DIGITAL EXCELLENCE AWARDS
2025

CASE BOOK



Digital Excellence Awards to konkurs, ktory od 2016 roku, z inicjatywy DE Group oraz
CIONET, opowiada historie organizacji skutecznie realizujgcych transformacje cyfrowa.
To wtasnie tutaj wyrdzniane sg firmy i zespoty, ktore potrafig przeku¢ nowoczesne
rozwigzania technologiczne w realng wartosc biznesowg oraz konsekwentnie podnosza
poziom swojej dojrzatosci technologiczne;.

Kluczowg role w procesie oceny projektow odgrywa jury ztozone
z doswiadczonych liderow techu, biznesu oraz srodowiska akademickiego. Ich
wiedza, praktyczne doswiadczenie i wielowymiarowa perspektywa pozwalajg wytonic
inicjatywy, ktore nie tylko odpowiadajg na biezgce wyzwania, ale takze wyznaczajg
kierunki dalszego rozwoju cyfrowego organizacji.

Finatowa gala tegorocznej edycji odbyta sie 20 listopada 2025 roku i byta
momentem podsumowania najbardziej inspirujgcych projektow oraz decyzji, ktore
w minionym roku miaty realny wptyw na rozwaj firm, instytucji i samych klientow.

Nagrody przyznano w siedmiu kategoriach: Digital Strategic Perspective, Digital
Customer Experience, Digital Capabilities, Transformational Capabilities, Operational
Efficiency, Disruptive Technology oraz Environmental & Social Impact. Tradycyjnie

wreczono rowniez nagrode spotecznosci CIONET, czyli specjalne wyrdznienie za

wyjgtkowgq realizacje transformacji cyfrowe;.
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Jako byty ClO doskonale rozumiem, ile
wysitku wymaga wprowadzanie strategii
cyfrowej w zycie. Moge wiec realnie
docenic chec, wole, odwage i wytrwatosc
zespotow, ktore nie tylko tworzg nowe
modele biznesowe, ale w praktyce
wspottworzg cyfrowg rzeczywistosc.
Nagroda dla Polkomtel jest
doskonatym przyktadem kompleksowego
i strategicznego podejscia do cyfryzacji.
Firma zakonczyta sukcesem ogromny
program transformacji, obejmujacy
sprzedaz, marketing, obstuge klientow
i technologie, pokazujac, jak mozna
potgczyc wizje transformacji z rozwojem
biznesu. To podejscie zwieksza
skalowalnosc, rentownosc i odpornosc

organizacji w $wiecie, ktéry zmienia sie

niezwykle szybko, przynoszac korzysc
nie tylko samej firmie, ale tez szerzej -
catemu spoteczenstwu.

Obserwowanie tego procesu
z bliska przypomina, jak istotna
jest wspotpraca miedzy zespotami
biznesowymi i technologicznymi. To
dzieki ich zaangazowaniu mozliwe jest
osiggniecie efektow, ktore naprawde majg
znaczenie. Ta nagroda jest dowodem na
to, ze strategiczne myslenie o cyfryzacji,
odwazne decyzje i konsekwencja
w dziataniu moga realnie ksztattowac
przysztosc¢ organizacji.




NAZWA PROJEKTU

KONTEKST | WYZWANIE

Wielokrotnie podejmowane proby
cyfrowej transformacji konczyty sie
niepowodzeniem, a narastajgcy dtug
technologiczny utrudniat wdrazanie
nowych ofert i utrzymanie konkurency-
jnosci. Firma potrzebowata jednolitego
srodowiska sprzedazowego i uproszcze-
nia oferty dla 12 min klientow.

PODJETE DZIALANIA
Zrealizowano kompleksowy program
transformacji obejmujgcy obszary
sprzedazy, marketingu, obstugi i IT.
Stworzono nowg platforme
sprzedazowg opartg na architekturze
mikroserwisow, dziatajgcg w modelu
cloud ready. Wdrozono podejscie agile/
SAFe i nowy model wspotpracy IT—
biznes.
W projekcie uczestniczyto blisko
1000 osob, a system uruchomiono
w 1000 punktach sprzedazy w catej
Polsce.
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REZULTATY | EFEKTY BIZNESOWE
Transformacja przyniosta wymierny
wzrost efektywnosci i uproszczenie
procesow.

Skrécono czas transakcji
i przyspieszono wdrazanie ofert.

» Liczba transakcji sprzedazowych
wzrosta znaczgco po wdrozeniu
nowego systemu.

» Czas zawierania transakgji
skrocono o 20%, a nowe oferty
wdrazane sg w trakcie dnia
sprzedazowego.

» Ponad 2/3 transakcji odbywa
sie w petni cyfrowo, bez papieru,
CO przetozyto sie na znaczgcy
redukcje kosztow i zuzycia
zasobow.

WNIOSKI | ZNACZENIE

Projekt przetamat wieloletnig ,niemoc
transformacyjng” organizacji i stworzyt
fundament do dalszej cyfryzacji — od
obstugi po rozliczenia. Kluczowym
czynnikiem sukcesu byta wspotpraca
interdyscyplinarnych zespotéw oraz
rozwoj kompetencji agile i DevOps.
Rozwigzanie jest skalowalne, umozliwia
integracje spotek w architekturze
komponowalnej i stanowi baze dla
kolejnych inicjatyw cyfrowych w Grupie.
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Kategoria Transformational Capabilities
to kategoria dla organizacji, ktére

wprowadzajg istotne zmiany i innowacje,

pokazujgc kulture otwartosci,
przywodztwa, zwinnosci i wspotpracy,
co przektada sie na zdolnosc do
realizowania przetomowych pomystow.
Wyroznienie dla Kaczmarski
Group w tym wtasnie obszarze nalezy
sie za udang transformacje organizacji,
ktora rozpoczeta sie od restrukturyzacji
obszaru IT. Ta zmiana stata sie
katalizatorem powstania howych
produktow i kanatow sprzedazy, co
bezposrednio przetozyto sie na wyniki

biznesowe firmy.

Bytam pod wielkim wrazeniem
catej prezentacji podczas obrad jury:
zarowno zaangazowania zarzadu,
wtasciciela, jak i zespotow biznesu i IT.
Odstuchujgc nagranie z przedstawienia
projektow, naprawde czutam inspiracje
I energie, jakg wtozono w transformacje.

Projekty takie jak ten dobitnie
pokazujg, ze odwaga we wprowadzaniu
zmian i otwartos¢ na innowacje sg
kluczowe dla rozwoju howoczesnych
organizacji, ktore potrafig tgczyc¢
wizje strategiczng z realnymi efektami
biznesowymi.




KONTEKST | WYZWANIE

Kaczmarski Group, mimo stabilnych
wynikow, nie osiggata maksymalnych
celéw wtascicielskich. Spowolnienie
w dostarczaniu ustug cyfrowych
ograniczato wzrost i konkurencyjnosc.
Celem transformacji byto skrocenie
Time to Market, zwiekszenie liczby
klientow i efektywnosci operacyjnej
poprzez zintegrowanie biznesu i IT
w ramach nowej Strategii IT.

PODJETE DZIALANIA

Transformacja objeta catg organizacje,
w tym restrukturyzacje IT, wdrozenie
modelu Tribe i nowych rol (Tribe Leader,
Business Relationship Manager).

Zrealizowano rownolegle kluczowe
inicjatywy technologiczne:

» /budowano nowg aplikacje mobilng
w celu zwiekszenia aktywizacji klientow.

o Utworzono system skracajgcy
onboarding firm partnerskich z 8 do 2
tygodni.

» Wdrozono 39 konfigurowalnych
sciezek windykacyjnych w systemie
low-code.

Skala transformacji: cata Grupa

Kaczmarski, kilkadziesigt zespotow
I partnerow B2C.
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REZULTATY | EFEKTY BIZNESOWE

Transformacja przekroczyta
wszystkie zatozone KPIl i wzmocnita
przewage konkurencyjng Grupy.

* Liczba aktywnych uzytkownikow
aplikacji mobilnej wzrosta o 400%.

e Czas przygotowania projektow
w etapie Demand skrocono o 50%.

» Efektywnosc¢ rozwoju
oprogramowania wzrosta o 20%,
a koszty utrzymania IT spadty o 277%.

WNIOSKI | ZNACZENIE

Sukces zapewnito sciste partnerstwo IT

I biznesu, transparentnosc oraz etapowe
raportowanie efektow do Zarzadu.
Model Tribe zwiekszyt specjalizacje

I zwinnos¢ operacyjng, umozliwiajac
skalowanie rozwigzan w catej Grupie

- wdrozono nowe role, procesy

I narzedzia. Transformacja zdefiniowata
na nowo role IT jako strategicznego
motoru wzrostu, stajgc sie fundamentem
dalszych inwestycji w Al, low-code

I hiperautomatyzacje.

Poprawiono efektywnosc¢ modelu
biznesowego, co przetozyto sie na
nizsze koszty, lepszg terminowosc,
optymalne wykorzystanie zasobow
I wiekszg skalowalnosc rozwigzan.
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W obszarze Disruptive Technologies
nagradzane sg organizacje, ktore
samodzielnie tworzg i rozwijajg
nowoczesne technologie, majgce
istotny wptyw na otoczenie rynkowe.
Projekty wyrdznione w tej kategorii
stanowig dowdd na to, ze innowacje
technologiczne mogg generowac nowe
modele biznesowe oraz nowatorskie
ustugi i produkty, ktore czesto zmieniajg
cate branze. To mtoda kategoria — trzeci
raz w historii Digital Excellence Awards
przyznawane sg nagrody w tym zakresie.

Podczas obrad jury prowadzilismy
bardzo burzliwe i merytoryczne
dyskusje, koncentrujgc sie na tym, ktore
technologie sg nie tylko nowoczesne,
ale faktycznie wprowadzajg znaczace
zmiany na rynku. Przeglad wszystkich
zgtoszonych projektéw byt niezwykle
inspirujgcy i potwierdzit, ze jako Polacy
mozemy by¢ dumni z osiggniec
W obszarze technologii oraz z wartosci
biznesowej, jakg te innowacje
dostarczaja.

Nagrodzone Biuro Informacji
Kredytowej (BIK) zastuzyto na
wyroznienie za rozwoj i komercjalizacje
Swiatowej klasy technologii
zabezpieczajgcej banki i uzytkownikéw
bankowosci elektronicznej —

stworzonego w Polsce systemu

wykrywajgcego anomalie w zachowaniu
uzytkownikow online, ktory zyskat
akceptacje catego polskiego sektora
oraz 0siggnat sukces komercyjny.
Projekt BIK jest wazny, poniewaz
zwieksza bezpieczenstwo bankowosci
elektronicznej i chroni uzytkownikéw
przed oszustwami online. Jednoczes$nie
stanowi przyktad skutecznej polskigj
innowacji technologicznej o realnym
wptywie na rynek finansowy.




NAZWA PROJEKTU

KONTEKST | WYZWANIE

Dynamiczny wzrost oszustw
finansowych online wymusit na
sektorze bankowym wzmocnienie
procesow uwierzytelniania klientow.
Wymogi PSD2 i SCA zdefiniowaty
koniecznos$¢ wdrozenia rozwigzan
podnoszacych poziom bezpieczenstwa
przy zachowaniu dobrego UX. BIK, jako
lider w wymianie informacji kredytowej,
podjat sie stworzenia sektorowego
systemu prewencji antyfraudowej
opartego na weryfikacji behawioralnej.

PODJETE DZIALANIA

W ciggu kilku miesiecy opracowano

i wdrozono sektorowg platforme
opartg na analizie zachowan
uzytkownikow. Rozwigzanie w czasie
rzeczywistym, online, analizuje sposob
interakcji uzytkownika z urzgdzeniem

I wykrywa anomalie w zachowaniach
podczas logowania sie i w trakcie
realizacji transakcjach w bankowosci
elektronicznej czy mobilnej. Platforma
obejmuje 7 bankdw, chronigc prawie
6 mln klientow; dziennie analizuje 8
mld zdarzen i przeucza 500 tys. modeli
behawioralnych.
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REZULTATY | EFEKTY BIZNESOWE

Projekt zwiekszyt bezpieczenstwo
catego sektora bankowego oraz
klientow bankow.

e Skutecznosc wykrywania
fraudow ponad 90%; tozsamosc
weryfikowana z doktadnoscig 96%.

e Skutecznosc¢ rozwigzania

I ograniczenie strat finansowych
bankow i ich klientow potwierdzona
w produkcyjnym dziataniu przez
najwieksze banki komercyjne

w Polsce.

» Ochrong objeto ok. 6 mln
uzytkownikow, kolejni klienci
wyrazajg zgode na zastosowanie
dodatkowej ochrony

WNIOSKI | ZNACZENIE

Kluczowym czynnikiem sukcesu byta
wspotpraca sektora finansowego

I wspotdzielenie modeli zachowan ze
wszystkimi uczestnikami Platformy.
Projekt zgodny z regulacjami RODO,
PSD2 i DORA, stat sie innowacyjnym
rozwigzaniem podnoszgcym znaczgco
bezpieczenstwo klientow. Rozwigzanie
umachia pozycje Polski jako innowatora
W obszarze bezpieczenstwa cyfrowego.







DIGITAL
CAPABILITIES

CYFROWE KOMPETENCJE | ZASOBY
TECHNOLOGICZNE WSPIERAJA
STRATEGIE | MODEL BIZNESOWY

PRZEJAWY:

e  KLUCZOWE KOMPETENCJE TECHNOLOGICZNE
e WYKORZYSTANIE DANYCH | ANALITYKI

o KOMPETENCJE BEZPIECZENSTWA CYFROWEGO
e ZARZADZANIE TALENTAMI

INNOWACYJNA ARCHITEKTURA ROZWIAZAN
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Kategoria Digital Capabilities to ukton
w strone firm, ktére w sposob swiadomy
I konsekwentny rozwijajg swoje
kluczowe kompetencje cyfrowe, tworzac
fundament pod skalowanie innowacji
i dalszg transformacje. Digital Excellence
Awards to w tym kontekscie wyjgtkowe
miejsce: spotykajg sie tu projekty, ktore
nie tylko wdrazajg nowe narzedzia, lecz
przede wszystkim realnie zmieniajg
sposob dziatania organizacji.

W INEA wspieramy firmy
w budowaniu ich cyfrowej odpornosci
i zdolnosci adaptacyjnych, dlatego
szczegolnie doceniamy projekty,
w ktorych technologia idzie w parze
z odwagg organizacyjng i konsekwencja

zespotow. A to wtasnie takie projekty

dominowaty wsrod tegorocznych
nominacji: Amica, Bank BPS i mBank
pokazaty, ze kompetencje cyfrowe sg
dzis jednym z kluczowych zasoboéw
konkurencyjnosci.

Na tym tle mBank wyroznit sie
projektem o skali i stopniu ztozonosci
niespotykanym w sektorze finansowym.
Replatforming dwdch centralnych
systemow bankowych: wykonana bez
wptywu na biezgcg prace instytucji
- jest dowodem nie tylko dojrzatosci
technologicznej, lecz takze wyjgtkowe]
sprawnosci organizacyjnej. To
przedsiewziecie stanowi przyktad, jak
daleko moze zajs¢ organizacja, ktora
konsekwentnie rozwija swoje mozliwosci
cyfrowe.




NAZWA PROJEKTU

KONTEKST | WYZWANIE

Bank funkcjonowat na dwaoch systemach
core napisanych w przestarzatych
technologiach — detalicznym w COBOL
i korporacyjnym w jBasic. Rosty koszty
utrzymania mainframe, a ograniczona
wydajnos¢ hamowata rozwoj biznesu.
Celem byto unowoczesnienie
fundamentow technologicznych bez
przerwy w dziataniu i z zachowaniem
ciggtosci operacji.

PODJETE DZIALANIA

Przeprowadzono petny replatforming
systemow centralnych, wykorzystujgc
translacje kodu do nowoczesnych
technologii .NET i C#. Stworzono
unikalny na swiecie translator
jBasic—C# i zastosowano architekture
shardingu. Migracja prowadzona

byta etapowo, bez przestojow,

z rownolegtym rozwojem ustug.
Projekt objat catg organizacje IT

w Polsce i trwat piec lat.
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REZULTATY | EFEKTY BIZNESOWE
Transformacja zwiekszyta
elastycznosc, bezpieczenstwo

I gotowosc na dalszg
cyfryzacje; bank utrzymat petng
dostepnosc systemaow.

» Czas przetgczania miedzy centrami

danych skrocony z 1h do 5 min.

» Procesy EOD (End of Day) skrocone
2-krotnie —=z9 hdo 3,5 h.

» Koszty utrzymania systemu
detalicznego obnizone o ponad 60%
(ok. 10% rocznych kosztow IT).

» Wydajnosc¢ systemow
korporacyjnych wzrosta 2-krotnie;
osiggnieto cost avoidance 10% OPEX.

WNIOSKI | ZNACZENIE

Kluczowe byty wspotpraca IT-zarzad,
reskilling zespotow i modularne podejscie.
Bank zachowat 100% ciggtosci dziatania

I stworzyt fundament pod strategie
2026-2030 ,Bank 24/7". Projekt dowiodt,
ze kompleksowa modernizacja core
bankowosci moze byc¢ przeprowadzona
bez ryzyka dla klientow i stanowi wzorzec

skalowalnej transformacji technologiczne;j
w sektorze finansowym.







OPERATIONAL

EFFICIENCY

UCYFROWIONE SYSTEMY ZARZADZANIA
SA PIELEGNOWANE DLA POPRAWY
EFEKTYWNOSCI

PRZEJAWY:

LAUTOMATYZOWANE PROCESY
CYFROWA WSPOLPRACA

LEAN | CIAGLE DOSKONALENIE
EFEKTYWNOSC KOSZTOWA
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Kategoria Operational Capabilities
wyroznia organizacje, ktore znaczaco
poprawity efektywnosc dziatania,
wykorzystujgc technologie do
automatyzacji procesoéw, usprawnienia
wspotpracy oraz budowania
fundamentdéw, na ktorych powstaja
kolejne etapy transformacji cyfrowej. To
obszar, ktory pokazuje, ze technologia
moze byc¢ nie tylko zrodtem realnych
oszczednosci, ale przede wszystkim
przewagi operacyjnej, stanowigcej baze
funkcjonowania kazdej nowoczesnej
organizacji.

Uczestniczac w tym roku
w obradach jury, miatam okazje
zobaczyc, jak fantastyczne projekty
zostaty zgtoszone do konkursu.
Roznorodnosg, skala oraz praktyczna
natura tych rozwigzan pokazaty,
ze efektywnos$c operacyjna nie jest
.niewidzialnym zapleczem®, lecz
kluczowym elementem, ktory umozliwia
organizacjom wdrazanie innowadcji,
rozwijanie produktow i zapewnianie
sprawnego dziatania catej struktury.
W petni zgadzam sie z opinig, ze czasem
trzeba zejs¢ ,do kottowni” i zadbac
O procesy, na ktérych buduje sie catg
transformacje.

W tej kategorii w 2025 roku w
petni zastuzenie nagrode zdobyto PZU

za uruchomienie wieloplatformowego

rozwigzania dla pracownikow

I agentow, ktore podnosi efektywnosc
operacyjng i wykorzystuje elementy
sztucznej inteligencji. To rozwigzanie
usprawnia codzienng prace tysiecy
agentow w terenie i stanowi wyraz
konsekwentnie budowanej kultury
innowacji w najwiekszej polskiej firmie
ubezpieczeniowej. Jego znaczenie
polega nie tylko na poprawie
efektywnosci procesow, ale takze

na tworzeniu spojnego zaplecza
technologicznego, ktore umozliwia
dalszg cyfryzacje i rozwoj oferty dla
klientow.




NAZWA PROJEKTU

KONTEKST | WYZWANIE

Organizacja mierzyta sie z dtugiem
technologicznym i wysokimi kosztami utrzymania
starej aplikacji. Postawiono na stworzenie
skalowalnego, wieloplatformowego rozwigzania,
ktore wspiera agentow niezaleznie od miejsca i
warunkow pracy - w biurze, czy w terenie.

PODJETE DZIALANIA

Zrealizowano digitalizacje procesow
agencyjnych poprzez stworzenie aplikacji
mobilnej i webowej w technologii Flutter,
rozwijanej z wykorzystaniem jednej bazy kodu.
Rozwigzanie umozliwia m. in. btyskawiczne
rozliczanie dokumentacji ubezpieczeniowej
poprzez przkeazanie jej do systemow PZU.

Do analizy dokumentow polis i zdjec
z ogledzin zbudowane zostaty dedykowane
modele Al, dostosowane architektonicznie
i funkcjonalnie do kluczowych procesow
oraz priorytetow biznesowych. Opracowano
rowniez komponent Backend for Frontend oraz
wdrozono rozwigzania DevOps. Zaprojektowane
fundamenty technologiczne tworzg spojny
ekosystem, ktory utatwia utrzymanie i pozwala
szybko rozwija¢ nowe funkcjonalnosci. Bardzo
waznym elementem byto usprawnienie
proceséw biznesowych poprzez wdrozenie
zmian operacyjnych, ktore skrocity czas obstugi
i znaczgco poprawity komfort codziennej pracy.
Aktualnie aplikacja obstuguje tysigce operacji
miesiecznie, stajac sie fundamentem bardziej
wydajnego, cyfrowego procesu operacyjnego
w obszarze agencyjnym.

DIGITAL EXCELLENCE AWARDS 2025 CASE BOOK

REZULTATY | EFEKTY BIZNESOWE

 Skrécenie $redniego czasu archiwizacji
dokumentdéw do 32 sekund.

* 3 mln polis rozliczonych w 6 miesiecy (od
momentu wdrozenia).

« Srednio 25 tys. zadan rozliczanych
dziennie, 500 tys. zadan miesiecznie.

« Z aplikacji korzysta srednio 14 tys.
uzytkownikéw miesiecznie i 5,2 tys.
dziennie (liczby stale wzrastajg).

» Skrocenie czasu pracy zespotu IT

o srednio 30% - mozliwosc¢ szybszego
wdrazania nowych funkcji, optymalizacja
utrzymania aplikacji.

WNIOSKI | ZNACZENIE

Realizacja projektu w modelu in-house
pokazata, jak duzy potencjat drzemie

w potgczeniu sit IT i biznesu oraz w aktywnym
udziale agentow w procesie tworzenia
rozwigzan. Takie podejscie umozliwito

rozwaj trwatych zdolnosci technologicznych

i dodatkowo umocnito kulture innowacji

w organizacji. Projekt znaczaco zwiekszyt
efektywnosc operacyjng i jednoczesnie stworzyt
solidne podstawy do dalszej automatyzacji

oraz rozwoju kompetencji w zakresie budowy
narzedzi wspierajgcych agentow.

Co szczegolnie istotne, wdrozone rozwigzanie
realnie usprawnia codzienng prace pracownikow
i agentow. Aktualnie aplikacja jest rozwijana

o kolejne funkcjonalnosci, aby jeszcze lepiegj
odpowiadac na potrzeby uzytkownikow.
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Co roku, w kategorii Digital Customer
Experience w trakcie Digital Excellence Awards,
wyrozniane sg organizacje, ktore dzieki
technologii zapewniajg swoim odbiorcom
wygodny, intuicyjny i szybki dostep do ustug.
Jako cztonkowie jury oceniamy spojne
podejscie do obstugi uzytkownikow oraz realng
troske, by ich korzystanie z technologii stale
byto na coraz wyzszym poziomie.

Praca w komitecie oceniajgcym
tegoroczne zgtoszenia byta dla mnie
wyjatkowym doswiadczeniem. Cenie
mozliwosc¢ poznawania projektow, ktore
pokazujg, jak odpowiedzialnie i skutecznie
mozna wykorzystac innowacje. Szczegolng
uwage w kontekscie obszaru Digital Customer
Experience nalezy poswiecic¢ projektom,
ktore z jednej strony odwaznie podchodza do
innowacji, a z drugiej — stawiajg uzytkownika
i jego komfort na pierwszym miejscu. To wtasnie
takie potaczenie okazato sie kluczowe dla
tegorocznego zwyciezcy, czyli VeloBanku.

VeloBank zaprezentowat rozwigzanie,
ktore redefiniuje sposob kontaktu z klientem.
Ich wirtualna asystentka, Vela, to przyktad
dojrzatego, konsekwentnie wdrazanego
podejscia do sztucznej inteligencji. Vela
komunikuje sie z uzytkownikami w jezyku
naturalnym, rozumie peten kontekst rozmowy
i zdecydowanie przyspiesza proces obstugi
klienta, co dla nich jest niezwykle wazne.

Firma VeloBank udowodnita,
ze sztuczna inteligencja moze by¢ nie tylko
narzedziem, ale takze sitg napedowg nowych,
lepszych doswiadczen. Vela juz dzi$ prezentuje
przysztosciowy standard i wyznacza kierunek,
w jakim zmierza sektor bankowosci. Jestem
dumny, ze mogtem przyczynic sie do
wyroznienia wtasnie tego projektu — tgczgcego
zaawansowane Al z uzytkownikami aplikacji i ich
codziennymi wyzwaniami.




NAZWA PROJEKTU

KONTEKST | WYZWANIE

VeloBank funkcjonuje w szybko zmieniajagcym
sie, cyfrowym srodowisku bankowym, gdzie
aplikacje mobilne stajg sie coraz bardziej
rozbudowane. Klienci czesto maja trudnosci
z odnalezieniem potrzebnych funkgji i
informacji, co wptywa na ich doswiadczenie.
Wyzwanie polegato na stworzeniu
nowoczesnego, intuicyjnego modelu kontaktu
z klientem, ktory zwiekszy dostepnosc ustug,
poprawi efektywnosc¢ obstugi i wzmocni
innowacyjnosc banku.

PODJETE DZIALANIA

VeloBank wdrozyt inteligentng asystentke Al,
zintegrowang z aplikacjg mobilng banku.

VELA wykorzystuje zaawansowane technologie
- duze modele jezykowe (LLM), przetwarzanie
jezyka naturalnego (NLP) i chmure obliczeniows,
aby prowadzi¢ rozmowy w jezyku naturalnym,
rozumiec¢ kontekst klienta i jego produkty
bankowe.

Dzieki temu nawigacja po aplikacji staje
sie intuicyjna i spersonalizowana, a klient zyskuje
natychmiastowy dostep do informacji o swoich
ustugach i ofercie banku. VELA jest dostepna
24/7, stajac sie osobistym doradcg bankowym.
Rozwigzanie wspiera osoby starsze i klientow
ze szczegolnymi potrzebami komunikacyjnymi,
zwiekszajgc inkluzywnosc¢ aplikacji mobilnej.

DIGITAL EXCELLENCE AWARDS 2025 CASE BOOK

REZULTATY | EFEKTY BIZNESOWE

Projekt od czasu wdrozenia (marzec

2025 r.) przyniost wymierne korzysci
operacyjne i znaczgaco poprawit doswiad-
czenie klientow, potwierdzajgc skutecznosc
strategii Al-first:

» Ponad 150 000 konwersacji z klientami
» 250 000 zapytan do asystentki

» Wzrost NPS bankowosci mobilnej
0 4 punkty

* 5% wzrost liczby uzytkownikow
aplikacji mobilnej

« Sredni czas rozmowy wynosi 44 sekundy,
co swiadczy o trafnosci i szybkosci
udzielanej pomocy

WNIOSKI | ZNACZENIE

Projekt VeloBanku udowodnit, ze generatywna
Al moze realnie zwiekszy¢ dostepnosé,
personalizacje i jakos¢ ustug bankowych. Sukces
projektu byt mozliwy dzieki scistej wspotpracy
zespotow IT i biznesu w zwinnej metodyce
wdrozeniowej i rozwoju kompetencji
technologicznych. Dzieki wdrozeniu, VeloBank
stat sie jednym z pionieréw rozwoju bankowosci
konwersacyjnej w Polsce. Rozwigzanie jest
skalowalne i juz dzi$ wspiera kolejne inicjatywy
Al w banku, wyznaczajac kierunek dla
przysztosci cyfrowej obstugi klienta.
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PROJEKTY TRANSFORMACYJNE
MINIMALIZUJA NEGATYWNY WPLYW
NA SRODOWISKO, POZYTYWNIE
0DDZIALOWUJA NA SPOLECZENSTWO

PRZEJAWY:

e REALIZACJA STRATEGII ZROWNOWAZONEGO ROZWOJU,
OCHRONY SRODOWISKA, SPOJNOSCI SPOLECZNE)|
| INKLUZYWNOSCI W ORGANIZACJI
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Projekty tgczace transformacje cyfrowg

z odpowiedzialnoscig spoteczng

majg dla mnie wyjgtkowe znaczenie.

Wszyscy wiemy, jak trudne bywaja

decyzje dotyczgce inwestowania

W rozwigzania, ktére nie zwiekszajg

W sposOb bezposredni marzy czy zysku,

lecz realnie wptywajg na jakosc zycia

mieszkancow i kondycje srodowiska.

Dlatego tez tym bardziej nalezy docenic

organizacje, ktére mimo tych wyzwan

decydujg sie realizowac projekty

o istotnej wartosci spotecznej.
Tegoroczna nagroda

powedrowata do zespotu Urzedu

Miasta Krakowa za wdrozenie

platformy mKrakow, integrujgce;

najwazniejsze miejskie ustugi: od

biletdw i parkowania po gospodarke
odpadami, oraz umozliwiajgcej stata,
dwustronng komunikacje mieszkancow
Z jednostkami miasta. To rozwigzanie,
ktore nie tylko oszczedza czas
I ogranicza zbedne emisje, lecz takze
angazuje mieszkancow w rozmowe o
tym, jak ich miasto powinno wyglgdac
w przysztosci. To projekt, ktory pokazuje,
jak odpowiedzialnie i z wizjg mozna
tgczyc cyfrowe innowacje z troska
O spotecznosc.

Raz jeszcze gratuluje zwyciezcy
- mam nadzieje, ze jej tropem podaza
kolejne organizacje, a dbatos¢ o
potrzeby spoteczne i sSrodowiskowe
bedzie coraz szerzej doceniania na rowni
Z rozwojem technologii.




NAZWA PROJEKTU

KONTEKST | WYZWANIE

Powstanie platformy mKrakéw byto
odpowiedzig na potrzeby mieszkancow
dotyczace jednolitego kanatu dostepu do
ustug miejskich. Mieszkancy musieli poruszac
sie miedzy réznymi narzedziami — do
parkowania, wywozu odpadow, zakupu biletow
czy konsultacji spotecznych — co utrudniato
codzienne korzystanie z ustug i ostabiato
zaufanie do e-administracji. Celem byto
zbudowanie jednolitego kanatu mobilnego

— fundamentu cyfrowej transformacji miasta —

ktory potaczy ustugi, dane i interakcje w jednym,

spojnym srodowisku.

PODJETE DZIALANIA

Uruchomiono aplikacje mKrakow, integrujaca
najwazniejsze miejskie ustugi — bilety

komunikacji, parkowanie, gospodarke odpadami,

Karte Krakowskg, zgtoszenia pomystow
i problemow do Krakowskiego Centrum
Kontaktu i konsultacje spoteczne.

Projekt oparto na skalowalnej
architekturze ustugowej (API-first), ktora
umozliwia tatwe podtgczanie kolejnych ustug
i systemow bez koniecznosci przebudowy
aplikacji. Dzieki temu mKrakow jest nie
tylko aplikacja, lecz platformg o otwartym
ekosystemie, gotowg do integracji
Z rozwigzaniami loT, otwartymi danymi
i przysztymi modutami Smart City. Rozwdj
prowadzony jest w metodyce Scrum/PRINCE?2,
w okoto czteromiesiecznych iteracjach,

z udziatem ponad 70 osdb z urzedu, jednostek
miejskich i partnerdw technologicznych.

DIGITAL EXCELLENCE AWARDS 2025 CASE BOOK

Zdefiniowano jasng mape rozwoju platformy
do 2030 roku, obejmujgcg m.in. integracje

z e-urzedem, ptatnosciami miejskimi, ustugami
transportu multimodalnego i asystentem Al
wspierajgcym mieszkancow.

REZULTATY | EFEKTY BIZNESOWE

Projekt zwiekszyt dostepnosc,
transparentnosc i satysfakcje
mieszkancow; zintegrowat
rozproszone systemy i uproscit kontakt
Z urzedem.

e Liczba pobran przekroczyta 100 000;

cel 400 000 na rok 2026.

* Dodawanych jest kilkanascie nowych
ustug rocznie; srednia ocena > 4

w sklepach mobilnych.

» Wydania realizowane co 4—6 miesiecy;
ponad 70 osob zaangazowanych

w rozwaj platformy.

WNIOSKI | ZNACZENIE

Sukces projektu opiera sie na wspotpracy
Urzedu Miasta Krakowa, jednostek i spotek
miejskich, ktore wspolnie odpowiadajg na
potrzeby mieszkancoéw oraz wynika

z myslenia o platformie jako o strategicznym
elemencie Smart City Krakowa.

mKrakow wprowadzit nowy model
kontraktowania IT w administracji — elastyczny,
oparty na efektach i wspottworzony

z uzytkownikami. Projekt buduje wewnetrzne
kompetencje cyfrowe urzedu, wspiera

kulture innowacji i otwiera droge do

integracji z ustugami opartymi na danych, Al

i automatyzacji proceséw. Dzieki zaplanowanej
architekturze i roadmapie rozwoju do 2030 roku
mKrakow pozostaje skalowalnym i trwatym
fundamentem cyfrowego miasta przysztosci.
mKrakow to nie tylko aplikacja — to mobilna
cyfrowa brama do Krakowa jutra.
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Nagroda spotecznosci przyznana za program
mObywatel jest wyrazem uznania dla wszystkich
0sOb zaangazowanych na réznych etapach
pracy zespotu: ludzi, ktorzy konsekwentnie
przez lata realizowali jeden z najwazniejszych
projektow cyfrowych w Polsce.

Nie jest to historia o ,magicznej
aplikacji”. To historia zespotu, ktory potrafit
tgczy¢ wiedze o architekturze systemow
z potrzebami uzytkownika, godzi¢ wymogi
bezpieczenstwa z prostotg obstugi i zmieniac
skomplikowane procedury w kilka intuicyjnych
krokow.

Po drodze nie brakowato wyzwan —
ztozone uzgodnienia miedzy instytucjami,
zZmiany w prawie, testy bezpieczenstwa i ciggte
projektowanie doswiadczen uzytkownika.
Motywacjg byty wizja wybiegajgca dekady

naprzod, odwaga w podejmowaniu ambitnych
wyzwan, ciekawosc¢ i gotowos¢ zadawac pytania,
ktorych nikt wczesniej nie odwazyt sie zadac.
Dzieki temu rozwigzaniu mozna
okazac prawo jazdy bez szukania portfela,
odebrac recepte bez recytowania PESEL-u,
sprawdzi¢ punkty karne czy miec cyfrowe
wersje dokumentow swoich dzieci zawsze
przy sobie. Ta nagroda jest wyrazem uznania
za innowacyjnosc i podziekowaniem za
konsekwencje — za zadawanie pytan: ,Jak
to uproscic?”, ,Jak przyspieszyc?”, ,Co jeszcze
mozemy zrobic, by obywatel odczut realng
roznice?”.
Gratuluje zespotowi Centralnego
Osrodka Informatyki za projekt mObywatel
i jego realny wptyw na codziennos¢
milionéw osob.




NAZWA PROJEKTU

KONTEKST | WYZWANIE

Rozwoj mObywatela byt odpowiedzig
na rosnace potrzeby uzytkownikow
dotyczace przejrzystosci, dostepnosci

i spojnosci ustug cyfrowych. Celem byto
przygotowanie Polakow do korzystania
z Europejskiego Portfela Cyfrowe]
Tozsamosci (EUDI Wallet) i stworzenie
jednego centrum dostepu do ustug
publicznych.

PODJETE DZIALANIA

Zmodernizowano aplikacje w oparciu

o badania UX i dane od uzytkownikow.
Wprowadzono nowy,

tokenizowany Design System, tryb ciemny

oraz grupowanie ustug tematycznych

(np. zdrowie, bezpieczenstwo, transport).

Przeprojektowano widok dokumentow,

zapewniajgc wiekszg elastycznosc

I personalizacje; rozwigzanie skalowalne

dla setek ustug.

DIGITAL EXCELLENCE AWARDS 2025 CASE BOOK

REZULTATY | EFEKTY BIZNESOWE
Zmiany zwiekszyty satysfakcje,
efektywnosc i zaangazowanie
uzytkownikow. Aplikacja stata

sie howoczesnym i spojnym
interfejsem do ustug publicznych,
przygotowanym na dalszg
rozbudowe.

« Srednia ocena aplikacji w sklepach

wzrosta z 4,3 do 4,7 w ciggu roku.
* Liczba aktywnych uzytkownikow
miesiecznych wzrosta o 38% miedzy
Qla Q3 2025.

* Liczba zgtoszen problemow

Z nawigacjg spadta o 41%;
pozytywne opinie o dostepnosci
wzrosty o 27%.

WNIOSKI | ZNACZENIE

Kluczowym czynnikiem sukcesu

byta scista wspotpraca zespotow
projektowych, UX i technologicznych,
oparta na danych uzytkownikow.

Projekt zwiekszyt zaufanie do ustug
panstwowych i wyznaczyt nowy standard
doswiadczenia uzytkownika

w administracji publicznej. Transformacja
mObywatela stanowi fundament

dla wdrozenia EUDI Wallet i dalszej
cyfryzacji Polski.
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CIONET to miedzynarodowa
spotecznosc zrzeszajgca kadre
kierowniczg i ekspertow obszarow
technologicznych — ponad 500
0sob w Polsce i 12 000 w Europie.
Misjg CIONET jest wspieranie
liderow w realizacji ambitnych
celow biznesowych zwigzanych

z transformacjg cyfrowg. W ramach
CIONET rozmawiamy o technologii,
strateqii i zarzgdzaniu.

Wymieniamy sie doswiadczeniami
zarowno podczas Community Eventow
organizowanych w catej Polsce
(12 w ciggu roku!), jak i w ramach innych
inicjatyw - takich jak konkurs Digital
Excellence Awards, autorski format
Roundtables czy liczne programy
rozwojowe, w tym Program TRIBES
I Masterclass.

DOWIEDZ SIE WIECEJ

CIONET Poland
www.cionet.com/cionet-poland

Tribes Poland

www.cionet.com/tribes-poland

Programy Masterclass

www.cionet.com/pl/programy-masterclass



http://www.cionet.com/cionet-poland
http://www.cionet.com/tribes-poland
http://www.cionet.com/pl/programy-masterclass




