
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Potencjalne ustugi dodane (VAS) w pet services

Strategiczny kierunek rozwoju VAS w tym obszarze koncentruje sie na integracji zarzgdzania
finansami z potrzebami zwigzanymi z posiadaniem zwierzecia. Aplikacja bankowa moze petni¢

role centralnego punktu dostepu do oszczedzania, ptatnosci oraz ustug partnerskich.

Finansowanie i oszczedzanie na potrzeby pupili
Moduty te odpowiadajg na cykliczne oraz nieprzewidziane wydatki

zwigzane z opiekg nad zwierzeciem.

Konto oszczednosciowe , PetFund”

9 Dedykowane konto oszczednosciowe z mechaniznem automatycznych mikrowptat,
przeznaczone na finansowanie kosztdw weterynaryjnych, karmy lub wyposazenia.
Rozwigzanie moze by¢ rozszerzone o oferty rabatowe partneréw, wspierajgc syste-

matyczne oszczedzanie w ramach ekosystemu.

Marketplace ustug dla zwierzqt
q%b Zintegrowany w aplikacji bankowej marketplace obejmujgcy ubezpieczenia, ustugi
opieki na czas wyjazddw, subskrypcje karmy oraz akcesoria. Bank petni role agrega-

tora i zaufanego posrednika, upraszczajgc dostep do rozproszonych ustug.

Ustugi weterynaryjne i opiekuncze

Integracja ustug zdrowotnych i finansowych w jednym $rodowisku cyfrowym.

— Teleporady weterynaryjne
KZ Mozliwosé realizacji konsultacji weterynaryjnych bezposrednio z poziomu aplikagji
bankowej. Proces obejmuje zaréwno ptatnosé, jok i dostep do ustugi, co ma szcze-

gdlne znaczenie w sytuacjach nagtych.

Platnosci ratalne za leczenie

=
EEE Udostepnienie rozwigzan typu BNPL lub mikrokredytow umozliwiajgcych finansowa-
nie wysokich, nieplanowanych kosztéw leczenia weterynaryjnego bez koniecznosci
angazowania zewnetrznych kanatéw finansowania.
L 4
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Kultura natychmiastowosci i ekonomia
wspodtdzielenia

Kultura natychmiastowosci odnosi sie do rosngcego oczekiwania, ze ustugi i produkty bedq dostepne
Jfu i teraz’, bez diugiego procesu decyzyjnego i formalnosci. Zjawisko to jest szczegdlnie widoczne
w obszarze transportu, dostaw oraz ustug lokalnych realizowanych na zgdanie (on-demand).
Kultura natychmiastowosci jest silnie powigzana z ekonomiqg wspdtdzielenia, kidra opiera sie

na elastycznym wykorzystaniu zasobdw oraz krétkoterminowym dostepie zamiast wtasnosci.

Zmiany fe wptywajg na sposdb, w jaki klienci dokonujg ptatnosci, rozliczajg sie miedzy sobg oraz
korzystajg z finansowania krétkoterminowego, tworzgc nowe oczekiwania wobec bankowych

ustug dodanych.

Trendy sktadowe w ramach kultury natychmiastowosci:

Niestabilnos¢ rynku pracy - finansowanie elastycznosci

% Rosngca popularnosc pracy dorywczej i elastycznych form zatrudnienia
(gig economy) prowadzi do nieregularnych przeptywdéw dochoddw. Klienci
funkcjonujgcy w tym modelu potrzebujq rozwigzan finansowych, ktére pozwalajqg

im szybko reagowac na biezgce potrzeby, niezaleznie od momentu wptywu srodkdw.

Hiperlokalnosé - integracja z lokalnym ekosystemem

@ Hiperlokalno$¢ oznacza realizacje potrzeb w konkretnym miejscu i czasie, czgsto
z udziatem lokalnych dostawcdw ustug. Ustugi on-demand, takie jak transport,
sprzgtanie czy dostawy jedzenia, sq z natury osadzone w lokalnym kontekscie,

co zwieksza znaczenie prostych i zaufanych kanatéw dostepu.
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Potencjalne VAS-y dla kultury natychmiastowosci

Strategicznym kierunkiem rozwoju VAS w tym obszarze jest uczynienie aplikacji bankowej

bramg dostepu do ustug on-demand i narzedziem upraszczajgcym rozliczenia w ramach

ekonomii wspodtdzielenia.

<\

Marketplace ustug natychmiastowych

Rezerwacja i ptatnos¢ w 1-klikniecie

Ustugi realizowane na zgdanie, takie jak sprzgtanie, drobne naprawy czy opieka
nad dzie¢mi lub seniorami, powinny by¢ mozliwe do zamédwienia i optacenia
bezposrednio w aplikacji bankowej, z maksymalnym ograniczeniem liczby krokéw

transakcyjnych.

Kuratela zaufania
Bank moze petni¢ role kuratora, weryfikujgc i uwiarygadniajgc dostawcdw ustug
on-demand dostepnych w marketplace. Jest to szczegdlnie istotne w przypadku

ustug lokalnych i mniej sformalizowanych, gdzie zaufanie odgrywa kluczowq role.

Rozliczenia grupowe i natychmiastowe

« Natywna funkcja Group Payment
Funkcja umozliwiajgca szybkie rozliczenia pomiedzy uzytkownikami w przypadku
wspdlnych wydatkdw, takich jok przejazdy, zamdwienia jedzenia czy wynajem

krétkoterminowy.

« Integracja z ptatnosciami P2P
Petna integracja z mechanizmami ptatnosci typu Person-to-Person, umozliwia-
jaca natychmiastowy podziat kosztéw i szybkie przelewy pomiedzy uzytkowni-

kami aplikacji.
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Dobrostan — VAS w stuzbie dtugowiecznosci

Wellness i dgzenie do dtugowiecznosci staty sie elementem codziennych praktyk, szczegdlnie

wéréd mtodszych grup demograficznych (Millenialsi, Gen Z). Zdrowie jest coraz czesciej

postrzegane jako proces, ktéry mozna mierzy¢, optymalizowaé i planowad dtugoterminowo.

Aplikacje mobilne oraz urzgdzenia wearable umozliwiajg biezgce monitorowanie aktywnosci

fizycznej, snu czy diety, zwiekszajgc swiadomos¢ wiasnego stylu zycia.

W tym kontekscie rosnie znaczenie rozwiqzan, ktére tqczqg dziatania prozdrowotne

z planowaniem finansowym i dtugoterminowym zabezpieczeniem przysztych potrzeb.

%

€k
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Dobrostan - holistyczne podejscie do jakosci zycia

Trend dobrostanu odnosi sie do catosciowego postrzegania jakosci zycia,
obejmujqcego zdrowie fizyczne, psychiczne oraz codzienne nawyki. Nie ogranicza
sie on do reagowania na problemy, koncentrujgc sie na profilaktyce i rownowadze
w dtugim horyzoncie czasowym. W tym ujeciu finanse stajq sie jednym z elemen-

téw wspierajgcych stabilnos¢ i poczucie kontroli nad codziennym funkcjonowaniem.

Eliminacja starosci — finansowy wymiar dtugowiecznosci

Trend eliminacji starosci obejmuje rozwdj nauki i technologii ukierunkowanych

na opdznianie proceséw starzenia oraz wydtuzanie okresu sprawnosci.

Zjawisko to wigze sie z rosngcymi kosztami przysztych terapii, opieki zdrowotnej

i rozwigzan medycznych, ktére wymagajg wczesniejszego i bardziej swiadomego

planowania finansowego.

Human-like Al - personalizacja i motywacja

Human-like Al odnosi sie do rozwoju systemdw sztucznej inteligencji zdolnych do
bardziej naturalnej, kontekstowej interakeji z uzytkownikiem. W obszarze zdrowia

i finanséw umozliwia to tworzenie spersonalizowanych rekomendacji oraz komuni-
kacji, ktéra jest bardziej zrozumiata, angazujgca i dostosowana do indywidualnych

celdw oraz stylu zycia uzytkownika.
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Potencjalne value added services (VAS) w obszarze

wellbeing

Aplikacja bankowa moze tqczyé zarzgdzanie finansami z motywacjq prozdrowotng, tworzgc

spojny punkt kontaktu dla dziatan zwigzanych z codziennym zdrowiem i dtugoterminowym

planowaniem.

o
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Finansowe mechanizmy motywacyjne
Rozwigzania integrujgce aktywnos¢ finansowq z dziataniami

prozdrowotnymi.

Zdrowotne cashbacki
Zwroty lub bonusy za wydatki zwigzane z profilaktykq i zdrowym stylem zycia, takie

jak karnety sportowe, zajecia fitness czy produkty wspierajgce zdrowe nawyki.

Integracja pay & track
Powigzanie konta bankowego z aplikacjami fitness lub urzgdzeniami monitorujgcymi
aktywnoéé. Osigganie okreslonych celéw zdrowotnych moze by¢ nagradzane punk-

tami lojalno$ciowymi lub bonusami finansowymi.

Oszczedzanie celowe i longevity goal
Moduty wspierajgce dtugoterminowe przygotowanie finansowe

na potrzeby zwigzane ze zdrowiem i dtugowiecznoscia.

Konto oszczednosciowe typu longevity goal
Automatyczne odktadanie srodkéw na przyszte wydatki zdrowotne, terapie

medyczne lub opieke w pdzniejszym wieku.

Rekomendacje ubezpieczeniowo-zdrowotne
Dopasowanie ofert ubezpieczeniowych do stylu zycia klienta, z wykorzystaniem
danych o aktywnosci (za zgodqg uzytkownika), w celu lepszego zabezpieczenia

dtugoterminowego.
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Era deficytu — VAS w optymalizacji kosztéw
energii

Rosnqgce koszty energii i podstawowych produktéw, wynikajgce z globalnych kryzyséw surow-
cowych i energetycznych, wprowadzajg gospodarstwa domowe w tzw. ere deficytu. W tym
kontekscie kluczowe staje sie aktywne zarzgdzanie kosztami, optymalizacja zuzycia zasobdw
oraz dgzenie do wiekszej niezaleznosci energetycznej. Coraz wiekszqg role odgrywajg narze-
dzia cyfrowe umozliwiajgce biezgce monitorowanie zuzycia energii i analize rachunkdw. Banki,

jako instytucje zarzgdzajgce finansami gospodarstw domowych, mogg w naturalny sposdb

wbudowac sie w ten proces.

W ramach tego trendu mozna wyrézni¢ nastepujqce zjawiska:

Samowystarczalnos¢ — dgzenie do autonomii energetycznej

Trend samowystarczalnosci odnosi sie do rosngcej potrzeby uniezalezniania sie

od zewnetrznych dostawcdw energii. Kryzysy energetyczne oraz zmiennosé cen
przyspieszajq zainteresowanie odnawialnymi zrédtami energii, takimi jak fotowol-
taika czy pompy ciepta, zaréwno wsérdd wiascicieli doméw, jak i mniejszych wspdl-

not mieszkaniowych.

Deindustrializacja — presja na redukcje kosztéow

Zjawisko deindustrializacji, powigzane z rosngcymi kosztami surowcdow i energii,
przektada sie bezposrednio na wzrost rachunkéw ponoszonych przez gospodar-
stwa domowe. W efekcie klienci coraz czesciej analizujg swoje wydatki na media,

poszukujg obszaréw nadmiernego zuzycia oraz poréwnujq koszty w czasie,

oczekujgc narzedzi wspierajgcych takie decyzje.
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Potencjalne value added services (VAS) w optymalizaciji
kosztéw energii

Aplikacja bankowa moze petni¢ role centralnego punktu zarzgdzania finansami domowymi,

rozszerzajqc swoje funkcje o obszar monitorowania i optymalizacji kosztéw energii.

Smart bills i monitoring zuzycia
Moduty integrujgce dane o zuzyciu mediéw z historig transakcji bankowych

pozwalajqg klientom na lepsze zrozumienie struktury kosztéw statych.

Integracja Smart Bills

Umozliwia dostep do rachunkéw, historii rozliczen oraz poréwnan zuzycia w réznych

okresach, w tym w ujeciu miesigcznym lub sezonowym.

Analityka oszczednosciowa

I | Pozwala identyfikowadé wzorce podwyzszonego zuzycia oraz prognozowad przyszte

koszty, wspierajgc podejmowanie decyzji ograniczajgcych wydartki.

Finansowanie i motywacja OZE
Ustugi finansowe mogqg wspierac¢ inwestycje w rozwigzania zwiekszajgce

efektywnos¢ energetyczng gospodarstw domowych.

_ Kredyt OZE w uproszczonej sciezce
_‘?ﬁ Umozliwia szybkie finansowanie instalacji odnawialnych zrédet energii bez

koniecznosci przechodzenia przez ztozone procesy formalne.

Programy lojalnosciowe EKO
@ Mogqg premiowac dziatania zwigzane z poprawq efektywnosci energetycznej, takie
jak audyty energetyczne, zakup rozwigzan smart home czy inwestycje w technologie

energooszczedne.

\
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Inkluzywnosé finansowa — VAS w odpowiedzi

na luki ekonomiczne

Inkluzywno$¢ finansowa odnosi sie do dziatarn zmierzajgcych do ograniczania nieréwno-

$ci ekonomicznych wynikajgcych z czynnikéw spotecznych, dochodowych i demograficznych.

Wraz z pogtebiajgcymi sie dysproporcjami spoteczno-ekonomicznymi rosnie znaczenie narze-

dzi, ktére umozliwiajg szerszym grupom klientéw dostep do wiedzy, produktéw i mechanizmdw

budowania bezpieczeristwa finansowego.

Banki, aspirujgc do roli Hubu zycia codziennego, mogqg odpowiadad na te wyzwania poprzez

rozwdj ustug dodanych wspierajgcych edukacje finansowq, planowanie dtugoterminowe oraz

stopniowe zwigkszanie sprawczosci ekonomicznej klientéw.

®
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Nieréwnosci spoteczno-ekonomiczne i luki dochodowe

Narastajgce nieréwnosci spoteczno-ekonomiczne prowadzqg do istotnych réznic

w dostepie do zasobdw, wiedzy finansowej i technologii. Utrzymujgce sie luki
ptacowe oraz nizsze dochody w okreslonych grupach spotecznych przektadajq sie

na ograniczong zdolnos$¢ do akumulagji kapitatu oraz mniejszg odpornosé finansowg.

Kryzys demokracji i indywidualizacja zabezpieczen

Spadek zaufania do instytucji publicznych, w tym do dtugoterminowej stabilnosci
systemdw emerytalnych, wzmacnia potrzebe samodzielnego budowania zabez-
pieczen finansowych. Coraz wieksza odpowiedzialnos¢ za przysztosé ekonomiczng
przenosi sie na jednostke, co zwieksza znaczenie narzedzi wspierajgcych oszcze-

dzanie i planowanie dtugoterminowe.

Wyzwania inwestycyjne i budowanie pewnosci decyzyjnej

Grupy narazone na wykluczenie finansowe rzadziej uczestniczg w rynku inwesty-
cyjnym i czesciej wybierajg zachowawcze formy oszczedzania. Barierg jest nie tylko
poziom dochoddw, lecz takze brak pewnosci decyzyjnej, obawa przed ryzykiem

oraz ograniczone zrozumienie mechanizmdw inwestycyjnych.
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Potencjalne VAS-y wspierajqce inkluzywno$¢ finansowqg

Aplikacja bankowa moze petni¢ role narzedzia wspierajgcego stopniowe budowanie autonomii
finansowej poprzez potgczenie edukacji, prostych mechanizmdw dziatania i dostepu do nowych

form akumulacji kapitatu.

Spersonalizowana edukacja finansowa

Integracja tresci edukacyjnych dostosowanych do poziomu wiedzy i sytuacji klienta,
w tym materiatéw rozwijanych przez wyspecjalizowanych partneréw. Przyktadem
sq grywalizowane moduty edukacyjne koncentrujgce sie na negocjacjach wyna-
grodzenia, planowaniu kariery, czy podstawach inwestowania, ktére pomagajg

redukowac lek przed decyzjami finansowymi i wzmacniajg poczucie sprawczosci.

Demokratyzacja dostepu do aktywow

Dg Rozwdj rozwigzarn umozliwiajgcych udziat w akumulacji majgtku przy
nizszym progu wejscia, np. poprzez frakcyjng wtasnosé¢ aktywoéw. Modele takie
jak Homeshare, dzielgce nieruchomosci na udziaty wartosciowe, pokazujg mozli-

wosc¢ stopniowego wigczania grup dotychczas wykluczonych w proces budowania

majatku i dywersyfikacji portfela.
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Przyktady Value Added Services
(VAS) w ekosystemie '

OBSZAR VAS (TREND)

NAZWA APLIKAC]I

FUNKCJA

Opieka Senioralna

EV Finance / Mobilno$é¢

Pet Economy

Kultura

Natychmiastowosci

SeniorApp (PL)

Lime, Bolt

Blinkee (PL)

PlugShare

Pitupitu (PL)

PetDiary

Uber, Bolt

Glovo, Uber Eats

Airbnb

Platforma cyfrowa do zamawiania
pomocy domowej, opieki dla senio-

réw i wsparcia w codziennym zyciu.

Ustugi wynajmu hulajnég i rowerdw
elektrycznych na minuty
(wspdtdzielona mobilnosc).

Lokalna ustuga wynajmu skuteréw
i hulajnég elektrycznych na minuty.

Globalna mapa stacji tadowania EV

z dostepnoscig w czasie rzeczywistym.

Spotecznos¢ wiascicieli zwierzat
domowych do wymiany opieki
i porad.

Cyfrowa ksigzeczka zdrowia pupila
z automatycznymi przypomnieniami

o szczepieniach i wizytach.

Platformy transportu na zgdanie
(on-demand), umozliwiajgce szybkie

zamawianie takséwek i carpoolingu.

Ustugi on-demand do natychmia-
stowej dostawy jedzenia i zakupdw.

Globalna platforma ekonomii
wspodtdzielenia do wynajmu mieszkan
i pokoi od osdb prywatnych.

miquido.com
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Przyktady Value Added Services
(VAS) w ekosystemie *

OBSZAR VAS (TREND)

NAZWA APLIKAC]I

FUNKCJA

Wellbeing /
Dtugowiecznos¢

Era Deficytu /
Oszczednosci

Inkluzywnosé
Finansowa

Fitbit / Google Fit

MyFitnessPal,
Fitatu (PL)

Moje PGE

MGdj licznik (Energa)

Yourjuno

Homeshare

Aplikacje do monitorowania
aktywnosci fizycznej, krokéw i tetna,
zintegrowane z urzgdzeniami

wearable.

Dzienniki kalorii i narzedzia
do planowania diet oraz sledzenia

makrosktadnikdw.

Aplikacja umozliwiajgca
monitorowanie zuzycia prgdu,
przeglad rachunkéw i poréwnanie
okresdw rozliczeniowych.

Narzedzie do $ledzenia zuzycia
energii elektrycznej z doktadnosciq

do godziny i podziatem na taryfy.

Zgrywalizowana platforma
edukacji finansowej ukierunkowana
na budowanie pewnosci finansowej

w grupach deficytowych.

Platforma frakcyjnych inwestycji

w nieruchomosci, umozliwiagjgca
zakup matych udziatéw

i demokratyzacje inwestowania

w nieruchomosci.

miquido.com

43

\



http://www.miquido.com/
https://www.miquido.com/

Dzien z zycia uzytkownika: petna integracja

ustug VAS

Harmonogram przedstawia, w jaki sposéb super-aplikacja bankowa tgczy finanse,

zdrowie, mobilno$¢, opieke oraz inwestycje, zwiekszajgc zaangazowanie (engagement)

i ARPU poprzez kontekstowe VAS.
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INTERAKCJA W SUPER-APLIKAC]I | KORZYSC VAS

Uzytkownik sprawdza saldo konta. Al-asystent

kontekstowo przypomina o teleporadzie mamy i umozliwia
natychmiastowe optacenie jej rachunku.

Rezerwacja teleporady dietetycznej w ramach

pakietu korzysci bankowych. Ptatnos$¢ realizowana jest automatycznie
i bezpiecznie z konta.

Zakup biletu miesiecznego na komunikacje
miejskq. Aplikacja proponuje alternatywe mobilnosci: zintegrowany
abonament (framwaj + hulajnoga) w ramach EV Finance.

Wypozyczenie hulajnogi miejskiej; ptatnosé

odbywa sie w tle. Aplikacja wyswietla statystyke zaoszczedzonego
CO2 wzgledem jazdy samochodem (ESG/EV Finance).

Alert kontekstowy: Twdj rachunek za energie
wtasnie sie pojawit — optaci¢? Natychmiastowa akceptacja ptatnosci
jednym kliknieciem.

Pies idzie do groomera (rezerwacja wykonana

w super-apce). Bank proponuje uruchomienie subkonta PetFund
i kontekstowo przypomina o zblizajgcym sig terminie szczepienia.

Powiadomienie push od partnera eco-food: -20%

na lunchboxy. Uzytkownik finalizuje zamdwienie, a cashback zostaje
zaksiegowany na koncie.

Uzytkownik kupuje buty online. Super-aplikacja

oferuje opcje BNPL (Buy Now, Pay Later): zaptac za zakup pdzniej
w 4 ratach 0%.

Al-asystent natychmiast dostosowuje plan

oszczednosciowy: automatycznie przesuwa 50 zt mniej na cel
Wakacje, aby zbilansowa¢ biezgcy wydatek.
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20:30

Wejécie na sitownie z wykorzystaniem integracji

bankowej aplikacji z fitness pass. Aktywnos$¢ automatycznie zapisuje
sie w systemie, a dane wspierajqg personalizacje benefitow.

(__mechanizmy MoTYwACYINE ) Powiadomienie o nagrodzie: Za dzisiejszq
aktywnos$é +20 punktéw longevity — wymien je na cashback albo
bilety do kina.

Otrzymanie w super-apce raportu zuzycia energii

za tydzien: Twoje rachunki wzrosty o 12%. Chcesz sprawdzi¢, jak
obnizy¢ koszty?

Uzytkownik dotgcza do programu EcoRewards:

zbiera punkty za kupowanie produktéw ekologicznych i wymienia
je na cashback w aplikagji.

( mkwzywnosc rinansowa ) Uzytkownik przechodzi modut inwestowania
i zbiera kolejne punkty w aplikacji edukacji finansowej, rozwijajgc

wiedze poprzez krétkie lekcje i praktyczne symulacje rynkowe.

(" pemokrayzacjainwesTyc)l ) Uzytkownik sprawdza mozliwosci inwestycji

w udziaty frakcyjne w nieruchomosciach, analizujgc potencjalne zyski
i prég wejscia dostosowany do mniejszego kapitatu.
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Eksperci o strategii VAS:
Whnioski z pierwszej linii sektora

Raport branzowy oparty na analizie rynku fo tylko wycinek rzeczywistosci. Aby w petni
zrozumie¢ dynamike zmian, niezbedne jest spojrzenie na rynek oczami tych, ktérzy
ksztattujg go na co dzien. Dlatego do wspdttworzenia tej publikacji zaprosilismy liderdw

z czotowych bankdéw i fintechéw dziatajgcych w Polsce.

W tej czedci raportu oddajemy gtos ekspertom z PKO Banku Polskiego, Banku Pekao,
Revolut, ZEN oraz PayPo. Ich eseje i wywiady to unikalny wglgd w zaplecze wdrazania

ustug dodatkowych.

Dowiesz sie z nich:

2 g

Jakie sqg realne koszty i bariery Gdzie przebiega granica
przy wdrazaniu nowych funkgji miedzy ,uzytecznosciq”
(nie tylko technologiczne). a ,przetadowaniem” aplikac;ji.
L ~
Jak giganci rynku Jakie nowe trendy stajq sie
mierzq sukces VAS-dw. nowym polem bitwy

o lojalnos¢ klienta.

To perspektywa z pierwszej linii frontu - od cyfrowych ekosystemow budowanych

globalnie, po strategiczne podejscie najwiekszych instytucji finansowych w kraju.

Zapraszamy do lektury gltoséw ekspertow.
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Stefan Bogucki
Communications Manager, ReVOIUt

Revolut w Polsce i CEE

Dotqczyt do Revolut 1 czerwca 2018 r. Odpowiada za dziatania komunikacyjne
zwigzane z wejsciem i rozwojem Revolut na rynku polskim oraz budowe marek
Revolut Bank, Revolut Business, Revolut Mobile, Revolut Kids & Teens w Polsce

i w krajach regionu CEE.

Posiada 20 lat doswiadczenia w komunikacji na rzecz spétek z sektora tech
i finanséw. Zanim dotqczyt do Revolut byt konsultantem PR w H+K Strategies,

obecnie Burson (2 lata), a wczesniej m.in. w Grayling Poland (5 lat).

Jest absolwentem programu MBA Szkoty Biznesu Politechniki Warszawskiej,
socjologii w SGGW, prawa spétek i relacji inwestorskich w SGH. Studiowat
i pracowat w Belgii, na Uniwersytecie w Gandawie oraz w kwaterze gtéwnej
NATO w Brukseli.

Codzienny ekosystem ustug — zaufany,
spersonalizowany i zdywersyfikowany

Revolut w ciggu ostatnich 10 lat przeszedt ewolucje — od narzedzia dla globtroterow
dojednejznajbardziej kompleksowych aplikacji finansowych w Europie. Zaczynalismy
od jednej funkcji: korzystnego przewalutowania i miedzynarodowych przelewdw.
Dzi$ nasza oferta obejmuje produkty inwestycyjne, ptatne plany, ustugi telekomuni-
kacyjne, codzienng bankowosc¢ i wiele innych — wtasnie te elementy, ktére w tradycyj-

nej bankowosci okreslane sqg jako VAS, czyli ustugi o wartosci dodane;.

Tyle, ze w naszym przypadku granica miedzy core a VAS jest rozmyta — dla jednych
kluczowe bedqg inwestycje, dla innych Revolut Mobile, a jeszcze dla innych - BLIK
czy konto dla dzieci. To klient definiuje, co jest dodatkiem, o co podstawg. Dla nas
najwazniejsze jest jedno: tworzyé ekosystem ustug, ktéry jest maksymalnie przy-
datny, spoéjny i elastyczny - niezaleznie od tego, na jakim etapie zycia, czy w jakim

kraju znajduje sie uzytkownik.
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Zdywersyfikowane przychody jako fundament nowoczesnej
bankowosci

Ostatnia dekada nauczyta nas, ze przewidywalnosc to luksus. Pandemia, Brexit, wojna,
zmiany regulacyjne - to wszystko uswiadomito nam, ze kluczowa dla stabilnosci firmy
jest dywersyfikacja strumieni przychodéw. W odrdznieniu od tradycyjnych bankdéw
nie opieramy sie tylko na kredytach i depozytach. Nasze zrédta przychoddw to takze
ptatne plany subskrypcyjne, dochdd z interchange, produkty inwestycyjne, ale tez
obszary takie jak telekomunikacja (Revolut Mobile) czy eCommerce (Revolut Pay).
To nie tylko strategia biznesowa - to réwniez sposdb na redukcje ryzyk systemowych

i operacyjnych.

Jak selekcjonujemy i wdrazamy VAS-y?

Nie mamy centralnej formuty na idealny VAS. Punktem wyjscia zawsze sg potrzeby
i zachowania uzytkownikdéw - rézne na réznych rynkach. W Polsce to przelewy na tele-
fon BLIK, transport publiczny, rosngce zainteresowanie Revolut Mobile. W Wielkiej
Brytanii np. testowalismy ubezpieczenia dla zwierzqgt. Czeé¢ ustug sie nie przyjmuje
(np. Concierge), inne, jak eSIM, rosng dynamicznie i prowadzq do decyzji o rozwinieciu
ich w petng oferte telekomunikacyjng. Co wazne - nie boimy sie testowad i wycofywac.

To naturalna czesé¢ cyklu zycia produktu.

Polska jest jednym z rynkdéw, gdzie Revolut testuje nowe ustugi. Tu wprowadzilismy
ptatnosci kodami BLIK, a nastepnie przelewy na telefon BLIK. W ciggu kilku tygodni
ponad 200 tys. oséb przeniosto te funkcje z tradycyjnych bankéw do Revolut. To poka-

zuje, jak bardzo konsumenci potrzebujq prostoty i integracji w jednym narzedziu.

Skalowalnos$é¢ kontra lokalnosé

Koszt wdrozenia kazdego nowego VAS-u jest znaczqgcy technologicznie, czasowo
i organizacyjnie. Dlatego zawsze zadajemy sobie pytanie: czy to sie da zeskalowad?
Jesli tak, jok w przypadku integracji Revolut Pay z Booking.com, najchetniej robimy

to globalnie. Jedli nie, jak BLIK, musi to by¢ ustuga o kluczowej lokalnej wartosci.

Chcemy zachowad balans: mie¢ globalny parytet, jesli chodzi o obecnosé gtéwnych
ustug w ofercie, ale tez lokalng wrazliwos$¢ i dopasowanie. W tym sensie dziatamy

jak ekosystem - otwarty, elastyczny, ale odporny.

\
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Al jako narzedzie porzqdku i personalizacji

W miare jak portfolio ustug ros$nie, kluczowe staje sie nie tylko to, jakie ustugi oferujemy,
ale i to, jak klient do nich dotrze. Dlatego coraz wiecej inwestujemy w rekomendacje,
silniki personalizacji, UI/UX oparty na danych. Wierze, ze przysztosc to hiperpersonali-
zacja - aplikacja, ktéra ,wie’, ze uzytkownik jedzie co roku z rodzing na narty i podpo-

wie mu ubezpieczenie, sprzet, plan podrdzy i odpowiednie bilety.

W Al widzimy tez ogromny potencjat w zakresie obstugi klienta, automatyzacji,
a w przysztosci byé moze takze zarzgdzania ustugami z poziomu asystentéw gto-
sowych lub czatéw zewnetrznych. Ale na dzis: skupiamy sie na tym, by w aplikagji

wszystko byto logiczne, dostepne i zrozumiate.

Bank jako zaufany integrator ustug

Nie wszystko budujemy sami. Naszq sitg jest to, ze w jednym miejscu tgczymy swiat
finansow, telekomunikacji, eCommerce, podrdézy i ptatnosci. Revolut jest dzi§ sSrodowi-
skiem codziennych decyzji konsumenckich. Jesli nowoczesny bank ma by¢ czyms wie-

cej niz tylko depozytem i kredytem — musi by¢ zaufanym integratorem ustug, z ktérych

kazda daje klientowi realng wartosé¢ i poczucie kontroli.
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Michat Kalinowski e
Dyrekfor Biura Rozwoju l““
Produktéw i Ustug Cyfrowych,

PKO Bank Polski Bank Polski

Kieruje obszarem ustug dodanych, PKO Ptace Pézniej, eAdministracji oraz

eCommerce w zakresie rozwoju oferty w kanatach zdalnych.

Z Bankiem zwigzany od 2016 r. gdzie byt odpowiedzialny za wdrozenia ustug
takich jak: APi- VAS, mSzafir, Trwaty Nosnik oraz za kierowanie zespotem R&D

w zakresie rozwoju technologii blockchain.

Poprzednio zwiqzany z Ministerstwem Cyfryzacji oraz Centralnym Osrodkiem
Informatyki gdzie odpowiadat za ustugi zaufania oraz aplikacje mObwywatel

2.0. Ukoriczyt prawo i stosunki miedzynarodowe na Uniwersytecie Warszawskim.

Od masy do miesni: Jak budujemy
strategie VAS w najwiekszym
banku w Polsce

Nie ukrywajmy - ustugi dodatkowe nie sq podstawowym zrédtem przychodu banku.

Nasz core to kredyty, depozyty, produkty inwestycyjne, w perspektywie tez ekosystemy.
Ale VAS-y petniq innq, strategicznq role: zwiekszajq czestotliwos¢ kontaktu z klien-

tem, budujg lojalnosé¢, wptywajg na retencje i poprawiajqg NPS.

Klientfom VAS-y dajg mozliwo$¢ zatatwienia codziennych spraw w jednym miejscu.
Dla banku to wieksza aktywnos$¢ w kanale mobilnym, a tym samym wiecej okazji

do zaoferowania wtasciwego produktu we wtasciwym czasie.

Nasze dane pokazujg jednoznacznie: im wiecej ustug klient realizuje z poziomu jedne;j
platformy, tym mniejsze ryzyko odejscia. To ma bezposredni wptyw na dtugotermi-

nowgq wartos$¢ klienta.
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Od pojedynczych integracji do platformy

Pierwsza lekcja, jakg odrobilismy jako organizacja, dotyczy skali i standaryzacji. Kilka
lat temu VAS-y wdrazane byty punktowo: kazda ustuga oznaczata osobny projekt,
dedykowanq integracje, dtugie uzgodnienia techniczne i regulacyjne. To model kosz-

towny i frudny do skalowania.

Dlatego kluczowym krokiem byto zbudowanie platformy - marketplace’u ustug, ktéry
pozwala wdraza¢ VAS-y w kilku jasno zdefiniowanych modelach: od gtebokich inte-

gracji API, przez model voucherowy, po lekkie, afiliacyjne przejscia do partnerdw.

Ta architektura nie jest celem samym w sobie. Jej rolg jest minimalizowanie kosztéw
wejscia — zaréwno po stronie banku, jok i partneréw — oraz umozliwienie szybkiego
testowania i rozwijania oferty. Dzieki temu ciezar przesuwa sie z IT na obszar, ktéry

w VAS-ach jest naprawde krytyczny: biznes, regulacje i komunikacje.

Jak mierzymy skutecznos$¢ ustug dodatkowych?

Wiekszos$¢ wdrozen VAS to wspdlny projekt trzech stron: banku, partnera ustugowego
oraz operatora platformy, w naszym przypadku PKO BP Finat. Skutecznos$¢ mierzymy
w kilku wymiarach: liczba uzytkownikdw, czestotliwosé transakcji, wptyw na NPS,

poziom reklamacji oraz ogdlny odbidr ustugi przez klientdw.

Jesli produkt nie spetnia oczekiwar lub generuje negatywne opinie, wycofujemy
go z oferty, nawet jedli przynosi przychdd. Dla nas VAS nigdy nie moze szkodzi¢ marce.

To dodatek, ktéry ma wzmacniaé, a nie ostabiaé wizerunek banku.

Zdarza sie réwniez, ze niektére pomysty odpadajqg juz na etapie badan, czy o z powodu
niskiego potencjatu rynkowego, czy niezrozumienia oferty przez klientéw. Analizujemy
dane historyczne, prowadzimy badania jako$ciowe i ilosciowe, a decyzje podejmu-

jemy tylko tam, gdzie mamy przekonanie co do sensu wdrozenia.

Od technologii do komunikacji — co naprawde kosztuje?

Technicznie rzecz biorgc, wiele integracji, zwtaszcza w modelach aoffiliate czy vouche-
rowych, jest dzi§ zautomatyzowanych. Ale to nie technologia jest najwiekszym wyzwa-

niem, a komunikacja oraz kwestie formalne, w tym regulacyjne i biznesowe.

Klient musi wiedzie¢, ze dana ustuga w ogdle istnieje, rozumied jej wartosc¢ i mieé prostq
$ciezke dostepu. Bez zbudowanej swiadomosci nawet najlepszy produkt sie nie obroni.
Dlatego tak wiele wysitku wktadamy dzi§ w to, by edukowac klientéw, informowad ich

kontekstowo i prezentowa¢ oferte w odpowiednim momencie.
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Kierunki rozwoju: personalizacja, integracja i skala

Dzi$ mamy juz mase - czas budowad¢ migsnie. Skupiamy sie na frzech kluczowych

kierunkach:

« Personalizacja - korzystamy z narzedzi real-time marketingu, by precyzyj-
nie dopasowac oferte do potrzeb klienta. W przysztoéci chcemy rozszerzy¢ ten
obszar, takze z udziatem technologii Al, jesli bedqg one realnie podnosi¢ trafnosc
rekomendacji.

« Synergia z produktami bankowymi - rozwijomy modele cross-sellowe, tqczqgc
VAS-y z kartami, kontami czy ubezpieczeniami. To podnosi atrakcyjnosé pakietu

i utatwia zrozumienie warto$ci dla klienta.

« Skalowalnos¢ - koncentrujemy sie na ustugach masowych, ktére majqg potencjat
do szerokiego wykorzystania. Dobrym przyktadem sq ustugi transportowe, takie
jak bilety komunikacji miejskiej, optaty za parkowanie czy za przejazdy autostra-
dami, ktére generujq dziesigtki miliondw transakcji i sq zrozumiate dla kazdego

uzytkownika.

VAS-y to nie marketplace, ale mogqg by¢ codzienng wygodq

Nie zamierzamy konkurowa¢ z platformami eCommerce. Nie chcemy by¢ marketpla-
ce’em, w ktérym mozna znalez¢ wszystko. Ale chcemy, by bankowo$¢ elektroniczna

byta miejscem, gdzie klienci zatatwiajg codzienne sprawy prosto, szybko i bezpiecznie.

Testujemy nowe segmenty — mtodszych klientéw, seniordw, uzytkownikdw zaintereso-

wanych zdrowiem, czy bezpieczeristwem.

Wspdtpracujemy z partnerami technologicznymi, takimi jak Samsung, budujgc unika-
towe oferty. Ale kazda nowa inicjatywa musi spetnia¢ dwa warunki: mie¢ realny sens

dla klienta i wspierac strategie banku.

Banki sq dzi$ nie tylko ,od pieniedzy”. Sq tez od zaufania, prostoty i wygody.
| to m.in. wtasnie VAS-y, dobrze zaprojektowane i mgdrze zakomunikowane, mogqg

te wartosci dostarczy¢.
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Krzysztof Suchan
Head of Product — Cash o ZEN.COM

Deposit & ATM, ZEN.COM

Krzysztof Suchan to doswiadczony lider obszaru digital z ponad 15-letnim sta-
zem w rozwoju produktéw, projektowaniu doswiadczen klienta oraz realizacji

transformacji cyfrowych w sektorach bankowym, telekomunikacyjnym i fintech.

Tworzy proste, intuicyjne i wartosciowe produkty oraz ekosystemy cyfrowe,
ktére skutecznie tgczq cele biznesowe z rzeczywistymi potrzebami uzytkowni-
kéw. Umiejetnie integruje strategie, UX i technologie, przektadajgc je na roz-
wigzania o realnym, mierzalnym wptywie na organizacje. W trakcie swojej
kariery prowadzit ztozone transformacje na duzg skale, rozwijat innowacje

oraz upraszczat skomplikowane procesy w srodowiskach omnichannel.

W ZEN.com konsekwentnie realizuje swojq pasje do tworzenia cyfrowych

doswiadczen, ktére pomagajg ludziom zyé wygodniej i lepiej na co dzien.

VAS-y jako realna wartos¢ - od
dodatku do petnoprawnego produktu

Ustugi dodatkowe od dawna sg obecne w strategiach bankdw, operatoréow teleko-
munikacyjnych i fintfechdw. Przez wiele lat traktowano je jednak joko element drugo-
rzedny - uzupetnienie oferty, a nie jej strategiczny filar budujqgcy retencje i wartosé
klienta w czasie. Dzi$ ta perspektywa wyraznie sie zmienia. VAS-y coraz czesciej
wptywajg na czestotliwosé korzystania z aplikacji oraz sposdb, w jaki klient buduje
relacje z markq. Z mojego doswiadczenia wynika, ze kluczowe réznice miedzy sekto-
rami nie lezg w technologii, lecz w sposobie definiowania wartosci oraz w konsekwen-

cji jej komunikowania klientowi.

FinTechy, banki i telco - trzy rézne podejscia do VAS-éw

Fintechy bardzo dobrze opanowaty umiejetnos¢ definiowania unikalnej wartosci.

Czesto wchodzqg w obszary, ktdre dla bankdw czy telco wydajqg sie zbyt mate lub mato
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atrakcyjne biznesowo, a mimo to potrafig zbudowaé na nich skalowalne modele.
Ich przewagq jest koncentracja na konkretnym problemie uzytkownika oraz wieksza
elastycznosc¢ operacyjna i krotsze sciezki decyzyjne w porédwnaniu z duzymi instytu-

cjami.

Banki z kolei osiggnety wysoki poziom dojrzatosci w obszarze VAS-éw zwigzanych
z codziennym uzyciem. Ustugi, takie jak bilety komunikacyjne czy optaty parkingowe
staty sie naturalnym elementem aplikacji bankowych i trudno dzi$ wyobrazi¢ sobie bez
nich codzienne funkcjonowanie. BLIK przestat by¢ postrzegany jako ustuga dodatkowa
i stat sie rynkowym standardem ptatniczym. Wyzwanie bankéw polega czesto na tym,
ze kolejne funkcje wdrazane sqg reaktywnie - w odpowiedzi na konkurencje - bez spdj-

nej narracji i konsekwentnej komunikacji ich realnej wartosci dla klienta.

Operatorzy telco wyrdzniajg sie natomiast wyjgtkowq koncentracjg na kliencie.
To sektor, ktdry bardzo dobrze rozumie, ze uzytkownik nie ma naturalnej potrzeby
codziennego logowania sie do aplikacji, dlatego VAS-y muszg dawad realny powdd
do interakcji. Stqd silny rozwdj ustug zwigzanych z rozrywkq, bezpieczeristwem cyfro-
wym oraz praktycznymi funkcjami wokdt internetu domowego i mobilnego. Telco
potrafig takze szybciej testowac nowe rozwigzania i skalowac te, ktdre rzeczywiscie

trafiajg w potrzeby masowego odbiorcy.

VAS-y, ktére dziatajg, sq czesciq codziennosci

Najlepiej funkcjonujgce ustugi dodatkowe to te, ktére w naturalny sposdb wpisujq sie
w codzienne zachowania uzytkownikéw. Klient nie zastanawia sie, czy potrzebuje biletu
w aplikacji bankowej albo prostego sposobu zaptaty w eCommerce - on po prostu
z tego korzysta. W takich przypadkach VAS przestaje by¢ dodatkiem, a staje sie inte-
gralng czescig produktu. To wtasnie w tym obszarze wida¢, jak wazne jest myslenie

o realnym problemie klienta, a nie o samej funkcjonalnosci.

Wykonanie wazniejsze niz pomyst

Najwiekszym wyzwaniem przy wdrazaniu VAS-éw rzadko jest sama technologia —
znacznie czesciej jest nim brak jasno zdefiniowanej odpowiedzialnosci produktowej
i mierzalnych celéw biznesowych. Wiele organizacji ma dobre pomysty, ale sg one
rozproszone pomiedzy réznymi zespotami i inicjatywami, przez co nie sktadajqg sie
w jedng spdjng historie. Klient ofrzymuje wdwczas zestaw funkgji, ktére nie tworzg
spodjnej catosci — trudno mu zrozumied ich sens, a jeszcze trudniej dostrzec ich realng
warto$¢. W praktyce oznacza to koniecznos¢ traktowania VAS jako osobnego produktu
z wtasng roadmapgq, KPI i odpowiedzialnoscig biznesowq, a nie jako dodatku do karty

czy rachunku.
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Sukces pojawia sie wtedy, gdy firma potrafi skoncentrowad sie na jednym obszarze
i wokot niego zbudowad catqg oferte. Przyktadem moze by¢ konsekwentne rozwijanie
ustug z zakresu cyberbezpieczenistwa, ktdre zaczynajqg zy¢ wtasnym zyciem jako pet-

noprawny produkt, a nie poboczna funkcja.

Jak komunikowaé VAS-y, zeby miaty sens dla klienta?

Skuteczna komunikacja VAS-éw opiera sie na prostym jezyku i bezposrednim odnie-
sieniu do codziennych sytuacji. Klienta nie interesuje model partnerski ani zaplecze
technologiczne stojgce za ustugg. Interesuje go, co zyska i jaki problem zostanie roz-
wigzany. Dlatego zamiast opisywa¢ funkcjonalnosci, warto komunikowaé konkretne

efekty i sytuacje, w ktérych uzytkownik realnie odczuje korzysc.

Rownie istotne jest poczucie kontroli i symetrii w relacji. Przez lata rynek VAS-dw zostat
nadwyrezony przez trudne do wytgczenia ustugi, automatyczne przedtuzenia i brak
jasnej informacji o kosztach. Dzi$ zaufanie buduje sie inaczej. Klient powinien miec
mozliwos¢ tatwego przetestowania ustugi, podjecia $wiadomej decyzji i rownie tatwej
rezygnacji. Tylko wtedy VAS staje sie elementem dtugoterminowej relacji z markg, a nie

zrédtem frustracji czy poczucia braku kontroli.

Nowe obszary wzrostu

Patrzqc w przysztos¢, widad rosngcey potencjat w obszarach zwigzanych ze zdrowiem,
ustugami subskrypcyjnymi oraz rozwigzaniami dla wtascicieli zwierzgt. Zmieniajgca sie
struktura demograficzna i styl zycia sprawiajq, ze klienci coraz wiecej uwagi poswie-
cajq jakosci zycia, a nie tylko jego dtugosci. Jednoczesnie rosng wydatki na opieke
nad zwierzetami, ktére dla wielu osdb stajg sie petnoprawnymi cztonkami rodziny.
To segmenty o wysokim potencjale wzrostu, szczegdlnie w modelach embedded
services i subskrypcyjnych, jednak ich rozwdj bedzie silnie uzalezniony od poziomu

zaufania oraz transparentnosci oferty.

Uzytecznosé zamiast innowacji

Najlepsze VAS-y nie wygrywajq spektakularng innowacjq, lecz uzytecznosciq. Kluczowe
sq koncentracja na realnym problemie klienta, spdjna komunikacja i uczciwy model
korzystania z ustugi. Gdy VAS przestaje by¢ dodatkiem, a zaczyna by¢ petnoprawnym
produktem, staje sie jednym z kluczowych narzedzi budowania retencji, czestotliwosci

uzycia i dtugoterminowej wartosci klienta.
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Grzegorz Biskup
Product Owner, :Paypo

PayPo

Od ponad 20 lat zajmuje sie tworzeniem produkitéw kartowych - zaréwno
debetowych, jak i kredytowych. Pracowatem u takich wydawcéw kartowych

jak Lukas Bank, Santander Consumer Banku, Credit Agricole, Bank Millennium.

W ostatnich latach dotqczytem do PayPo, gdzie miatem frajde wspdttwo-
rzy¢ karte PayPo Visa od totalnych podstaw, zaczynajgc od zdobycia licencji

Principal Member w Visa.

Obecnie pracuje z mega doswiadczonym zespotem Product Ownerdéw i razem
realizujemy naprawde fajne projekty, ktére utatwiajg polskim konsumentom

ptacenie za codzienne zakupy.

Ewolucja ustug dodanych w bankowosci
— od produktéw do doswiadczen

Przez wiele lat VAS-y w bankowosci byty projektowane jaoko elementy stricte okotopro-
duktowe, np. darmowe ubezpieczenia, assistance do kart kredytowych, czy pakiety
ochronne przypisane do kredytéw. Z perspektywy czasu wida¢ jednak wyraznie, ze ten
model w duzej mierze traci na znaczeniu. Problemem nie jest sama warto$¢ tych
ustug, lecz ich niska uzywalnos¢ i ograniczona $wiadomos¢ klientéw. W praktyce wielu
uzytkownikéw nie pamieta, ze posiada assistance lub ubezpieczenie, a w sytuacji kry-
zysowej nie potrafi z nich skorzystaé. Brakuje nie tylko edukacji, ale przede wszyst-
kim ciggtej, kontekstowej komunikacji, ktéra przypominataby o realnych korzysciach

w odpowiednim momencie.

Rownolegle obserwujemy wyrazne przesuniecie VAS-6w w strone bankowosci mobil-
nej i aplikacji. Dzi$§ wartos¢ dodana coraz rzadziej jest zwigzana z samym produk-
tem finansowym, a znacznie czesciej z funkcjami ,okotoaplikacyjnymi”. Zakup biletow
komunikacji miejskiej, optacanie parkingdw, autostrad, czy bilety do kina to przyktady

ustug, ktdre uzytkownicy faktycznie postrzegajq jako przydatne w codziennym zyciu.
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Ich przewaga polega na prostocie, czestotliwosci uzycia i naturalnym wpisaniu
sie w rytm dnia klienta. W tym sensie VAS przestaje by¢ dodatkiem, a staje sie inte-

gralng czesciqg doswiadczenia uzytkownika.

Personalizacja przysztoscig VAS-éw

Dobrym punktem odniesienia sq gracze tacy jok Revolut, ktérzy pokazali, ze klu-
czem do sukcesu jest inteligentne potqczenie technologii, danych i komunikagiji.
Automatyczne uruchamianie ubezpieczenia podréznego w momencie przekroczenia
granicy, poparte czytelnym komunikatem w aplikacji, buduje realne poczucie wartosci.
Uzytkownik akceptuje nawet zaawansowane mechanizmy éledzenia, jesli w zamian
otrzymuje konkretng, zrozumiatqg korzys¢. To wyrazny sygnat dla rynku, ze przyszto$c
VAS-6w lezy w personalizacji i kontekscie, a nie w statycznych pakietach ,dodawanych

do rachunku”.

Patrzgc w przyszto$¢, coraz ftrudniej bedzie jednoznacznie oddzielic VAS-y
od elementdéw takich jak UX, interfejs, czy grywalizacja. Ciekawym przyktadem jest
np. ZEN, ktérego rozwigzania pokazujq, ze atrakcyjny interfejs i spdjna komunikacja

potrafig skuteczniej budowad lojalnos¢ niz kolejne, formalnie nazwane ustugi dodane.

Wiele klasycznych VAS-6w - dostep do salonikéw lotniskowych, ubezpieczenia,
czy assistance - staje sie dzi$ rynkowym standardem. Klient nie postrzega ich juz jako
,wartosci ekstra’, lecz jako oczywisty element oferty. W tej sytuacji przewagqg konkuren-

cyjng staje sie sposdb prezentacji, tatwosé zarzgdzania oraz realna uzywalnosc.

Al i zarzgdzanie VAS-ami

Kolejnym etapem rozwoju bedqg interfejsy konwersacyjne i wykorzystanie sztucznej
inteligencji do zarzgdzania ustugami dodatkowymi. Zamiast przeszukiwa¢ rozbudo-
wane menu aplikacji, co dzi$ bywa problemem nawet w zaawansowanych rozwig-
zaniach, uzytkownik bedzie mdégt ,porozmawiad” z aplikacjq i zleci¢ jej organizacje
podrdézy, zakup biletéw czy dobranie odpowiednich benefitéw. Taki model znaczgco

obniza bariere wejscia i zwieksza realne wykorzystanie VAS-dw.

Spdjnos¢ zamiast dodatkdw — nowa rola VAS-éw

Podsumowujgc, zmienia sie sposdb postrzegania VAS-éw. Coraz czesciej trudno
bedzie oddzieli¢ VAS-y od interfejsu, komunikacji i codziennego korzystania z aplikacji
Z biznesowego punktu widzenia wspierajg one zaréwno lojalizacje, jok i monetyzacje
relacji z klientem, przy czym cele te w praktyce sie uzupetniajg. Kluczowe staje sie wiec
nie doktadanie kolejnych funkcji, lecz budowanie spdjnego doswiadczenia, ktére real-

nie zacheca uzytkownika do czestszego korzystania z rozwigzania.

\

miquido.com 57


http://www.miquido.com/
https://www.miquido.com/

Patryk Korus
Dyrektor Biura Aktywizacji m ‘ Bank Pekao

Kanatdéw i Proceséw Cyfrowych,
Bank Pekao

Dyrektor Biura Aktywizacji Kanatéw i Proceséw Cyfrowych. Manager z wielo-

letnim doswiadczeniem w najwiekszych instytucjach finansowych w Polsce.

Specjalizuje sie w cyfryzacji ustug bankowych. W swojej pracy szczegdlng
wage przywiqzuje do podejscia holistycznego - tqgczy aspekty jakosciowe,
klientocentryczne, UX, architekture informacji oraz dane i technologig z reali-

zacjq celéw biznesowych.

Ustugi dodane jako filar relacji z klientem.
Perspektywa Banku Pekao

W jaki sposob definiujecie obecnie role swojej aplikacji mobilnej w kontekscie VAS?
Czy jest to przede wszystkim narzedzie do cross-sellingu produktéw bankowych,
czy strategiczna platforma majaca za zadanie sta¢ sie ,,Hubem zZycia codziennego”

dla klienta?

Rozwdj aplikacji mobilnej banku powinien opieraé¢ sie przede wszystkim
na zapewnieniu jak najlepszego doswiadczenia uzytkownikom. Réwnolegle
istotnym elementem budowy ekosystemu jest cross-selling, ktérego waznym

elementem sqg np. ubezpieczenia.

Rozszerzajgc funkcjonalnosé aplikacji, koncentrujemy sie na rozwigzaniach, ktdre
realnie wspierajq klientéw w codziennym zyciu, takich jok mozliwos¢ zakupu biletu
miejskiego czy optacenia parkingu bezposrednio w aplikacji PeoPay. Dzieki temu

oszczedzamy czas klientéw i oferujemy im wygode.

Rola naszej aplikacji zmierza w kierunku budowy ,hubu zycia codziennego” klienta.
Naszym celem jest systematyczne rozwijanie katalogu ustug dodanych w taki spo-
sob, zeby utatwiaty one klientom zatatwianie biezgcych spraw przez praktycz-
nos¢ i oszczednosé czasu. Chcemy wspieraé naszych klientdw na kazdym etapie

ich zyciowej podrdzy, zgodnie z zatozeniami naszej strategii.
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Pomijajac standardowe wskazniki przychodowe, jakie sa dla Was najwazniejsze,

niefinansowe mierniki sukcesu w obszarze VAS?

W przypadku VAS-6éw, podobnie jak i innych ustug i produktéw dostepnych
w aplikacji bankowej, rachunek ekonomiczny jest wazny. Kluczowe znaczenie
ma jednak to, jak klient postrzega bank przez pryzmat oferowanych rozwigzan -
czy ma poczucie, ze bank pomaga mu na co dzien i wspiera w realizacji jego
plandw. Warto przy tym podkresli¢, ze nie sq to tylko ustugi, za ktdére klient ptaci,
ale rowniez takie, ktére zwiekszajg bezpieczenstwo w sieci, oferujg rabaty

za zakupy lub umozliwiajg odbieranie nagréd w programach lojalnosciowych.

Dla nas miernikiem sukcesu jest czestotliwos¢ korzystania z ustug dodanych. Klienci,
ktérzy z nich korzystajq, czesciej logujqg sie do aplikacji mobilnej, a dzieki temu
wiemy, z jakich rozwigzan korzystajq, np. z biletéw parkingowych. Pozwala nam
to lepiej odpowiadad na ich potrzeby, proponujgc ubezpieczenia komunikacyjne,
znizki na ustugi zwigzane z samochodem lub prezentujgc oferte automatycznych
optat za autostrady. W efekcie rozwigzania te umozliwiajg nam lepszg personali-

zacje komunikacji kierowanej do klienta.

Jak oceniacie ryzyko ujednolicenia oferty VAS na rynku polskim, zwlaszcza w obszarze
platnosci za transport (np. parkingi, autostrady)? Jaka strategi¢ przyjmujecie, aby
budowa¢ realna przewage konkurencyjna poza tymi powszechnie dostepnymi

ustugami?

Konkurencja na rynku bankowym jest czyms$ naturalnym. W sytuacji, gdy kazdy
bank oferuje konto osobiste, o przewadze decydujq szczegdty, czyli unikalna war-

tos¢, jakg dana instytucja moze zaoferowad klientom.

W przypadku VAS-éw transportowych kluczowe jest podejscie do ich rozwoju. Samo
wdrozenie danej funkcji nie oznacza zakonczenia prac nad nig; to dopiero poczg-
tek jej dalszego doskonalenia. Mozna nieustannie dodawaé nowe rozwigzania,
ktére utatwiajq korzystanie z ustug i coraz precyzyjnie odpowiadajg na potrzeby
klienta. Istotne jest to, czy transportowq ustugg dodang mozna w petni zarzgdzaé
z poziomu aplikacji, np. generowad faktury, edytowa¢ dane pojazddw, dodawad
do ulubionych najczesciej uzywane bilety miejskie czy korzysta¢ z powiadomien
wyswietlanych na ekranie. Waznym elementem rozwoju jest réwniez rozszerzanie
ustugi, czyli dodawanie kolejnych miast, w ktérych jest ona dostepna. W przypadku
parkingdw obejmuje to takze uruchamianie sezonowych lokalizacji, np. w miejsco-

wosciach nadmorskich w okresie wakacyjnym.
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Nawet w ustugach, ktére stajg sie powszechne na rynku, warto by¢ uwaznym
i podgza¢ za tym, czego potrzebujq klienci. Takg strategie konsekwentnie realizu-
jemy w Banku Pekao. W obszarze ustug dodanych mozliwosci rozwoju sq prak-
tycznie nieograniczone, a to, co dzi$ nie jest standardem, jutro moze nim zostac.

Pytanie brzmi: kto zrobi to pierwszy.

Czy w rozwoju VAS priorytetem jest dla Was wprowadzanie masowych uslug
o duzej skali (np. mobilnosé, podstawowe ubezpieczenia), czy raczej inwestowanie
w unikalne, niszowe wyrézniki (np. lifestyle, nowe technologie), ktore przyciagaja

konkretne, wartosciowe segmenty klientow?

Myslenie o rozwoju VAS-6w powinno przebiega¢ dwutorowo. Z jednej strony
poprzez dodawanie ustug masowych, z ktdérych potencjalnie moze korzystaé
wiekszos¢ klientéw. Z drugiej, poprzez rozwigzania mniej popularne, skierowane
do wezszej grupy odbiorcéw, ktére czesto stanowiq element unikalnej wartosci dla
klienta. Tak jest np. w przypadku ustug adresowanych do przedsiebiorcdw, takich
jak Ksiegowos$¢ z Zubrem, z ktdrej nasi klienci biznesowi mogq korzystaé réwniez

w aplikacji PeoPay.

Jakie sa najwieksze wyzwania w przejsciu od tradycyjnej personalizacji (opartej
na segmentach) do personalizacji kontekstowej, ktora oferuje klientowi usluge

idealnie dopasowana do biezacej chwili i intencji (Next Best Action)?

Najwiekszym wyzwaniem w przejsciu od tradycyjnej personalizacji ssgmentowe;j
do personalizacji kontekstowej (Next Best Action) jest przede wszystkim dostep
do danych w czasie rzeczywistym iich wtasciwa interpretacja. Klasyczne podejscie
opiera sie na statycznych segmentach, ktdre sqg stosunkowo tatwe do zdefiniowa-
nia, natomiast personalizacja kontekstowa, czy tez hiperpersonalizacja, wymaga
dynamicznej analizy intencji klienta, jego biezqgcej sytuacji oraz historii interakcji.
To oznacza koniecznos$¢ integracji wielu zrédet danych, takze wdrozenia algoryt-

mow Al oraz zapewnienia odpowiedniej szybkosci przetwarzania.

Kolejnym wyzwaniem jest zachowanie réwnowagi miedzy trafnosciq rekomen-
dagcji a prywatnosciq uzytkownika. Kontekstowa personalizacja musi by¢ zgodna
z regulacjami (np. RODO) i fransparentna dla klienta. Istotne sq takze kwestie tech-
nologiczne: skalowalnos¢ systemadw, jakosé danych oraz zdolno$¢ do automatycz-

nego uczenia sie na podstawie zmieniajgcych sie wzorcdw zachowan.

Wreszcie, wyzwaniem jest zmiana mentalnosci organizacji, czyli przejscie z mysle-
nia ,segmentowego” na podejscie oparte na intencji i momencie, a fo wymaga

nowych kompetencji, procesdw i kultury pracy.
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Starzejace sie spoleczenstwo to rosnaca baza klientéw o specyficznych potrzebach.
Jakie uslugi dodane (np. bezpieczenstwo transakcji, cyfrowa opieka/wsparcie dla

seniorow) sa w Twojej ocenie kluczowe dla zaadresowania segmentu Silver Economy?

Segment Silver Economy to grupa klientéw, ktéra oczekuje przede wszystkim pro-
stoty, bezpieczenstwa i poczucia wsparcia w swiecie cyfrowym. Bardzo doktadnie
analizujemy potrzeby tej grupy. Naszym celem jest praca nad takim katalogiem
ustug dodanych, ktére odpowiadajg na potrzeby réznych grup w sposéb intu-
icyjny i bezpieczny. Patrzgc na catosé zagadnienia rynkowo w pierwszej kolejnosci

nalezy zwracaé uwage na:

- Bezpieczenstwo transakcji - inteligentne alerty, proste mechanizmy autoryzacji,
a takze systemy monitorujgce nietypowe operacje, ktére automatycznie ostrze-
gajq klienta i umozliwiajqg szybkie zablokowanie transakgji.

« Cyfrowa opieka i wsparcie - wirtualny asystent lub ,cyfrowy opiekun’, ktéry
w prostych krokach przeprowadzi seniora przez proces ptatnosci, zakup ustug
czy zarzgdzanie kontem.

« Przyjazny interfejs - tryb ,senior-friendly” w aplikacji z wiekszymi elementami Ul,

uproszczonym jezykiem, kontrastowymi kolorami i dostepem do wideoinstrukcji.

Czeé¢ z tych rozwigzan juz jest w Pekao, np. w tym roku wdrozyli§my ochrone
behawioralng, ktéra monitoruje nietypowe dziatania w bankowosci elektroniczne;j.
Nieustajgco rozszerzamy katalog powiadomien, tak zeby klienci otrzymywali na bie-
zqgco informacje o zdarzeniach na ich koncie. Dzieki tym rozwigzaniom seniorzy
zyskujg nie tylko wygode, ale przede wszystkim poczucie bezpieczerstwa i wspar-
cia w codziennym zyciu. Bank Pekao staje sie dla nich partnerem, ktéry tgczy swiat

finanséw z ustugami utatwiajgcymi funkcjonowanie w cyfrowej rzeczywistosci.

Wzrost roli zwierzat domowych (Pet Economy) to zjawisko o duzym kapitale
emocjonalnym. Czy dostrzegacie strategiczny sens w integrowaniu uslug dla zwierzat

(np. Pet Insurance, marketplace) jako drogi do budowania glebszej lojalnosci klienta?

Pet Economy to trend, ktdry dla wtascicieli zwierzgt ma ogromne znaczenie emocjo-
nalne. Zwierzeta coraz czesciej sq traktowane jaok cztonkowie rodziny, a ich dobro-
stan staje sie priorytetem. Wedtug badar Zwigzku Przedsiebiorstw Finansowych
w Polsce z pazdziernika ubiegtego roku, w naszym kraju zyje 13,5 min kotéw i pséw,
ponad 60% Polakdw deklaruje posiadanie jednego z tych zwierzgt, a niemal potowa
wydaje na ich utrzymanie okoto 101-300 zt miesiecznie. Biorgc pod uwage te dane
widzimy duzy potencjat w oferowaniu ustug dodanych, ktdre utatwiajg zycie opie-
kunom i dajg im poczucie bezpieczeristwa. W Banku Pekao toczymy na ten temat

gorgce dyskusje, bo wsréd nas jest bardzo wielu kociarzy i psiarzy.
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Potrzeby w tym obszarze mozna adresowa¢ na wiele sposobéw wsparcia, np.:

« Pet Insurance - ubezpieczenia zdrowotne dla zwierzat, dostepne w aplikacji
bankowej, z mozliwosciqg szybkiego zgtoszenia wizyty weterynaryjnej i $ledzenia
statusu rozliczenia.

» Marketplace ustug - integracja w aplikacji z platformami, gdzie klient moze umaé-
wi¢ wizyte u weterynarza, groomera, zarezerwowad hotel dla pupila lub kupi¢

karme i akcesoria w jednym miejscu.

« Programy rabatowe i lojalnosciowe - np. znizki na produkty i ustugi dla zwierzgt
w ramach wspdtpracy z partnerami (sieci sklepdw zoologicznych, kliniki wete-
rynaryjne). To rozwigzanie jest juz obecne w Pekao dzieki programowi rabato-
wemu Okazje z Zubrem.

« Finansowanie ustug premium - opcja roztozenia na raty kosztéw zabiegdw
weterynaryjnych czy zakupu sprzetu (np. lokalizatory GPS, inteligentne karmniki),

dostepna bezposrednio w aplikacji bankowe;.

Dzieki takim rozwigzaniom klient zyskuje wygode, oszczedno$¢ czasu oraz poczu-
cie, ze bank rozumie jego styl zycia. Dotychczas istotng barierg byto rozproszenie
ustug skierowanych do wtascicieli zwierzgt. Obserwujemy jednak, ze to podejscie
sie zmienia i na rynku dostepne sq juz platformy oferujgce kompleksowe wsparcie

dla opiekunéw zwierzgt w catej Polsce.

Jaka role VAS-y moga odegra¢ w niwelowaniu nierownosci finansowych i adresowaniu
leku przed ryzykiem? Czy sklonni jestescie inwestowa¢ w moduly edukacji finansowej
lub narzedzia wspierajace demokratyzacje dostepu do aktywow (np. mikropozyczki/

frakeyjne inwestowanie)?

Nierownosci finansowe oraz lek przed ryzykiem to realne bariery, ktére sprawiajqg,
ze wielu klientow unika inwestowania lub korzystania z bardziej zaawansowanych
ustug finansowych. To duze pole do popisu dla ustug dodanych, z jednej strony
w obszarze edukacji inwestycyjnej, z drugiej w oferowaniu produktéw, ktére umoz-
liwiajg prébowanie i stopniowe budowanie portfela inwestycyjnego przy ogra-
niczonym poziomie ryzyka. Kluczowe obszary, w ktérych widzimy role bankdw,

to edukacja, demokratyzacja dostepu do inwestycji oraz wsparcie cyfrowe.

Obecnie im mtodsi ludzie, tym czesciej czerpiq wiedze na temat inwestowania
z medidéw spotecznosciowych. Jednak nie zawsze jest to korzystne dla poczgtku-
jacych inwestoréw. Dlatego wiedza bankowych ekspertéw ma istotne znaczenie
w budowaniu dobrych nawykdéw inwestycyjnych. Oprécz samej wiedzy, réwnie

wazny jest sposdb jej przekazania, czyli wsparcie cyfrowe, np. za posrednictwem
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chatbotéw i voicebotéw, ktére w prosty sposdb ttumaczqg produkty i pomagajg

w wyborze najlepszych rozwigzan, eliminujgc bariere ztozonosci.

Demokratyzacja polega natomiast na stworzeniu mozliwosci lokowania srodkdw
juz od bardzo matych kwot, co daje szanse na budowanie kapitatu nawet przy
ograniczonych mozliwosciach finansowych. Przyktadem takiego podejscia jest roz-
wigzanie, ktére automatycznie przekazuje drobne kwoty, np. reszte z codziennych

zakupdw, na kontfo inwestycyjne.

Dzieki takim rozwigzaniom klient zyskuje poczucie kontroli oraz mozliwos¢ bez-
piecznego wejscia w $wiat finanséw. Bank staje sie w ten sposdb partnerem, ktdry
nie tylko oferuje produkty, ale realnie wspiera klientéw w rozwoju finansowym

i budowaniu pewnosci siebie.

Jaka jest Wasza strategia na polaczenie finanséw klienta z jego celami w zakresie
dobrostanu i dlugowiecznosci? Czy planujecie angazowac¢ sie¢ w mechanizmy typu

szdrowotne cashbacki” lub integracje konta z aktywnoscia fizyczna?

Uwaznie obserwujemy takie rozwigzania i moge powiedzieé, ze testujemy
je na sobie. Juz od jakiego$ czasu w banku realizowana jest cykliczna akcja
,Milove aktywnosci z Zubrem’, w ktérej nasi pracownicy systematycznie zbierajqg
punkty za kilometry. Punktowane jest chodzenie, bieganie czy jozda na rowerze.
Akcja cieszy sie bardzo duzym zainteresowaniem pracownikéw, chociaz nagrody
dla grupy najbardziej aktywnych i systematycznych sg symboliczne, np. koszulka
lub kubek termiczny. W tej akcji wazny jest tez cel, czyli wsparcie mtodych spor-

towcdw z Programu Stypendialnego ,Wybiegaj w Przysztosc”.

Biorgc pod uwage zainteresowanie i zaangazowanie pracownikéw Pekao, wpro-
wadzenie ,zdrowotnych cashbackdw” moze by¢ réowniez ciekawe dla klientow
- ze wzgledu na ich wieksze zaangazowanie w relacje z bankiem, ale przede

wszystkim ze wzgleddw zdrowotnych.

Obecnie koncentrujemy sie na rozwoju programu rabatowego Okazje z Zubrem,
w ktérym klienci mogqg znalez¢é takze oferty wellness, zwigzane ze zdrowiem

i dbaniem o swdj dobrostan.

Na pewno bedziemy nadal uwaznie obserwowac dostepne rozwigzania, tak zeby

moc zaproponowadé naszym klientom oferte dopasowang do ich potrzeb.
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Jakie obszary biznesowe w najblizszych 2-3 latach traktujecie jako strategiczne
w przypadku wyboru i rozwoju oferty VAS dla klientéw?

We wspomnianej juz strategii Banku Pekao na lata 2025-2027 jednym z kluczowych
elementdéw jest wspieranie klientéw w kazdej fazie ich zyciowej podrdzy. Patrzymy
na nig wielowymiarowo, a kazdy z tych wymiaréw wptywa takze na oferte ustug

dodanych.

W pierwszym wymiarze méwimy o podrdzy rozumianej joko dojrzewanie klientéw
i zmiany w ich zyciu — od mtodej osoby, przez etap zaktadania rodziny lub wtasnej
firmy, az po tych, ktérzy coraz powazniej myslg o emeryturze. Kazda z tych grup ma
inne potrzeby, co przektada sie na inne ustugi dodane, ktére bedq najlepiej dopa-
sowane do danego etapu zycia, np. rozwigzania skierowane do przedsiebiorcéw

czy produkty wspierajgce oszczedzanie.

W drugim wymiarze ,podréz” oznacza edukacje oraz zdobywanie wiedzy i umie-
jetnosci m.in. w obszarze inwestowania. W zaleznosci od poziomu wiedzy klienta
i jego apetytu na ryzyko bank moze w rézny sposdb podchodzi¢ do proponowania

kolejnych produktéw.

W trzecim wymiarze podréz traktujemy bardzo dostownie. W tym ujeciu koncen-
trujemy sie na udoskonalaniu i rozwijaniu VAS-éw transportowych, ktére juz ofe-

rujemy, a tfakze na analizie rozwigzan zwigzanych z podrézowaniem, ktére mogqg

by¢ atrakcyjne dla naszych klientéw.
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Al jako katalizator rozwoju VAS
w bankowosci mobilnej

K Jerzy Biernacki
Chief Al Officer

Rozwdj ustug dodanych w bankowosci doprowadzit aplikacje mobilne do momentu,
w ktérym dalsze rozszerzanie oferty staje sie tfrudne zarowno od strony uzytkownika,
jak i od strony operacyjnej. W miare rozrastania sie katalogu VAS rosnie liczba ekrandw,
procesdw, tresci i zaleznosci technicznych. To sprawia, ze wdrazanie kolejnych ustug

wymaga coraz wiecej czasu, uwagi i zasobow.

Sztuczna Inteligencja odpowiada na to wyzwanie jako katalizator. Al mozna zaim-
plementowad w istniejgcej strukturze bez rewolucjonizowania catej architektury, a jej
zadaniem jest utatwienie zarzgdzania VAS-ami. Rola Al nie polega na tworzeniu
nowych kategorii ustug, tylko na umozliwieniu bankom rozwijania obecnych strategii,

obnizania kosztéw i poprawiania doswiadczenia uzytkownika.

Al dziata wiec na dwdch poziomach: w warstwie uzytkownika, gdzie upraszcza korzy-
stanie z ustug, oraz w zapleczu operacyjnym, gdzie automatyzuje procesy i zwieksza
skalowalno$¢ organizacji. Dopiero potgczenie tych dwdch warstw tworzy efekt, ktéry

wida¢ na poziomie catego ekosystemu VAS.

Uproszczenie interfejsu i lepsza
widocznos¢ ustug

Aplikacje bankowe rozrastajq sie szybciej niz uzytkownicy sg w stanie je poznawad.
Wraz z dodawaniem kolejnych VAS-6w rosnie liczba zaktadek, kafelkdw i sciezek,
a doswiadczenie uzytkownika staje sie coraz bardziej skomplikowane. Al zmienia
te dynamike, wprowadzajgc mechanizmy, ktdre odcigzajg klientéw poznawczo

i pomagajqg im dotrze¢ do wartosci ukrytej pod warstwami interfejsu.

Odkrywanie ustug przez intencje, a nie przez nawigacje

Modele jezykowe pozwalajg uzytkownikom opisac swojqg potrzebe wtasnymi stowami
(np. w czacie), intuicyjnie i bez znajomosci struktury aplikacji. System interpretuje inten-
cje, uwzglednia lokalizacje i aktualny kontekst dziatania, a nastepnie proponuje odpo-

wiedniq ustuge.
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Dzieki temu:

« uzytkownik nie musi wiedzieé, gdzie dana funkcja jest ukryta, jok sie do niej
przeklika¢, ani jak doktadnie sie nazywa,

« rosnie widocznos¢ ustug tzw. gtebokiego menu, czyli tych funkcji, ktére sq warto-
$ciowe, ale dotqd pozostawaty ukryte pod wieloma warstwami nawigacji i przez

to rzadko odkrywane przez uzytkownikdw.

» maleje ryzyko, ze VAS-y pozostang nieodkryte mimo ich uzytecznosci.

Personalizacja sytuacyjna: dopasowanie do momentu,
nie segmentu

Personalizacja przestaje by¢ zbiorem regut przypisanych do segmentéw demograficz-
nych. Al pozwala dopasowaé reakcje do biezqcej sytuacji klienta, a nie tylko do jego

profilu — np. podrézy, wiekszego zakupu czy zmiany rytmu wydatkéw.

Algorytmy Next Best Action (NBA), bedqgce sercem personalizacji, analizujg bie-
zqce i historyczne zachowania, a nastepnie podpowiadajqg ,kolejny najlepszy krok”
dla klienta (np. zaproponowanie mikrokredytu zamiast BNPL, gdy Al przewidzi wyz-
szy wspotczynnik akceptacji). Takie mechanizmy dziatania mozemy odnalezé przykta-
dowo w Spotify Discover Weekly, ale w bankowosci stawka jest wyzsza - to cross-selling

i up-selling.
Wykorzystanie algorytmu NBA przektada sie na:

« wyzszqg konwersje w kategoriach ustug okotobankowych i lifestyle, poniewaz
to wtasnie w tych segmentach ustug decyzje klientéw sqg najbardziej zalezne
od biezgcego kontekstu — sytuacji finansowej, momentu w ciggu dnia, miejsca,
plandéw zakupowych czy zmian w rytmie wydatkéw.

« mniejszq irytacje uzytkownika podczas korzystania z aplikacji poprzez trafne
rekomendacje, dzieki czemu klient moze szybciej i tatwiej zrealizowac swoje cele,

« poczucie, ze aplikacja niejako rozumie sytuacje i potrafi zaproponowac ustugi
adekwatne do danego kontekstu, co ulepsza doswiadczenie oraz poprawia

zaufanie do aplikacji.

Nowe interfejsy: rozmowa, gtos, obraz i mikroagenci

Al otwiera alternatywne sposoby korzystania z ustug, szczegdlnie wazne w aplika-
cjach, ktére zaczynajq przypominac superaplikacje. Modele generatywne i klasyfika-
cyjne umozliwiajg tworzenie interfejséw konwersacyjnych, ktére wprowadzajg nowe,

bardziej naturalne sciezki interakgji.

\
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Czat staje sie réwnolegtym kanatem obstugi, dzieki czemu wiele spraw mozna zata-
twi¢ szybciej i bez koniecznosci poruszania sie po ztozonej strukturze aplikacji. Wazng
role odgrywa takze gtos, ktéry pozwala wykona¢ wiele zadar bez dotykania ekranu
i realnie zwieksza dostepnos¢ ustug - na przyktad podczas prowadzenia samochodu,
gdy uzytkownik moze gtosowo sprawdzi¢ saldo, zleci¢ przelew na zapisany rachunek

czy uzyskad informacje o statusie swojego wniosku, nie odrywajqgc rgk od kierownicy.

Coraz wieksze znaczenie zyskuje rozpoznawanie obrazu, ktére w wielu przypad-
kach moze zastgpi¢ reczne wprowadzanie danych i znaczqgco przyspieszyé obstuge
- na przyktad automatycznie uzupetniajgc wniosek na podstawie zdjecia dokumentu
lub analizujgc zatgczone do wnioskdw o wyptate odszkodowania skany potwierdzen.
Uzupetnieniem tego sg mikroagenci realizujgcy pojedyncze operacje szybciej i spraw-
niej niz tradycyjne formularze, czesto dziatajgc w fle interfejsu konwersacyjnego,
jak choc¢by w procesach szybkiej oceny zdolnosci kredytowej na podstawie zdjecia

wymaganych dokumentdw. .

W efekcie ustugi sq bardziej dostepne i widoczne, a znaczenie klasycznego menu,

ktdre jest z natury trudne do skalowania, przestaje by¢ dominujgce.

Zaplecze operacyjne: wydajnosc,
automatyzacja i odpornos¢ operacyjna

Interfejs mozna poréwnac do kokpitu, z ktérym klient wchodzi w interakcje, zlecajgc
zadania. Natomiast zaplecze operacyjne to niewidoczna dla klienta maszyneria, ktéra
utrzymuje dziatanie ustug. W tej warstwie gtdwne zastosowanie Al widzimy w kilku

istotnych obszarach opisanych ponize;.

Automatyzacja proceséw wewnetrznych

Kazdy nowy VAS doktada kolejne operacje. Bez automatyzacji koszty rosng wprost pro-
porcjonalnie do liczby ustug. Modele uczenia maszynowego i duze modele jezykowe
usprawniajg te obszary, ktére dotgd wymagaty duzo pracy i byty podatne na btedy,
takie jak:

« analiza dokumentéw (umowy, deklaracje, zgtoszenia),

« ocena kompletnosci danych,

« klasyfikacja wnioskéw i przekazywanie zadar,

« generowanie streszczen dla analitykéw,

« identyfikacja anomalii i potencjalnych naduzy¢.

\
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Dzieki temu procesy z grupy ustug okotofinansowych czy obstuga roszczen ubezpie-

czeniowych stajq sie szybsze, bardziej odporne i mniej kosztowne.

Obstuga klienta w modelu Human in the Loop

Wraz z rozwojem ustug dodanych liczba zapytan rosnie szybciej niz liczba pracow-
nikdw. Al przejmuje duzq czes$¢ powtarzalnych interakcji — od prostych pytan o status
po przygotowanie wstepnych odpowiedzi i uzupetnienie danych. Model Human in the
Loop sprawia, ze pracownicy obstugujq tylko trudniejsze lub niestandardowe sprawy.
Poziom automatyzacji rosnie, ale bez utraty kontroli, a dzieki temu jakos$¢ obstugi utrzy-

muje sie przy rosngcej skali.

Produkcja tresci i wielojezycznosé

Banki muszqg tworzy¢ duze ilosci materiatdow: komunikaty, tresci edukacyjne, instrukcje,
grafiki, sekcje FAQ, ttumaczenia. Al skraca ten cykl — generuje i ttumaczy tresci w wielu
jezykach, a takze lokalizuje tresci, czyli dopasowuje styl do kontekstu rynku. Ponadto
Al moze takze uporzgdkowac informacje tak, by byty spdjne miedzy wszystkimi kana-

tami, ktérych bank uzywa w komunikacji z klientami.

Automatyzacja tworzenia tresci i wspieranie wielojezycznosci szczegdlnie wzmacnia
metakategorie Mobilnosc¢ i Lifestyle, ktére sq czesto aktualizowane i cechujq sie duzqg

sezonowoscig.
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Dlaczego warto wykorzystaé Al wtasnie teraz?

W poprzednich latach bariery rozwoju VAS byty gtdwnie operacyjne: ztozonos¢ interfejsu,

rosngce koszty, trudnos$¢ w utrzymaniu spéjnosci danych i proceséw. Za wykorzystaniem

sztucznej inteligencji w réznych zastosowaniach przemawiajq trzy gtdwne argumenty.

Modele sq dojrzate i gotowe na skale instytuc;ji

Dzisiejsze systemy uczenia maszynowego i duze modele jezykowe
dziatajg w czasie rzeczywistym i potrafig obstuzy¢ miliony uzytkow-
nikédw. Nie sqg juz narzedziami eksperymentalnymi — staty sie funda-
mentem, na ktérym mozna budowaé stabilne ustugi. Ta gotowos¢
technologiczna to szczegdlnie wazny aspekt wtasnie dla instytugji
finansowych. Nie mogg one sobie pozwoli¢ na korzystanie z rozwiqg-

zan, ktérym nie mozna w petni zaufad.

Klienci oczekujg automatyzacji i znajq jej formy

Nawyk pytania zamiast klikania pochodzi z eCommerce, gdzie uzyt-
kownicy nie muszq przeklikiwaé sie przez rozbudowane menu,
a dostajg trafne wyniki wyszukiwania na podstawie wczesdniejszych
wyboréw zakupowych. Dodatkowo, klienci przyzwyczaili sie juz takze
do konwersacji z narzedziami typu ChatGPT, dzieki czemu bardziej
naturalne jest dla nich wyszukiwanie informacji za posrednictwem
pytania. Klienci pragng podobnej dostepnosci w aplikacjach banko-
wych. Gotowos¢ uzytkownikéw na podobne rozwigzania zmniejsza

ryzyko wdrozeniowe i zwieksza szanse na udang adopcje.

Rosnqgca presja kosztowa i skala operac;ji

Portfolio VAS rosnie, ale jak juz zaznaczyliSmy, zespoty nie mogq
rosngé¢ w tym samym tempie. Al przejmuje powtarzalne zadania i sta-
bilizuje procesy, co daje bankom przestrzen do inwestowania w nowe
ustugi, a nie wytgcznie w ich utrzymanie. To strategiczne przesunie-
cie pozwala skupi¢ zasoby ludzkie na innowacjach, budowaniu relagji

z klientem i rozwijaniu unikalnej oferty ustug dodanych.
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Zarzgdzanie ryzykiem wdrozenia Al:
Odpowiedzialnos¢ i fransparentnosé

Klienci znajg zaréwno mechanizmy automatyzacji, jak i Al w postaci chatéw i asystentdw.
Korzystanie z duzych modeli jezykowych jest dla wielu ludzi codziennoscig zaréwno
w pracy, jak i w sprawach prywatnych. Wraz z dojrzatoscig technologii postepuje takze
edukacja. Co za tym idzie, mogqg rosng¢ obawy przed nadmiernym wykorzystaniem
Al w réznych sferach zycia. Dlatego kluczowe wyzwania we wdrazaniu Al nie doty-
czg wytqgcznie technologii. W duzej mierze wynikajg one z tfrenddw spotecznych, ktére

mogq ostabia¢ zaufanie klientéw i spowalnia¢ adopcje ustug.

Ryzyka zwigzane z trendami spotecznymi

Rosngca rola sztucznej inteligencji w ustugach finansowych budzi wérdd klientéw szereg
obaw, ktére mogqg utrudnia¢ adopcje nowych rozwigzan. Coraz wiecej decyzji, takich
jak przyznanie kredytu, wykrycie podejrzanej transakgji czy rekomendacja produktu, jest
dzi$ podejmowanych automatycznie przez algorytmy. Dla wielu osdb jest to problem,
bo nie zawsze da sie prosto wyjasni¢, dlaczego system podjqgt takg, a nie inng decyzje.
Ten brak przejrzystosci rodzi nieufnos¢, podobnie jak ryzyko, ze model moze powiela¢

uprzedzenia ukryte w danych i w efekcie traktowad niektérych klientéw niesprawiedliwie.

Do tego dochodzqg szersze zjawiska spoteczne: rosngcy lek przed Al, obawa przed
nadmiernym monitorowaniem oraz poczucie utraty kontroli nad wtasnymi danymi
i finansami. Klienci coraz czesciej kwestionujqg, jok bardzo ich zycie staje sie ,danymi’,
ktére kto$ analizuje i przetwarza. Jednoczesnie rozwdj generatywnego Al oraz zagro-
zenia takie jok deepfakes podnoszqg ryzyko oszustw i podwazajg zaufanie do komuni-

kacji cyfrowej — takze w kanatach mobilnych banku.

W rezultacie instytucje, ktére nie reagujg na te obawy i nie budujqg transparentnosci,
mogq utraci¢ korzysci ptyngce z automatyzacji i personalizacji, bo klienci zwyczajnie

przestang ufaé rozwigzaniom opartym na Al.

XAl jako strategiczna odpowiedz na kryzys zaufania

Kluczowq odpowiedziq strategiczng na wymienione ryzyka jest przyjecie filozofii i narze-

dzi Wyjasnialnej Sztucznej Inteligencji (z ang. Explainable Artificial Intelligence — XAl).

XAl to zbiér metod i technik majgcych na celu zwiekszenie przejrzystosci i zrozumia-
tosci skomplikowanych algorytmdéw uczenia maszynowego. Jest to niezbedne narze-
dzie, ktére przeksztatca ,czarng skrzynke” w proces mozliwy do audytu, zapewniajgc

zaréwno zgodnos$¢ regulacyjng, jak i zaufanie klienta.

\
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Praktyczne wskazéwki dla decydentéw

Wdrozenie XAl nie jest kosztem, lecz strategiczng inwestycjg w zaufanie klienta

i odpornos¢ operacyjna.

Aby skutecznie wykorzystaé XAl i zminimalizowaé ryzyka spoteczne, warto wdrozy¢

nastepujqgce zasady:

Audyt etyczny algorytmow

GD\ Wprowadzi¢ regularne, niezalezne audyty XAl dla wszystkich krytycznych
modeli (np. ocena kredytowa, wycena ubezpieczeri, rekomendacje NBA),
aby aktywnie identyfikowad i eliminowac uprzedzenia systemowe.

Prawo klienta do wyjasnienia

@ Upewni¢ sig, ze kazdy klient ma dostep do prostego, pozbawionego technicz-
nego zargonu wyjasnienia decyzji podjetej przez Al (np. dlaczego wniosek
zostat odrzucony lub dlaczego zaproponowano dany produkt). Ta funkcja
powinna by¢ wbudowana w interfejs aplikacji mobilnej (zgodnie z zasadqg
Explainability by Design).

Human in the Loop w krytycznych procesach

é"‘ Zapewni¢ ludzki nadzér i mozliwos¢ interwencji w procesach o wysokiej
stawce finansowej lub wysokim ryzyku prawnym. Al ma wspiera¢, a nie
zastepowad koricowe decyzje pracownika w sytuacjach niestandardowych.

Komunikacja budujgca zaufanie

@ Jawnie komunikowa¢ klientom, jakie dane sg wykorzystywane do persona-
lizacji ustug dodanych i w jaki sposdéb dziata Al w danych ustugach. Warto
podkreslac etyczne wykorzystanie Al, zgodno$¢ z krajowymi i unijnymi regu-
lacjami, ale takze edukowac klientéw w kontekscie oszustw z wykorzystaniem
sztucznej inteligencji. Przejrzystos¢ i dbatosé o komfort uzytkowania aplikacji
w tym zakresie neutralizuje obawy zwigzane z datafikacjqg i Al-fobig.
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Inwestycja w metody post-hoc

j\\ Zainwestowac w zaawansowane techniki XAl (np. SHAP i LIME), ktére pozwa-
lajg wyttumaczy¢ decyzje najbardziej ztozonych modeli, nawet jesli sam
model jest typu ,czarnej skrzynki”.

o SHAP (SHapley Additive exPlanations) mierzy, jaok wazny jest kazdy element
danych wejsciowych, aby wyjasni¢ konkretng decyzje podjetq przez model
sztucznej inteligencji, a takze pokazuje ogdliny wptyw tych elementéw na caty
system. Dzieki temu, pracownicy banku mogq szybko zidentyfikowaé, czy np.
dla catego modelu oceny ryzyka bardziej liczy sie liczba ostatnich transakgji,
czy wiek klienta, co jest niezbedne do identyfikacji uprzedzen i zapewnienia
zgodnosci z wymogami regulacyjnymi.

« LIME (Local Interpretable Model-agnostic Explanations) koncentruje sie
na interpretacji lokalnej, tworzgc prosty, zrozumiaty model, ktéry wyjasnia,
dlaczego pojedyncza, konkretna decyzja (np. rekomendacja dla danego
klienta) zostata podjeta. To jest kluczowe dla budowania zaufania, ponie-
waz pozwala na precyzyjne uzasadnienie kazdej interakcji z klientem.

Podsumowanie: Al jako technologia

umozliwiajgca dalszy wzrost

Al nie jest pojedynczym produktem ani modutem, tylko warstwg wzmacniajgcqg caty
ekosystem VAS. Obniza prég wejscia dla uzytkownika, redukuje koszty po stronie orga-

nizacji, przyspiesza wdrozenia i stabilizuje rosngcq ztozonos¢ aplikacji.

Tak jok katalizator w chemii nie zmienia kierunku reakcji, ale pozwala jej zajs¢
szybciej i przy mniejszym naktadzie energii — tak Al pozwala bankom realizowacd
strategie VAS w sposéb bardziej zwinny, ekonomiczny i dopasowany do rzeczywi-

stych potrzeb uzytkownikow.
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Strategie wdrazania i skalowania
ustug dodanych (VAS)

w ekosystemach bankowosci
mobilnej

Tomasz Bawetkiewicz
¥ Eﬁ Business Architect

Nowa rola instytucji finansowej w gospodarce
cyfrowej

Wspodtczesny sektor bankowy ewoluuje od roli instytucji zaufania publicznego realizu-
jacej operacje finansowe do roli zaufanego partnera w cyfrowym cyklu zycia klienta.
Tradycyjne produkty bankowe (rachunki, kredyty) tfracg swojg unikalnos¢ i réznice kon-
kurencyjne, stajgc sie czyms powszechnym, co zmusza banki do poszukiwania nowych
zrédet przychoddéw pozaodsetkowych oraz budowania barier wyjécia poprzez wysokg

refencje i zaangazowanie.

Ustugi o wartoséci dodanej przestaty by¢ traktowane jako marketingowy gadzet. Staty
sie one krytycznym komponentem strategii, ktéra ma na celu centralizacje codzien-
nych potrzeb konsumenta (mikromobilnos$¢, eGovernment, ubezpieczenia, rozrywka)
wewnaqtrz wcigz bezpiecznego, zaufanego i autoryzowanego srodowiska bankowego.
Ponizej prezentuje analize ewolucji modeli operacyjnych wdrazania VAS, czerpigc
z doswiadczen liderdw rynku polskiego oraz dynamicznie rozwijajgcych sie rynkéw

azjatyckich, na ktérych Migquido ma szerokie doswiadczenie.

Rozszerzony model operacyjny wdrazania VAS

Wybdr $ciezki wdrozeniowej dla Banku jest decyzjg o charakterze strategicznym,
ktéra definiuje nie tylko koszt poczgtkowy (CAPEX), ale przede wszystkim elastycznosé

operacyjng (OPEX) oraz zdolno$¢ do adaptacji nowych trenddw rynkowych.

L\
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(R) Model In-house:
Integracja dedykowana i pionowa

Model ten zaktada, ze bank samodzielnie petni role architekta, infegratora i zarzadcy

relacji z dostawcq ustugi.

« Analiza procesowa: Bank (zgodnie z wtasnymi procedurami) musi przepro-
wadzi¢ petny proces zakupowy dostawcy, wypracowaé dedykowane umowy
wdrozeniowe, utrzymaniowe (SLA) oraz zaprojektowad unikalng $ciezke UX/UI
wewnatrz aplikacji.

« Wyzwania: Gtéwnym problemem jest ,dtug technologiczny” i niska skalowal-
nos¢. Kazda nowa ustuga (np. bilety komunikacji miejskiej od innego operatora)
wymaga odrebnego projektu IT, co drastycznie wydtuza time-to-market.

« Zastosowanie: Model rekomendowany jedynie dla ustug krytycznych, silnie

powigzanych z produktem bankowym (np. autorskie ubezpieczenia wbudowane).

Model in-house powinien by¢ traktowany jako narzedzie budowy przewagi w wgskich,
krytycznych obszarach, a nie jako domysina sciezka rozwoju VAS. Banki powinny $wia-
domie ogranicza¢ zastosowanie tego modelu do ustug Scisle powigzanych z core
bankingiem, aby nie zamraza¢ zdolnosci innowacyjnych w dtugu technologicznym

oraz w dtugich i kosztownych cyklach wdrozeniowych.

Model platformowy:
Budowa wewnetrznego marketplace’u

Strategia stosowana przez lideréw takich jok PKO BP (a doktadniej projekt zrealizo-
wany przez ich spétke zalezng PKO BP Finat). Bank buduje uniwersalng szyne techno-

logiczng (APl Gateway), do ktérej ,podpinajq sie” zewnetrzni partnerzy.

« Charakterystyka: Bank definiuje standardy wymiany danych i interfejsu, a part-
nerzy dostosowujq sie do nich. Pozwala to na szybsze dotgczanie kolejnych kate-

gorii (np. Pet Economy, Silver Economy).

« Zaleta strategiczna: Budowa wtasnego standardu pozwala na unifikacje
doswiadczenia uzytkownika niezaleznie od tego, czy kupuje on dotadowanie

do gry, czy optaca parkowanie.

Budowa wtasnego marketplace’u ma sens wytgcznie wtedy, gdy bank aspiruje do roli
architekta standardu rynkowego, a nie tylko agregatora ustug. W przeciwnym razie
ryzykuje wysokie koszty utrzymania platformy bez efektu skali, ktéry uzasadniatby

te inwestycje.
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() Model agregacji zewnetrznej:
Agregator jako operator ekosystemu

Najnowoczesniejsze podejscie, widoczne w strategii ServiceHub. Bank rezygnuje z roli
bezposredniego intfegratora na rzecz wspdtpracy z wyspecjalizowanym podmiotem

trzecim.

« Zalety operacyjne: Bank wykonuje jedng integracje technologiczng z agregato-
rem, ktéry z kolei posiada portfel dziesigtek lub setek gotowych ustug VAS.

« Cedowanie ryzykaikosztéw: model ten pozwala bankowi przerzuci¢ kwestie for-
malnoprawne, rozliczeniowe i operacyjne na operatora. Bank skupia sie wytgcz-
nie na marketingu i monetyzacji marzy.

« Elastycznosé: Model ten pozwala na dynamiczne ,wtgczanie i wytgczanie”
poszczegdlnych ustug w zaleznosci od ich popularnosci bez angazowania

zasobdw IT banku.

Model agregatora jest obecnie najbardziej efektywnym sposobem testowania
i skalowania VAS, szczegdlnie w kategoriach o wysokiej czestotliwosci uzycia i niskiej
marzy jednostkowej. Banki powinny traktowaé go jako warstwe elastycznosci strategicz-

nej, umozliwiajgcq szybkie reagowanie na zmiany popytu bez angazowania zasobdw

ITi compliance.
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Perspektywa azjatycka:
Benchmarking super-aplikagji

Rynki azjatyckie (ASEAN, Chiny, Indie) wyprzedzity Europe w budowaniu komplemen-
tarnych ekosystemdw. Analiza tamtejszych modeli dostarcza cennych wskazdowek

dla europejskich analitykdw biznesowych.

MODEL TOTALNY

WeChat (Tencent) i Alipay (Ant Group)

W Chinach bankowos¢ stata sie funkcjg ,ukrytq” (embedded). Kluczowym elemen-
tem sukcesu byto stworzenie tzw. Mini-Programs - lekkich aplikacji wewnatrz gtéwne;j

platformy.

Sukces nie polega na dodawaniu pozycji w menu, ale na stworzeniu $rodowiska, w kté-

rym uzytkownik moze zrealizowa¢ catqg potrzebe (np. znalezienie lekarza = umdwienie

wizyty = ptatnos¢ = wykupienie recepty) bez opuszczania ekosystemu.

- J
a N

OD LOGISTYKI DO FINANSOW

Gojek (Indonezja) i Grab (Singapur)

Te platformy udowodnity, ze ,wysoka czestotliwos¢ interakcji’ jest wazniejsza
niz tradycyjne zaufanie do marki bankowej. Gojek, zaczynajgc od przewozdw,
zmonopolizowat ptatnosci (GoPay), poniewaz byt obecny w codziennym zyciu klienta

kilka razy dziennie.

Polskie banki muszq szukac¢ VAS-éw o wysokiej czestotliwosci uzytkowania (np. frans-

port, jedzenie), aby nie stac sie jedynie ,portfelem” dla zewnetrznych aplikacji.

MASOWA CYFRYZACJA | EDUKACJA

Paytm (Indie)

Paytm odnidst sukces dzieki agresywnej integracji ptatnosci QR i ustug komunalnych.

Pokazuje to, ze wdrozenie VAS musi i$¢ w parze z prostotq rozliczerh — uzytkownik

nie moze czué réznicy miedzy ptaceniem za prgd a przelewem do znajomego.

- /
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Strategiczna analiza wartosci i monetyzacja

Wdrazanie VAS w modelu agregatora lub marketplace’u musi byé uzasadnione

ekonomicznie poprzez cztery filary:

1. Marza: Bezposrednia prowizja od sprzedazy ustug (np. 5-15% od ceny vouchera
lub biletu).

Zaangazowanie i lojalnosé: Wzrost liczby logowar do aplikacji. Klient korzystajgcy
z VAS loguje sie srednio 3-krotnie czesciej niz klient korzystajqcy tylko z produktéw

bankowych.

Dane: Pozyskiwanie danych o preferencjach zakupowych klienta (pozatransakeyj-
nych), co moze pozwoli¢ na bardziej precyzyjniejszy scoring kredytowy i oferfowa-

nie produktéw bankowych w modelu contextual banking.

Obnizka kosztéw (czas i pienigdz): w modelu agregatora (ServiceHub), Bank redu-
kuje koszty utrzymania relacji z wieloma dostawcami, co przesuwa préog rentownosci

(break-even point) projektu na znacznie wczesniejszy etap niz w modelu in-house.

Podsumowanie i rekomendacje

Moim zdaniem kluczowe jest, aby instytucje finansowe aspirujgce do roli lidera eko-
systemu cyfrowego przyjety hybrydowy model operacyjny. Tylko takie podejscie
pozwala jednoczesnie budowad dtugoterminowq przewage strategiczng tam, gdzie
ma to uzasadnienie biznesowe, oraz zachowad elastycznos¢ i skalowalnosé w obsza-
rach wymagajgcych szybkiej adaptacji do zmieniajgcych sie potrzeb rynku. W praktyce
oznacza to $wiadome przypisanie réznych rél poszczegdlnym modelom wdrozenio-

wym, w zaleznosci od charakteru ustug i celéw biznesowych:
1. Agregacja (ServiceHub) dla standardowych ustug o niskiej marzy, ale wysokiej
czestotliwosci (bilety, dotadowania, gaming).

2. Integracja Marketplace dla strategicznych partnerstw lokalnych

(np. eCommerce, ubezpieczenia).

3. Ciqgty benchmarking rozwigzan azjatyckich w zakresie mikro-interakg;ji

i “grywalizacji” (gamification) ustug finansowych.

Wdrozenie VAS w modelu agregatora to obecnie najefektywniejszy sposéb na skalo-
wanie biznesu pozabankowego, pozwalajgcy na zachowanie elastycznosci przy jed-

noczesnym ograniczeniu ryzyk operacyjnych i technologicznych.

miquido.com 77


http://www.miquido.com/
https://www.miquido.com/

Maria Lenczuk

UX Research Team Lead E DI/O N DA

Monoger Progroméw PART OF GRANT THORNTON POLAND
Rozwojowych, EDISONDA

Manager Programéw Rozwojowych w EDISONDZIE, czesci Grant Thornton Polska,

posiada 20 lat doswiadczenia w badaniach, doradztwie i projektowaniu ustug.

Ukoriczyta socjologie na Uniwersytecie Jagielloriskim w Krakowie oraz User Centered

Design na SWPS w Katowicach.

Pracowata dla instytucji publicznych, organizacji pozarzgdowych oraz firm w Polsce
i za granicq. Skupia sie na rozwijaniu cyfrowego srodowiska pracy, wspieraniu roz-

woju kompetencji i utatwianiu wprowadzania zmian w organizacjach.

Jako dydaktyk wspétpracowata z Akademiq Gérniczo-Hutniczg w Krakowie,

Uniwersytetem SWPS w Katowicach i Wyzszq Szkotg Europejskg w Krakowie.

VAS-y okiem bankéw i klientéw

Komentarz ekspercki

Z perspektywy doswiadczen projektowych EDISONDY, cze$é¢ ustug zaliczanych
globalnie do VAS w Polsce w praktyce stata sie juz ,corem”, a nie dodatkiem, jak banko-
wos¢ elekfroniczna czy aplikacje mobilne. Inne, jok np. doradztwo finansowe czy pro-
gramy lojalnosciowe, w ktérych nagrodq sg bony na zakupy, wcigz nie sq standardem
w instytucjach bankowych. Warto podkresli¢, ze nie wszystko, co ,biznes” w banku uzna

za VAS, jest nim rzeczywiscie dla klienta.

Ustugi dodatkowe oferowane przez sektor bankowy w Europie mozna podzieli¢ na kilka grup:

Finansowe . i Lojalnos¢
i transakcyjne Bezpieczenstwo i edukacja

P2P, portfele, ptatnosci Tokenizacja, weryfikacja Programy bonusowe, kupony,
mobilne, trading tozsamosci odbiorcy doradztwo, wellbeing

Open Banking / Ekosystemowe
Banking-as-a-Service (niefinansowe)

Bilety, parkowanie,
rozrywka, ustugi zwigzane
z prowadzeniem firmy

Agregacja kont, APl dla
FinTechow, konta white-label
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Wiele z nich jest dla klientéw ,oczywistych”, podczas gdy inne wcigz pozostajg w Polsce
raczej ,egzotyczne” Warto tez zauwazy¢, ze zadna aplikacja bankowa w Polsce

nie oferuje tak szerokiego spektrum ustug VAS jak superaplikacje popularne w Azji.

Azjatyckie superaplikacje i ich ustugi

Nazwa .
! Ubezpie-
i pierwotny Ptatnosci Transport Zakupy Rozrywka .

zasieg aplikacji czenia
e'(:f)mmerce' or . .
mini-programy streaming
Inwestycje
sty
ubezpieczenia,
eCommerce fresci optaty publiczne
edukacyjne
Grob gt
Ptd.-Wsch.) . oo o
GrabPay ide-haili zawWpy, sireaming podrézy
dostawy jedzenia muzyki

Ustugi medyczne,
social mediq,
rezerwacje
podrézy

q Ustugi
| g)o]ek' finansowe,
(Indonezja) Gopay . dostawy ary mikrokredyty

jedzenia

S a ’ . Ustugi
(In);"e) . . bankowe,
streaming inwestycje

wideo

Line (Japonia . Social media,

/Korea) komunikacja
Line Pay zakupy online !

Superaplikacje zwykle ewoluujg od pojedynczej funkgcji (np. komunikatora lub ptatno-
$ci) do kompleksowych platform obejmujgcych transport, zakupy, rozrywke, finanse
czy ustugi publiczne. Fundamentem tego modelu sq ptatnosci, bo utatwiajg monety-

zacje i przyciggajg uzytkownikéw do ekosystemu.

Coraz czesciej rozwdj superaplikacji polega na otwieraniu ekosystemu: nowe ustugi
w ramach aplikacji tworzqg firmy trzecie, co zwieksza skale i réznorodnos¢ funkgiji.
W efekcie ubezpieczenia, mikrokredyty, inwestycje i bankowos¢ cyfrowa stajg sie w Azji

kluczowym elementem strategii superaplikacji.

W Polsce sytuacja wyglgda inaczej: wielofunkcyjne aplikacje powstajg najczesciej

z inicjatywy podmiotéw finansowych lub z ich istotnym udziatem.
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Czy klienci chcqg czytaé o VAS-ach i ofertach banku?

W EDISONDZIE od ponad 15 lat dziatgmy na polskim rynku finansowym. Mielismy
okazje pracowac z niemal wszystkimi kluczowymi uczestnikami branzy bankowej oraz

jestesmy czescig Forum Technologii Bankowych.

Z naszych obserwacji wynika, ze w kontekscie produktéw i ustug bankowych klienci:

Ignorujq tresci reklamowe i informacyjne (nawet po ich odebraniu i prze-
czytaniu), jesli nie sq realnie zainteresowani zakupem. W czesci sytu-
acji komunikacje o VAS odbierajg jako nachalng i irytujgcq. Szczegdlnie
wtedy, gdy przerywa im wykonanie zadania uznawanego za pilne i wazne,
np. dokonczenie przelewu.

Oczekujq jasnych informacji o warunkach oferty i probujg (W ramach
swoich mozliwosci poznawczych) oceni¢ jej optacalnosé. Przyktadowo:
utatwienia w obstudze ptatnosci online jako VAS do konta firmowego cze-
$ciej zainteresujg osobe, ktéra dopiero uruchamia sprzedaz internetowq,
niz przedsiebiorce dziatajgcego od kilku lat, bo zmiana konta mogtaby
utrudni¢ wspdtprace ze statymi kontrahentami i klientami.

Wraz z upowszechnieniem poréwnywarek (tfakze w ustugach finansowych)
coraz czesciej styszymy w badaniach opinie w tym stylu:

»Najlepiej to powinien by¢ wariant podstawowy, rozszerzony i peny,
z gradacja zakresu i kosztow calkowitych, [...] zeby mozna sobie bylo

wszystko dokladnie poréwnac.”

Wiele ustug klienci postrzegajq jako powszechnie dostepne, niewyrdznia-

jgce na tle konkurencji i na tyle oczywiste, ze (w ich odczuciu) powinny by¢

darmowe.

W jednym z naszych ubiegtorocznych badarn mtody klient, widzqc oferte
ustug dodatkowych, zareagowat nastepujgco:

~Wydaje mi sie, ze wszystko jest rtownowazne, mniej wiecej i ze generalnie
to jest standard (...) to tez nie s3 jakie$ niesamowite nowe opcje, ktére
pochlong potencjalnego konsumenta bez pamieci. Tylko to jest raczej

standard, wiec generalnie tutaj wszystko jest wazne i nie ma jakiego$ wow.”

X\
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O czym pamietaé, projektujgc VAS?

Jak przy kazdej nowej ofercie, kluczowe jest dobre zdefiniowanie propozycji wartosci
(oraz sposobu jej komunikowania i sprzedazy) i dopasowanie ich do konkretnych grup
odbiorcéw. Oferty ,dla kazdego” to eksperyment, ktéry moze pogrgzyé pomyst albo

zbyt tatwo zdradzi¢ go konkurencji, ktéra wdrozy go lepiej.

Dziatanie w oparciu o przeczucia nie dziata juz nawet w startupach, a na pewno nie
pomaga w przycigganiu inwestoréw. Warto oprzec¢ sie na wiedzy o uzytkownikach
(najlepiej danych behawioralnych), ale przed wyjsciem na rynek koniecznie zwe-
ryfikowad produkt z ludZzmi. Potwierdzajg to doswiadczenia EDISONDY z projektéw

dotyczgcych aplikacji finansowych, w ktdrych testy z uzytkownikami istotnie wptywaty

na dopracowanie oferty. Deklaracje kolegdw i kolezanek w stylu: ,Fajny pomyst, taki

swiezy. Bratbym, nawet za doptatq” = to jednak za mato.

Rzetelnie przeprowadzone testy oferty pomogqg sprawdzi¢ zatozenia, a przy okazji

wyeliminowaé wiekszos¢ problemdw z uzytecznosciq i komunikacjg.

W szczegdlnosci warto zweryfikowaé:

» za co ludzie faktycznie bedg gotowi zaptacié,
« co uznajq za element ,w cenie” lub darmowy standard,
« czy dla tej ustugi byliby sktonni zmienié bank, czy raczej oczekujq,

ze ich obecny bank powinien im to zapewnié.

Szukajgc gamechangera, warto szuka¢ inspiracji daleko i szeroko, koncentrujgc

sie raczej na aspektach funkcjonalnych niz na kopiowaniu ustug 1:1.

Pamigtajmy tez, ze dostepnosé nie jest juz VAS-em; to koniecznosé

wymagana prawem. To réowniez obszar naszych dziatan w EDISONDZIE,

gdzie audytujemy, projektujemy i wdrazamy dostepne produkty cyfrowe.

Wedtug publicznych statystyk (ONZ, WHO, Bank Swiatowy) 1 na 6 oséb na swiecie zyje
z jakgs$ formg niepetnosprawnosci. 70% niepetnosprawnosci jest niewidoczne, nawet
jesli w istotny sposdb wptywa na jakos¢ zycia i dostep do ustug. 83% niepetnospraw-
nosci jest nabywanych w dorostosci w efekcie choréb przewlektych oraz starzenia sie.
Tak, kazdy i kazda z nas ma sporqg szanse trafi¢ do tej grupy, chodéby przez pogorszenie

wzroku, obnizenie kondycji czy przyjmowanie lekdw.
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Jednoczesnie dobre wdrozenie dostepnosci (i umiejetne komunikowanie tego) moze
zaktywizowad biernych klientdw, przyciggngé nowych oraz odcigzy¢ pracownikéw
i kanaty obstugi. Wraz z partnerami z Forum Technologii Bankowych pracujemy obec-
nie nad zastosowaniami Al w cyfrowej obstudze klientdw z niepetnosprawnosciami.

Wyniki tych prac juz niebawem ujrzg $wiatto dzienne.

Co przyniesie Al?

Sztuczna inteligencja daje potencjalnie istotne przewagi w tworzeniu nowych, warto-
$ciowych ustug, nie tylko w bankowosci. Od wykrywania oszustw, przez optymalizacje
logistyki i przewidywanie trendéw (w tym zapotrzebowania na produkty i ustugi),
po personalizacje i ,bezdotykowq” obstuge. Wszystkie te opcje juz dzis w EDISONDZIE

aktywnie testujemy lub wdrazamy, projektujgc inteligentne interfejsy, automatyzacje

i systemy agentow Al.

Jednoczesnie rosnie pole do naduzyé: od deepfake’dw i przejmowania tozsamosci,
przez naruszenia bezpieczenstwa i prywatnosci, po btedy konfiguracji oraz nieopty-

malne zarzgdzanie energiq.

Wiele ustug i catych gatezi gospodarki moze ulec zmianie, ktérej skali dzi$ jeszcze
nie potrafimy dobrze przewidzieé. Niektérzy wizjonerzy promujg obraz niedalekiej
przysztosci, w ktérej mysl: ,Hmm, ciekawe, jak bym wyglgdat(a) w tej koszuli”? urucha-
mia tancuch zdarzen: Al asystent zamawia koszule w odpowiednim rozmiarze, zleca
ptatnos¢ i odbiera dostarczong paczke. Nam pozostaje przymierzy¢ koszule i albo
jg zatrzymag, albo z niej zrezygnowad, a asystent zajmuje sie zwrotem lub w inny

sposéb ,zdejmuje z glowy” caty proces.

Trudno dzis powiedzieé, czyikiedy taka wizja sie spetni. Z pewnoscig jednak nie warto

siedziec¢ i czekad. Lepiej wykorzystaé wiedze o branzy i kreatywnos¢, by zapropono-

wac VAS-y przydatne klientom. Warte ich uwagi i pieniedzy.
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Strategia umiaru w $wiecie nadmiaru

Whnioski z polskiego rynku sq jasne: przysztos¢ bankowosci to nie wyscig na liczbe
funkgji, lecz mistrzostwo w rozumieniu kontekstu zycia klienta. Kluczem do sukcesu jest

przejscie od szerokiego portfela ustug do precyzyjnego wsparcia uzytkownika poprzez:

» Selektywnos¢: Wybieranie ustug, ktdre budujqg realng wartos¢ i zaufanie

(np. eUrzqd, bezpieczenstwo danych).

« Intuicyjnosé: Projektowanie interfejséw, ktére pozwalajg uzytkownikowi

btyskawicznie odnalez¢é to, czego potrzebuje.

» Personalizacje opartq na Al: Zastgpienie statycznych menu inteligentnym

dopasowaniem propozycji do biezgcej intencji klienta.

Bankowos¢ jutra to ekosystem, ktéry pojawia sie doktadnie wtedy, gdy jest potrzebny

i pozostaje dyskretny przez reszte czasu.

Projektujemy doswiadczeniaq, ktére procentujg

W Miquido obserwujemy, ze o sukcesie technologii decyduje doswiadczenie uZyTIgd\/'_\'/'r_.qu:(G.-
Od lat pomagamy liderom sektora finansowego budowad produkty, kidre uzytkownicy: Tl At
ceniq za prostote i uzyteczno$é. tgczymy analize danych z projektowaniem skcjn:ce'n‘rrq'- sl

wanym na cztowieku, by kazda nowa funkcja wspierata, a nie przyT%qézd’ro klienfq.. b

Jesli planujesz rozwdj ustug dodanych lub chcesz zoptymalizowaé obecnq s’rro‘reglg. ;'f.
produktéw mobilnych, chetnie podzielimy sie naszg wiedzg. Pomozemy C| s’rwor‘zyc |. it

rozwigzanie, w ktdrym Klienci odnajdq sie bez trudu, a Twoj biznes zysk;o JOJo}nosc il f';-::

i zwrot z inwestycji.

Porozmawiajmy o potencjale Twojej aplikacji

Sebastian Mqlczyk

FinTech Soluhons Lead Sl
sebastian. molczyk@mlqwdo com
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