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| am not a demon. | am a lizard, a shark, a heat-seeking panther. | want to be Bob
Denver on acid playing the accordion.

- Nicolas Cage
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Badania wsrod klientow pokazaty, iz bankowos¢ wzbudza bardzo
niewielkie emocje w zyciu codziennym, s3g to emocje na poziomie
porownywalnym z emocjami klientdw w stosunku do mrozonek w sklepie.
Klienci korzystajg z bankdw tylko wtedy, kiedy muszg zatatwi¢ sprawy
finansowe. Banki nie wyrdzniaja sie na rynku niczym szczegodlnym,
produkty sa generyczne a konkurencja odbywa sie w obszarze cen i
prowizji. Ostatnie zawirowania na swiatowych finansowych rynkach oraz
kryzys, ktory wywotaty banki inwestycyjne spowodowat, iz klienci nie sa
specjalnie przyjaznie nastawiona do bankdw.

Aby przyciggnac¢ klientéw do banku nie nalezy komunikowac sie z
klientem jezykiem produktow finansowych, optat, prowizji, trzeba
sprawi¢, aby bankowos¢ nie byta w ogdle widoczna na pierwszym
miejscu. Chcemy, aby bank przez swoje ustugi usprawniat zycie klientow,
pomagat rozwigza¢ proste codzienne problemy i zaspokajat
momentaryczne potrzeby. Chcemy aby tego typu ustugi byty tatwo
dostepne w naturalnym srodowisku klienta, nie powinien on przychodzi¢
specjalnie do banku, ustugi powinny by¢ dostepne w miejscach gdzie
klient codzienne spedza czas, najlepiej w sytuacjach gdzie nie jest on
szczegdlnie niczym zajety i ma czas z nich skorzysta¢ np. przystanki
autobusowe, metro, w kolejce w urzedzie czy w sklepie itp. Bankowos¢
ma byc¢ w takiej ustudze na drugim planie i nie przestania¢ gtdéwnych
zadan jakie klient wykonuje lub tez potrzeb, ktére chciatby w danym
momencie zaspokoi¢ (np. napic¢ sie wody).

Obecnie bank oferuje swoim klientom ustuge R-Assistance & Concierge,
jednak jest ona zupetnie nieznana i niezrozumiata dla klientéw poczawszy
od jej nazwy, przez jezyk regulamindw az po praktyczny brak mozliwosci
jej odnalezienia w ofercie banku (szczegodty oferty mozna odnalez¢ tu:
http://www.raiffeisen.pl/premium-banking/r-assistance-iconcierge).
Ustuga ta mogtaby zostac catkowicie przeprojektowana i dostarczona do
klienta tam gdzie chcieliby z niej korzystac¢ - poza bankiem. Wspomniana
ustuga oferuje wiele ustug i usprawnien w zyciu codziennym klienta nie
zwigzanych z bankowoscia i finansami. Innymi stowy, zalezy nam na tym,
zeby bank przestat byc¢ trudno dostepnym skarbcem a stat sie ,,stuzacym”
pomagajacym swoim klientom gdziekolwiek tego potrzebuja.



* Repozycjonowanie marki

» Ukryta ustugowosc

* Bank przyjazny ludziom

* Poprawienie wygody

* Stworzenie przyjemniejszych relacji pomiedzy bankiem a uzytkownikiem
» Concierge dla wszystkich

* Poszerzenie swiadomosci spotecznej

* Pomoc w zatatwianiu spraw ktorych zatatwic¢ nie potrafimy

« Ograniczenie bezposredniego kontaktu

» Organizacja czasu wolnego

* STOP elitarnosci

* Dostepnosé w kazdym miejscu o kazdej porze

* Zmiana kodu komunikacyjnego na poza finansowy -przyjemniejszy

» Poszerzenie ustug bankowych o ptaszczyzny niefinansowe
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W S$redniowieczu konsjerz zajmowat sie sSwiecami - rozpalat je, gasit i dbat o
utrzymanie ptomienia. W XIX wieku stat sie dozorca we francuskich kamienicach a
w XX wieku opiekunem gosci. Jego obowigzkiem byto witanie gosci na dworcach i
towarzyszenie im podczas catego pobytu. Naturalng konsekwencja byto
zaadaptowanie tego stanowiska do potrzeb gosci hotelowych, dla ktérych konsjerz
stat sie asystentem. Konsjerz funkcjonowat wowczas jako dostojny pan we fraku i
tylko nieliczni mogli pozwoli¢ sobie na skorzystanie z jego ustug.



concierge
>2010

XIX wieczna elitarnos¢ konsjerzy w 2010 roku wstagpita w szeregi bankdw.
Pierwszym bankiem, ktéry taka dogodnosc przyniost swoim klientom byt Noble
Bank. Zakres jego obowigzkdw znacznie sie powiekszyt. Oprocz tych
wygorowanych potrzeb i zachcianek nasz asystent pomoze nam takze przy
peknietej rurze czy przebitej oponie. Pojawity sie na rynku takze wyspecjalizowane
firmy zajmujace sie swiadczeniem ustug typu konsjerz.
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characters

Przygotowane przez nas ankiety, zawierajgce pytania z kategorii takich jak : bankowos¢, czas wolny, organi-
zacja dnia oraz $wiadomos¢ istnienia ustugi concierge, pozwolity nam na zebranie niezbednego materiatu
badawczego. W kolejnych etapach pracy analizowalismy uwaznie wszystkie wypowiedzi, porzadkowalismy
je i kategoryzowalismy. Poszukiwanie potaczen pomiedzy ankietowanymi pozwolito nam na zawezenie grupy
docelowej. W efekcie wykrystalizowaty sie 4 persony - dwie priorytetowe i dwie poboczne. Te dla nas
najwazniejsze to niezalezny od nikogo student bedacy na biezaco w $wiecie technologii oraz zapracowana
kobieta sukcesu, ktdora marzy o chwili wytchnienia w SPA.
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emil
janikowski (24)

» student zaoczny na politechnice
* ma bardzo duzo pracy

* inteligent, troche choleryk, bardzo samodzielny, jest ciekawy nowosci, lubi
wiedzie¢ duzo o rzeczach ktdre go interesuja, jest praktyczny, jest podejrzliwy

* jest w powaznym zwigzku ale nie mysli o matzenstwie tylko rozwoju osobistym
» czesto korzysta z urzadzen mobilnych, jego telefon dzwoni nieustannie

» czesto korzysta z Internetu stacjonarnego i mobilnego zaréwno w czasie pracy
jak i w czasie wolnym, lubi by¢ na biezaco - Internet jest dla niego jednym ze
zrodet informacji, stuzy mu tez do zatatwiania spraw bankowych

* bardzo samodzielny - nie lubi zaleznosci od innych, nie lubi kategoryzowania
ludzi, nie miatby odwagi dyrygowac ludzmi, w relacjach ceni sobie zaufanie

* |lubi gadzety, nowoczesne technologie, gry
komputerowe, squash, scianka wspinaczkowa, lubi
wydarzenia kulturalne, koncerty
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10D lat!

Studied at Akademia Rolnicza w Krakowie
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grazyna
antyczak (43)

» studiowata na Akademii Rolniczej

» 7 rozdziatu majatku odziedziczyta pienigdze i otworzyta dziatalnosc - prestizowa
restauracja

* podejrzliwa, ekstrawertyczka, kobieta z klasg, jest troche wredna
* jest rozwiedziona i czuje sie samotna ale udaje, ze wszystko jest ok
* non-stop, dzwoni, pisze... ma dotykowy ekran, ale uzywa wskaznika

» potrafi by¢ zotza, ale sa ludzie z ktorymi sie przyjazni i oni nie rozumieja dlaczego
ma taka opinie

* bardzo ceni prywatnosc, nie chce sie zdradzic, ze jest samotna

* chodzi na wernisaze, oglada filmy (klasyka kina), zdarza jej sie obejrzec¢ jakis serial
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klaudia
szafranska (21)

» studentka dzienna - medycyna, rodzice wybrali jej kierunek, chca zeby sie edukowata
i dobrze reprezentowata rodzine, ona nie podchodzi jeszcze do tej edukacji zbyt
powaznie

 ,za hajs matki baluj” - nie pracuje

» kokieteryjna, wygodna (nie chce musie¢ myslec ,jak to sie robi?” i nie chce jej sie is¢
rano po butki), lubiczud sie kims$ waznym, zwraca uwage na szczegoty, rozpieszczona
cwaniara

jacek
cichon (38)

» skoriczyt studia na politechnice (inzynieria materiatowa ), pdZniej zarzadzanie
* prowadzi wtasng firme produkujaca opakowania foliowe

* samodzielny, zaradny, przedsiebiorczy, opiekunczy

» korzysta czesciej stacjonarnie, na telefonie praktycznie wcale

» potrafi by¢ stanowczy, ale jest dobrym wodzem a nie dyktatorem
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thinking

Pierwsza préoba wizualizacji potrzeb person i odpowiedzi na brief.
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2012-2017

Najblizsze lata (od 2015) beda wigzaly sie z rosnacym znaczeniem informatyki w prowadzeniu konfliktéw oraz
pierwszymi cyberwojnami w pelnym tego stowa znaczeniu. W wyniku tego nastapi utrata zaufania do
instytucji i firm przechowujacych kluczowe informacje. Aby je odzyskac, firmy beda musiaty zapewniac nowe
sposoby ochrony danych, banki stang sie "twierdzami cyfrowymi” zas do obowigzkéw konsjerza bedzie
nalezato zapewnienie bezpieczenstwa w tej sferze

2017-2022

W nastepstwie od 2017 bedzie mozna obserwowac rosngce zaufanie do bankow i zwracanie sie do nich o
pomoc, m.in. przez mtodych ludzi, ktérzy beda coraz czesciej uczyc sie w uczelniach prywatnych, co najpierw
zmniejszy role, a wkrotce wyeliminuje uczelnie publiczne.

Postepujacy rozwo] mobilnosci spoteczenstwa w niediugim czasie (2018) spowoduje zanik komputerow
stacjonarnych, ktére bedg wykorzystywane jedynie jako sprzet specjalistyczny. To spowoduje gwattowny
rozwo] mobilnej bankowosci - nie tylko w formie kont czy porad internetowych. Nastgpi likwidacja
tradycyjnych placowek i wzrost popularnosci “dojezdzajgcych do klienta” pracownikow instytucii finansowych.
Mimo to, obraz banku jako “twierdzy” bedzie sie utrwalat.

W 2019 Szwecja wycofa fizyczne pieniadze, znikna rowniez karty "bankomatowe” i dowody, ktére zostana
zastgpione czyms$ mniejszym, bardziej praktycznym i uniwersalnym. Przez to, ze wszelkie transakcje beda
odbywac sie bezgotowkowo, banki beda miaty wiekszy i tatwiejszy dostep do informacji o swoich klientach
(2020), co pociggnie za soba pozytywnei negatywne skutki. Klienci prowadzacy niezdrowy tryb zycia, beda
ptacili wysokie ubezpieczenie zdrowtne, mozliwe stanie sie wprowadzenie systemu ostrzezen, pouczen i
blokad, informujacego, ze “dziesiaty litr wodki w tym miesiacu to prawdopodobnie zbyt wiele”,



future
thinking

2022-2027

Kolejnym krokiem, wspierajacym mobilnosé¢ bedzie silny rozwdj chmur danych, dzieki czemu irzadzenia
mobilne beda jeszcze mniejsze | jeszcze |zejsze; technologia dotykowa bedzie nas otaczac ze wszystkich
stron.

W roku 2022 sztuczna inteligencja rozwinie sie do tego stopnia, ze komputery beda doréwnywaty ludzkiemu
mozgowi. To umozliwi swobodne prowadzenie z nimi rozmowy oraz otrzymywanie pomocy w podejmowaniu
decyzji. Przyniesie to znaczna obnizke cen ustug, takze w bankowosci,

Poniewaz znikng fizyczne pienigdze, wiele rzeczy bedziemy nabywaé na drodze podobnej do barteru czy
handlu wymiennego (2024), nie mniej bedzie sie to czesciowo odbywato poza nasza swiadomoscia, dzigki
konsjerzom trudnigcym sie tymi kwestiami.

Ze wzgledu na niestabilng sytuacje spoteczno-polityczng banki coraz czesciej beda zabezpieczac sie dobrami
materialnymi (2026), konsekwencja tej niespokojnej sytuacji bedzie m.in. fiasko waluty Euro oraz powszechne
- zwitaszcza w bankowosci - wyszukiwanie | zatrudnianie najlepszych specjalistow od zabezpieczen, w celu
umocnienia swojej pozycji "godnej zaufania twierdzy nie do zdobycia”.

2027-2032

Rownolegle powstang wyszukiwarki postugujgce sie technologia umozliwiajaca prowadzenie dialogow z
komputerem w celu znalezienia najlepszego rozwigzania naszego problemu, W okolicach roku 2031 nastanie
catkowity koniec fizycznych pieniedzy.

Do 2032 roku rozwinie sie technologia hologramow, ktore w potaczeniu ze sztuczng inteligencja znajda
miejsce w ustugach typu konsjerz. Juz zawsze bedziemy miec przy sobie niebywale efektywnego i
przydatnego osobistego pomocnika i asystenta, kiérego obecnosc nie bedzie uciazliwa.
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ToDoBox
version 1.0

W swojej prostej, eleganckiej i niezwykle atrakcyjnej formie skrywa bardzo wazng w
dzisiejszym sSwiecie funkcje jaka jest pomoc w gospodarowaniu czasem i
przypominanie w nieskomplikowany i nieagresywny sposob o obowigzkach, ktore
wymagaja naszego bezposredniego udziatu.

TodoBox synchronizuje sie ze specjalnie zaprojektowana do urzadzenia aplikacja -
Todo” i wykorzystuje przestane do niej informacje. Po wpisaniu do aplikacji specyfiki
zadania oraz terminu zakonczenia zadania startuje zegar ktory bedzie informowat
nas o uptywie czasu. Kiedy nie bedziemy mieli przy sobie TodoBoxa, uptywanie
czasu bedzie widoczne réowniez w naszej aplikacji w dwoch opcjonalnych widokach
- wykres stupkowy lub zegar.

PROTOTYPE 10 przybiera forme szescianu zawierajagcego w sobie 16
prostopaditosciennych modutow. Kazdy modut odpowiada za osobny obowigzek np.
wyrzuc¢ smieci, wyslij @ czy zrob przeglad swojego samochodu. Kazdy modut
WYSUwajac sie, ingeruje w minimalny sposdb w nasza przestrzen, wizualizujgc nam
czas jaki pozostat do wykonania. Po wykonaniu zadania powiadamiamy o tym
TodoBox'a poprzez dotkniecie konkretnej ikony palcem.
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ToDoBox
version 2.0

To urzadzenie, ktérego zadaniem jest przypominanie o planowanych na dany dzien
czynnosciach wymagajacych naszego bezposredniego udziatu.

Wszystkie pozostate zadania zleci¢ mozna konsjerzowi, za posrednictwem aplikacji
na telefon.

TodoBox synchronizuje sie z aplikacja i wykorzystuje przestane do niej informacije.
Przyktadowo, po zleceniu konsjerzowi umowienia nas na wizyte u fryzjera, aplikacja
odbierze informacje o terminie wizyty oraz zapisze jg w urzadzeniu. W
odpowiednim momencie TodoBox przypomni nam o wspomnianej wizycie.

Istnieje tez mozliwos¢ samodzielnego ustawiania przypomnien dla czynnosci, do
ktérych nie potrzebne jest angazowanie Kkonsjerza, np. zazycie lekdw o
odpowiedniej godzinie czy napisanie maila.
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concierge
application wireframe
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ToDoBox
application wireframe
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ToDoBox
tech specs

Todo Box jest szescianem zbudowanym z podtprzezroczystej, grafitowej plexi o
wymiarach 150x150x150mm. W srodku znajdujg sie 4 mechanizmy wysuwania
kolumn na wysokos¢ 50mm skonstruowane z silnikdw elektrycznych. Kazda
kolumna ma zainstalowana diode ktérej jasnosc zalezna jest od wysuniecia kolumny.
W kolumnach znajduja sie rowniez sensory pojemnosciowe reagujgce na dotyk.

Dziatanie urzadzenia oparte jest o system Arduino.
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ToDoBox
application

Aplikacja todo jest prostym systemem stuzacym do komunikacji z fizycznym
obiektem jakim jest todoBox. Za pomoca 4 przyciskow taczymy sie z 4 kolumnami
dla ktorych definiujemy zadanie oraz czas, w ktorym powinno zostac¢ wykonane.
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TodoBox" 1

Define your task and set the date:

‘ Take out the trash
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concierge
application

Jest to mobilna aplikacja stuzaca do przekazywania obowigzkdw, konsjerzowi ktorych nie mamy
ochoty wykonywac sami lub nie mamy na nie czasu. Aplikacja posiada 3 zdefiniowane pakiety ustug
(dla utatwienia pierwszej interakcji). Sg one w petni edytowalne, bez problemu mozna dodawac,
usuwac ustugi i ustalac terminy zlecen a takze definiowac zupetnie nowe ustugi, ktére beda mogty
sta¢ sie dostepne dla wszystkich uzytkownikdw. Wazna zmiang w ustudze typu konsjerz jest
wyeliminowanie kontaktu osobistego jako warunku korzystania z niej, zachowujac jednak mozliwosc¢
skontaktowania sie z nim za pomoca tzw. “Hot Line” gdy tylko uznamy to za konieczne. Dzieki temu
zawsze gdy mamy przy sobie telefon jest z nami konsjerz oraz lista wszystkich obecnych i
potencjalnych zadar zleconych za pomoca aplikacji. Jest to aplikacja, ktéra powstata podczas pracy
nad organizerem ,TodoBox".

JUNE

— o



C—

.1ll CARRIER

CONCIERGE
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raiffeisen
board game

Elementy gry:

* Plansza

» 4 karty postaci

« Zetony czasu

« Zetony zmeczenia

e 4 pionki

* kostka

» karty zadan (60 - po 3 na jedno miejsce)
» karty zdarzen (40)

* instrukcja

Celem gry jest, zapoznanie z ustuga konsjerz potencjalnych klientow banku
Raiffeisen. Gracz przed rozpoczeciem wybiera jedng z 4 postaci, kazda z postac
ma swoje plusy i minusy oraz zadanie specjalne. Zwyciestwo odnosi gracz, ktéry
jako pierwszy wykona wszystkie zadania oraz zadanie specjalne.
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team tutors

magdalena dawid
kurowska wiener

sylwia joanna
pisz kwiatkowska

marta agnieszka
jagielska szdostek

ernest bartosz
warzocha mucha

michat iwona
bukowy gasinska

maciej krzysztof
zelaznowski tukomski

pawet
prewencki

marcin
treder

monika
gérska

edgar
bak

przemystaw
paliwoda

jacek
pazdzior

zbigniew
tenerowicz

wiestaw
bartkowski









