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Stownik pojec

Account Information Service (AIS) — ustuga dostepu do informacji o rachunku, zdefiniowana w art. 66 PSD2.

Account Information Service Provider (AISP) — dostawca Swiadczacy Ustuge Dostepu do Informacji o Rachunku — TPP uzywajace
interfejsu XS2A w celu dostepu do informacji o rachunku ptatniczym PSU.

Account Servicing Payment Service Provider (ASPSP) — dostawca ustug ptatniczych zapewniajacy i utrzymujacy rachunek ptatniczy
dla ptatnika.

Autoryzacja — zgoda na wykonanie zgdanej akcji/transakcji oraz jej ostateczne zaakceptowanie.

Customer Experience (CX) — catoksztatt doswiadczen klienta z dang markg we wszystkich mozliwych kanatach kontaktu i punktach
styku przez caty okres trwania jego relacji z firma.

Customer Journey — podréz klienta rozumiana jako suma interakcji wystepujgcych w kontakcie z firmg na wszystkich etapach
relacji z marka, poczawszy od zapoznawania sie z ofertg, az do zakoriczenia korzystania z jego produktu/ustugi.

Payment Initiation Service Provider (PISP) — dostawca Swiadczacy Ustuge Inicjowania Transakcji Ptatniczej — TPP uzywajace
interfejsu XS2A w celu inicjacji transakcji ptatniczej w ciezar rachunku PSU.

Payment Initiation Services (PIS) — ustuga inicjowania transakcji ptatniczej, zdefiniowana w art. 67 PSD2.

Payment Services Directive 2 (PSD2) — dyrektywa 2015/2366 Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie ustug pfatniczych w
ramach rynku wewnetrznego, uchylajgca Dyrektywe 2007/64/WE.

Payment Services User (PSU) — uzytkownik ustug ptatniczych, osoba fizyczna lub prawna korzystajaca z ustugi ptatniczej w
charakterze pfatnika, odbiorcy lub ptatnika i odbiorcy.

Rachunek ptatniczy — rachunek prowadzony w imieniu co najmniej jednego uzytkownika ustug ptatniczych, wykorzystywany do
wykonywania transakcji ptatniczych.

Strong Customer Authentication (SCA) — silne uwierzytelnienie, tj. oparte o co najmniej dwa elementy identyfikujace klienta,
nalezgce do kategorii: wiedza (np. hasto, ktére zna tylko klient), posiadanie (np. urzadzenie, z ktérego klient korzysta), cecha (np.
dane biometryczne klienta).

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI



Stownik pojec

Szes¢ Filarow™ KPMG — podejscie KPMG do badania kluczowych czynnikdw ksztattujgcych doswiadczenia konsumentéw. Osig
Szesciu Filarow™ jest szes¢ obszaréw stanowigcych podstawe analityczng do zrozumienia wyzwan, przed ktérymi stoi marka w
relacji ze swoimi klientami.

Third Party Providers (TPP) — nowa kategoria ustugodawcow na rynku ustug ptatniczych, ktére bedg mogty Swiadczyé dwa typy
nowych ustug: dostarczania zagregowanej informacji o stanie rachunkéw bankowych (AIS) oraz realizacja ptatnosci z
wykorzystaniem rachunku bankowego klienta w jego imieniu (PIS).

Udzielenie zgody — proces, w wyniku ktérego PSU udziela TPP zezwolenia na dostep do jego rachunku, prowadzonego przez
ASPSP w celu realizacji ustugi, w tym ustug AIS i PIS.

User Experience (UX) — cato$¢ wrazen, jakich doswiadcza uzytkownik podczas korzystania z produktu.

Uwierzytelnianie — proces, w wyniku ktdrego ASPSP weryfikuje tozsamos¢ PSU.
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YW 7atozenia i cel
przewodnika




Wstep

Znowelizowana dyrektywa w sprawie ustug ptatniczych (PSD2) wprowadza szereg zmian na europejskim rynku. Dyrektywa
ustala zasady funkcjonowania m.in. otwartych interfejséw programistycznych (APl) oraz dwdéch nowych ustug ptatniczych:
dostepu do informacji o rachunku (A/S) oraz inicjacji ptatnosci (PIS).

Zgodnie z nowym prawem, banki muszg zezwoli¢ klientom na dostep do rachunkéw za posrednictwem stron trzecich. Polski
sektor ptatniczy podjat inicjatywe stworzenia standardu takiego dostepu: PolishAPI. Standard PolishAPI, wdrozony przez znakomitg
wiekszos¢ bankow, precyzyjnie definiuje ksztatt i zakres nowych ustug.

Wprowadzenie regulacji PSD2 ma wptyw nie tylko na kwestie technologiczne, cyberbezpieczeristwo i modele biznesowe;
wymusza tez zmiane w podejsciu do bezposredniej obstugi klienta w kanatach elektronicznych. Niniejszy przewodnik zawiera
rekomendacje budowy stabilnej i skutecznej $ciezki klienta (customer journey) w ustugach opartych o standard PolishAPI.

Utrzymanie prostych, zrozumiatych procesdw, intuicyjnej obstugi i mozliwosci Swiadomego podejmowania decyzji, ma
kluczowe znaczenie dla powodzenia nowych ustug pfatniczych. Przestrzeganie rekomendacji zawartych w tym przewodniku
pozwoli tatwiej osiggngc ten cel.

Przewodnik po dobrych praktykach CX/UX dla ustug opartych na PolishAPI powstat z inicjatywy Grupy Projektowe;j
PolishAPI. Zostat zrealizowany przez Zespdt roboczy pod kierunkiem ekspertow z firmy KPMG, w sktad ktérego weszli
przedstawiciele nastepujacych firm i instytucji: Allegro, Asseco, Aviva, Bizpark, Blue Media, BNP Paribas, BOS Bank, DLK, Google,
ING Bank Slaski, KIR, Kontomatik, Mastercard, mBank, Millennium, Orange Polska, PayU, Pekao SA, PKO Bank Polski, PZU SA,
Santander Bank Polska, SK&S oraz ZBP.

Szczegdlne podziekowania za wkitad do niniejszego raportu nalezg sie Dawidowi Zastroznemu (PayU) oraz Marcinowi
Mastalerzowi.

Maciej Kostro
Lider Grupy Projektowej PolishAPI
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Korzysci dla poszczegolnych interesariuszy
procesu

W naszym podejsciu do tematyki Customer Experience oraz User Experience w kontekscie Open Bankingu zwracamy
szczegdlng uwage na dostarczanie jak najlepszych rozwigzan oraz doswiadczen nie tylko uzytkownikom, ale rowniez pozostatym
uczestnikom zaangazowanym w caty proces. Ponizej opisane zostaty korzysci wynikajgce z proponowanego przez nas podejscia dla
™

wskazanych interesariuszy:
[€1 B an
ASPSP (np. banki) TPP (np. operatorzy ptatnosci) PSU (uzytkownicy ustug ASPSP i TPP)

* Zmniejszenie liczby potencjalnie
zgtaszanych problemoéw/reklamacji * Efektywniejszy rozwdj interfejsu dla
dot. proceséw wykorzystujgcych wdrazanych rozwigzan
interfejs API

Intuicyjna obstuga w rozwigzaniach
dostarczanych przez rézne
podmioty

Zwiekszenie wiarygodnosci
* Zwiekszenie wiarygodnosci i Swiadczonych ustug w stosunku do
budowanie zaufania wsrod uzytkownikéw
klientéw poprzez stosowanie

dobrych praktyk rynkowych Zmniejszenie liczby potencjalnie
zgtaszanych problemoéw/reklamacji

Budowanie wizerunku banku dot. proceséw wykorzystujgcych
otwartego na innowacyjne interfejs API
rozwigzania pro klienckie

Zwiekszenie Swiadomosci
podejmowanych decyzji dzieki
klarownemu przedstawieniu petnej
informacji

Zwiekszenie zaufania do nowych
rozwigzan oferowanych przez
réznego rodzaju podmioty
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Metodologia Szesciu Filarow™ CX KPMG

Dla lepszego zrozumienia potrzeb klientdw, a takze zaprojektowania rozwigzan spetniajgcych ich oczekiwania w jak najlepszym
stopniu, podstawg do rekomendacji zawartych w przewodniku stata sie metodologia Szesciu Filarow™ CX stosowana przez KPMG
na catym swiecie. Metoda ta pozwala precyzyjnie mierzy¢ poszczegdlne wymiary, ktére bezposrednio wptywajg na doswiadczenia
uzytkownikéw podczas ich catej podrdzy w kontekscie korzystania z danego produktu lub ustugi. W celu przyblizenia, jakie
najwazniejsze elementy zawierajg sie w obszarze kazdego z filaréw, ponizej przedstawiono ich gtdwne zasady:

Wiarygodnos¢

JANTAY Dotrzymywanie stowa i wzbudzanie zaufania

NT/ | \RiT

Pokaz, ze Twoje rozwigzanie jest bezpieczne dla uzytkownika

Transparentnie komunikuj wszystkie najistotniejsze z punktu widzenia uzytkownika informacje
Jasno wyjasniaj roznice miedzy réznymi ofertami / pakietami

W razie potrzeby zapewnij szybki dostep do obstugi przez konsultanta

Spraw, zeby Twoje rozwigzanie byto jak najbardziej spdjne

Rozwigzywanie probleméw

Konwersja ztych doswiadczen we wspaniate
=

Spraw, aby pojawiajgce sie ewentualnie problemy byty szybko rozwigzywane
Zapewnij uzytkownikowi szybkie wsparcie w przypadku pojawiajgcych sie probleméw
Zapewnij uzytkownikowi dostep do panelu z najwazniejszymi pytaniami i jasnymi odpowiedziami (Q&A, FAQ)

Oczekiwania

Epecs Zarzadzanie oczekiwaniami, ich spetnianie i przekraczanie

Dostosuj rozwigzania do réznych urzadzen (mobile, web)

Projektuj dobrze zorganizowane, estetyczne interfejsy z odpowiednio dobranymi pakietami kolorystycznymi
Zapewnij rozwigzanie, ktore bedzie jak najbardziej intuicyjne

Reaguj na ciggle zmieniajgce sie oczekiwania uzytkownikéw

Dostosuj dodatkowe rozwigzania pod oczekiwania uzytkownika
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Metodologia Szesciu Filarow™ KPMG

Minimalizowanie wysitku i optymalizacja proceséow

* Zapewnij, aby rozwigzanie byto jak najprostsze

» Stale pracuj nad prostotg designu

* Eliminuj niejasne rozwigzania i elementy graficzne

* Testuj swoje rozwigzania pod wzgledem funkcjonalnosci

* Wspieraj poprzez swoje rozwigzanie szybkie i efektywne wypetnianie poszczegdlnych zadan

Wykorzystanie zindywidualizowanego podejscia do budowania relacji

* Pokaz, ze znasz swojego uzytkownika

* Proponuj najbardziej odpowiednie funkcjonalnosci na podstawie historii interakcji

* Korzystaj z rozwigzan z réznych obszardw, aby dobrze personalizowa¢ swoich uzytkownikéw

* Daj uzytkownikowi mozliwos¢ personalizowania interfejsu i dostosowywania go do funkcjonalnosci, ktérych
najbardziej potrzebuje

Empatia
Zbudowanie poczucia wspdlnoty poprzez gtebokie zrozumienie osobistej sytuacji
* Testuj swoje rozwigzania i pytaj uzytkownikdwo feedback
* Akceptuji doceniaj konstruktywne informacje zwrotne udzielane przez uzytkownikéw
* Buduji ulepszaj produkty w oparciu o dogtebne zrozumienie swoich uzytkownikéw

¢ Traktuj uzytkownika, jako swoj priorytet
* Pokaz, ze zajmujesz sie jego sprawg z nalezytg uwagg

Dzieki wykorzystaniu Filaréw przy projektowaniu wybranych rozwigzan i uwzglednieniu zalecen zawartych w ztotych zasadach
mozliwe jest maksymalizowanie satysfakcji uzytkownikédw oraz dostarczanie im doswiadczen zgodnie z najlepszymi praktykami
rynkowymi.
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Uzytkownik znajduje sie w podrozy, nie procesie

Analizujac wptyw poszczegdlnych Filaréw na doswiadczenia zbierane przez klienta mozemy podzieli¢ je na dwie grupy:
pierwsza z nich bedzie zawierata filary Wiarygodnos¢, Rozwigzywanie problemdw i Oczekiwania. Filary te bedg kluczowe
w perspektywie budowania satysfakcji podczas catej podrdzy klienckiej. Druga grupa zawiera filar Czas i Wysitek, Personalizacja
oraz Empatia. Te trzy filary bedg odgrywaty najwazniejszg role podczas budowania wtasciwego cyfrowego interfejsu.

Kluczowym aspektem w projektowaniu rozwigzan jest fakt, iz nawet najlepszy interfejs nie bedzie w stanie w petni
zrekompensowac ztych doswiadczen w obszarze ktéregos z filaréw z pierwszej grupy. Spetnienie oczekiwan uzytkownika, ktére
zostaty wskazane w tabeli w pierwszym obszarze bedzie stanowito podstawe do budowania jego zaufania i wiarygodnosci
w kontekscie korzystania z danego produktu/ustugi. Wypetnienie natomiast wskazan filaréw z drugiego obszaru bedzie
pozwalato na tworzenie interfejsu najbardziej wydajnego i dopasowanego do uzytkownika.

. ., ® Rozwigzania bezpieczne dla uzytkownika
Wiarygodnos¢ ® Transparentnos$¢

® W razie potrzeby szybki dostep do konsultanta

Kluczowe Filary Rozwigzywanie ® Sprawne rozwigzywanie probleméw
w perspektywie catego & probleméw * Dostep do Q&ATFAQ
® Szybkie wsparcie
Customer Journey
Prostota i uzytecznos¢ rozwigzania
Wiasciwe okreslanie oczekiwan
. . Rozwigzania bezpieczne dla uzytkownika
g Czas i Wysitek Transparentno$¢
W razie potrzeby szybki dostep do konsultanta
—_— Kluczowe Filary do * Sprawne rozwigzywanie probleméw
m —_— budowania cyfrowego Personalizacja * Dostep do Q&A i FAQ
- . . ® Szybkie wsparcie
interfejsu

® Prostota i uzytecznos¢ rozwigzania
Empatia ® Intuicyjno$¢
L]

WHtasciwe okreslanie oczekiwan
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B Dobre praktyki
User Experience




Najwazniejsze aspekty

User Experience (UX) to doswiadczenia uzytkownika, ktére towarzyszg mu podczas korzystania z produktu lub ustugi.
UX moze by¢ zaréwno pozytywne, jak i negatywne — warunkami pozytywnego doswiadczenia sg: przyjaznosé, uzytecznosé,
dostepnosc i intuicyjnos¢ rozwigzania. Dobry UX to zatem interakcja pomiedzy cztowiekiem a systemem, ktora jest:

* Produktywna

* Przyjemna

* Angazujaca

* Satysfakcjonujgca

Gtéwne korzysci ptynace z prawidtowo zaprojektowanego UX to przede wszystkim optymalizacja doswiadczenia uzytkownika
oraz budowanie jego satysfakcji w interakcji z produktem lub ustuga, unikanie niepotrzebnych czynnikéw oraz zbednych problemdw,
ktore mogg by¢ generowane przez zle zaprojektowany proces,

a takze jego interfejs.

Dobre UX pozwala unikng¢ niepotrzebnych problemdw, ktérych przyczyng jest czesto zle zaprojektowany proces lub interfejs
uzytkownika. Stworzenie dobrego UX nie jest wytgcznie zadaniem projektanta — wymaga wzajemnej wspotpracy zespotow:
programistéw, analitykow, marketingu, obstugi klienta, a takze — przede wszystkim — zaangazowania przedstawicieli biznesu.

Uzytkownik ocenia prezentowane dla niego rozwigzanie krytycznym okiem — oczekuje wysokiej jakosci, przyjaznego designu
oraz mozliwosci spetnienia jego potrzeby w jak najbardziej komfortowy sposéb. Jesli dane rozwigzanie cechuje sie brakiem
kluczowej funkcjonalnosci lub elementem wptywajgcym na wytracenie uzytkownika z wykonywania danej czynnosci, bedzie to
skutkowato zniecheceniem uzytkownika, a w skrajnych przypadkach porzuceniem procesu. Produkt powinien reagowac szybko na
polecenia uzytkownika, zapewnia¢ mu informacje o przyjetych poleceniach i aktualnym statusie procesu. Interfejs powinien by¢
réwnie funkcjonalny dla uzytkownika z wcze$niejszym doswiadczeniem jak i dla oséb korzystajgcych z rozwigzania po raz pierwszy.

Dodatkowym atutem moze stac sie stosowanie elementéw graficznych, ktdre znane sg uzytkownikowi. Interfejs powinien by¢
spdjny wewnetrznie, co oznacza obstuge podobnych funkcjonalnosci w jednolity sposéb, jak i zewnetrznie, co oznacza
podobienstwo produktow, ktére spetniajg te sama role. Z punktu widzenia uzytkownika bardzo waznym elementem jest rowniez
architektura informacji, a takze eksponowanie akcji (np. przyciskdw), ktére pozwalajg na przejscie do kolejnego etapu procesu.

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI 12



Wymagania z perspektywy uzytkownika

Dyrektywa PSD2 definiuje i sankcjonuje istnienie na rynku ustug ptatniczych, zwigzanych z dostepem do informacji o

rachunku (AIS) oraz inicjacjg ptatnosci (PIS). Chociaz nie sg to ustugi zupetnie nieznane wczesniej, to jednak specyficzny kontekst ich
Swiadczenia (przy udziale dwéch niezaleznych od siebie dostawcow ustug ptatniczych) wptywa na sposdb ich postrzegania przez
klientow. Dodatkowa trudnosé dostarcza zmiana polegajgca na bardziej niz dotychczas (tj. przed datg wejscia w zycie dyrektywy
PSD2, 14.09.2019) rygorystycznym stosowaniu uwierzytelnienia klienta, obowigzkowym tzw. SCA. SCA, czyli silne uwierzytelnienie
klienta zaktada uzycie przynajmniej dwéch niezaleznych faktoréw do potwierdzenia tozsamosci uzytkownika.

Podobnie jak w przypadku wiekszosci interfejsdw, takze w kontekscie procesdw realizacji ustug AlS i PIS, zastosowanie

znajdujg podstawowe zatozenia dobrego projektowania (ujete np. w heurystykach Nielsena):

prosty i przejrzysty uktad elementéw,

efektywne informowanie o statusie procesu oraz jego kolejnych krokach,
zapobieganie btedom uzytkownika,

jesli juz jednak sie pojawity - skuteczne ich obstuzenie,

zapewnienie odpowiednich wyjasnien i tekstdw pomocy,

uzywanie prostego i zrozumiatego jezyka i unikanie niejednoznacznosci.

Ustugi PIS i AlS wymagajg ponadto zwrécenia uwagi na pewne specyficzne kwestie:
proces logowania klienta oraz autoryzacji transakcji powinien by¢ tozsamy z procesem logowania, ktory klient zna ze swojej
bankowosci elektronicznej,
klient powinien by¢ uprzedzany o kazdorazowym przekierowaniu pomiedzy dostawcami (TPP i ASPSP),
zgody wymagane od klienta w kontekscie obydwu ustug, powinny by¢ komunikowane w jednoznaczny sposob.

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI 13



B Podrdze uzytkownika
W ramach nowych
ustug




UX podstawg do budowania satysfakcji
uzytkownika podczas catej podrozy

W ponizszej czesci przewodnika opracowane zostaty szczegétowe wymagania dla wybranych procesdw ustug dostepu do
informacji o rachunku oraz inicjacji ptatnosci. Na diagramie procesu zostaty wyrdznione kroki realizowane w interfejsie TPP oraz w
interfejsie ASPSP. Poszczegdlne kroki zostaty przypisane do jednego z Szesciu Filaréw™ metodologii KPMG, aby wskazaé obszar w
najwiekszym stopniu powigzany z danym etapem procesu. W powigzaniu z filarami sformufowane sg takze ogélne rekomendacje
Customer Experience, czyli odnoszgce sie do podrdzy klienta jako catosci (wykraczajace poza sam proces).

Wybrane procesy zostaty podzielone pod wzgledem ich rodzaju (oznaczenia znajdujg sie na kazdej ze stron):

AlS — ustuga dostepu do informacji o rachunku PIS — ustuga inicjacji ptatnosci

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI 15
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Proces udzielenia zgody na dostep do informacji

o rachunku [1/2]

AISP musi przedstawic¢ PSU: cel w jakim beda wykorzystywane dane oraz okres w jakim
bedzie obowigzywata zgoda na dostep do danych. Wszystkie informacje powinny by¢

Wybér

dostawcy przekazane prosto i intuicyjnie oraz budowacd oczekiwania uzytkownika we wtasciwy
us{ug sposdb.
ptatniczych

ASPSP
(ASPSP) AISP musi przedstawic¢ PSU opis wybranych zgéd na odpowiednim poziomie

szczegdtowosci. Nagtdwek zgody powinien zawiera¢ najwazniejsze informacje, pozostata
tres¢ moze by¢ dostepna na zgdanie uzytkownika.

(] Niezbedna zgoda
DALE] Zgadzam sie na bezpieczny,

jednorazowy dostep do niezbednych

Klikajac akceptuje Warunki ustugi danych bankowych Wiecej
(‘ AISP powinien poprosi¢ PSU o wybér swojego ASPSP przed zgdaniem zgody na dostep do

danych, tak aby zadanie zostato skonstruowane zgodnie z mozliwosciami ASPSP. Niezbedna jest

Rekomendacja CX Peflna trans?;,)arentrl\oléc' do J:akich danth AISP bedzie miat dostep, tak aby PSU miat petng
Swiadomosc¢ odnosnie udzielonych zgdd.

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI

Filary CX

Oczekiwania

AYVAN

T/ | R/

Wiarygodnosé

Wiarygodnos¢
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Proces udzielenia zgody na dostep do informacji
o rachunku [2/2]

Uwierzytelnienie
uzytkownika

Wybér kont

i procedowanie

Potwierdzenie
dostepu do danych

Filary CX
Uwierzytelnienie PSU nastepuje w domenie ASPSP.
ASPSP nie moze zada¢ potwierdzenia zgody, ktérg PSU juz wyrazit we wczesniejszym kroku
dla AISP.
Na tym etapie procesu moze nastgpi¢ wybor rachunku, do ktérego PSU uzyska dostep,
wybdr ten ma miejsce w domenie ASPSP. Jezeli TPP nie chce korzystad z tej opcji, wéwczas
musi pozyska¢ od PSU numer rachunku i przekaza¢ go ASPSP wraz z parametrami dostepu.
AISP powinien potwierdzi¢, iz udzielenie wybranych zgdd dla okreslonych kont zostato u;Ap %
przeprowadzane pomysinie.

Wiarygodnosé
18
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Przyktadowy schemat przeptywu ekranow dla
ustugi dostepu do informacji o rachunku

rl Third Party Provider q Third Party Provider Bank 1 Bank 1 Bank 1 1 Third Party Provider
. - Rachunki
Dodaj achu
H ia B vwyuviicliglimyinicenn ¢ N Bk
kOﬂtO Zaloguj sie
Bank 1 bonk Nazwa rachunku
Nazwa rachunku
16 987,45 EUR
Q 16 987,45 EUR '
Szczegéty  Historia transakgji
CET13 NazgQ\gcunku + dodaj kolejne konto
9621,12 PLN
Bank 2
Bank 3 Przechodzac dalej akceptujesz

podeionta = Aterad =
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N Proces aktualizacii
udzielonych zgdd na
dostep do informacji o
rachunku



Proces aktualizacji udzielonych zgdd na dostep
do informacji o rachunku [1/2]

Filary CX

AISP powinien powiadomi¢ PSU odpowiednio wczesniej (np. przed uptywem 90 dni od
momentu wyrazenia pierwszej zgody) o koniecznosci wykonania uwierzytelnienia w celu
Powiadomienie aktualizacji udzielonych zgdd na dostep dla AISP.

EXPECY
ATION

Oczekiwania

do uzytkownika

(‘ AISP powinien wyjasnic¢, ze PSU jest proszony ANVAN
o uwierzytelnienie w celu przedtuzenia nadanego dostepu AISP do /| &/
Rekomendacja CX danych konta i ze zaden inny element zgody nie ulegnie zmianie. . ..
Wiarygodnosé
Odswiezenie dostepu AISP musi przedstawic¢ ogdlne podsumowanie zagdanych danych i wyjasni¢, ze same dane ANPA
do danychii jaki cel, w jakim zostang wykorzystane, sg tozsame z pierwotnym wnioskiem. Rl
potwierdzenie Wiarygodnosé
21
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Proces aktualizacji udzielonych zgdd na dostep

do informacji o rachunku [2/2]

ASPSP nie moze zgda¢ od PSU ponownego potwierdzenia zgody.

Uwierzytelnienie
uzytkownika

W ramach procesu uwierzytelniania ASPSP moze oferowac dodatkowg
( funkcjonalnos¢ na przyktad w postaci rozwijanej sekcji, ktérg PSU moze
wywotac wytgcznie w celach informacyjnych

Rekomendacja CX

Potwierdzenie

dostepu do danych AISP powinien potwierdzi¢ pomyslne zakoriczenie procesu.

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI

Filary CX

AYYA

WI/ | R/

Wiarygodnos¢

EXPECY
ATION

Oczekiwania

Wiarygodnos¢

22




S8 Proces inicjowania
ptatnosci




Proces inicjowania pfatnosci [1/3]

Filary CX

PISP umozliwia PSU wprowadzenie lub przekazanie danych, pozwalajgcych na inicjacje

przelewu zwyktego, przelewu z datg przysztg, przelewu cyklicznego lub przelewu
danych miedzynarodowego, w tym m.in.: kwote ptatnosci, walute oraz dane odbiorcy ptatnosci (nr
platnosci rachunku odbiorcy).

Wybér ASPSP Jesli dane zostang wprowadzone automatycznie, np. przez integratora ptatnosci, PISP

powinien wyswietli¢ je w widoku dla PSU.

Wprowadzenie

Oczekiwania

PISP umozliwia PSU wybdr ASPSP.

PISP umozliwia PSU dostep do co najmniej jednej z ponizszych opcji:

* Reczne wprowadzenie danych rachunku ptatniczego ptatnika (PSU)

* Mozliwosé wyboru danych rachunku ptatniczego ptatnika (przy zatozeniu, ze zostaty one
wczesniej zdefiniowane i zapisane)

* Mozliwosé wyboru rachunku ptatniczego ptatnika po stronie ASPSP

PISP musi poprosi¢ o zgode PSU na zainicjowanie ptatnosci w jasny i konkretny sposdb. PISP musi

Podsumowanie udostepni¢ do widoku uzytkowania nastepujace dane: ANPA
informacji o ptatnosci i * Kwota ptatnosci oraz waluta | &
potwierdzenie * Nazwa odbiorcy oraz dane jego rachunku . y
o A . Wiarygodnos¢
* Identyfikacja rachunku ptatniczego PSU i/lub wybranego ASPSP
PISP powinien jasno komunikowadé, ze PSU zostanie przeniesiony do WAE, %
swojego ASPSP w celu dokonania uwierzytelnienia.
(‘ Wiarygodnos¢
Rekomendacja CX
EXPEC)
AT|ON

Ekran informujacy o przekierowaniu z PISP do ASPSP.

Oczekiwania

24
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Proces inicjowania ptatnosci [2/3]

Filary CX

Uwierzytelnienie PSU nastepuje w domenie ASPSP.

Uwierzytelnienie
uzytkownika ASPSP nie moze zgdac potwierdzenia zgody, ktorg PSU juz wyrazit we wczesniejszym kroku dla PISP.

Oczekiwania

ASPSP moze wyswietli¢ biezace saldo rachunku pfatniczego PSU. itiow
(‘ Oczekiwania
Rekomendacja CX . . i L
ASPSP udostepnia w widoku dla PSU co najmniej kwote
ptatnosci oraz jej walute, a takze dane odbiorcy ptatnosci. W | &I/
Wiarygodnos¢
Autoryzacja transakcji powinna przebiegad analogicznie, jak w przypadku ptatnosci zlecanych
. bezposrednio w interfejsie ASPSP, tzn. m.in. zastosowanie majg wszystkie ewentualne
Autoryzacja . L. L , . L. S
transakcji wyjatki od SCA, np. ptatnosci ponizej okreslonej kwoty, ptatnosci do zaufanych odbiorcéw itp.

Czas i Wysitek

‘ | Ekran informujgcy o przekierowaniu z ASPSP do PISP. EXGED

( ATION
I Na tym etapie kluczowe jest, aby PSU wiedziat, ze w celu P
! dokoriczenia procesu musi wréci¢ do TPP. Oczekiwania

25

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI



Proces inicjowania pfatnosci [3/3]

PISP musi wyswietli¢ nastepujgce informacje otrzymane od ASPSP:

» Status ptatnosci (wraz z datg i godzing aktualizacji) — potwierdzenie pomysinego przebiegu % TAE
inicjacji ptatnosci
* Oczekiwana data realizacji ptatnosci Wiarygodnos¢

Dane rachunku ptatniczego, udostepnione przez PSU, mogg zostac
( zapisane przez PISP dla przysztych transakcji, jezeli jest to czes¢

ustugi inicjowania ptatnosSci wyraznie zazgdanej przez PSU.

Rekomendacja CX

Czas i Wysitek

. . EXPECY
Potwierdzenie ATION

ptatnosci PISP powinien monitorowac status ptatnosci w ASPSP w celu informowania PSU o jej statusie.

Oczekiwania

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI 26



Przyktadowy schemat interfejsu dla ustugi
inicjowania transakcji ptatnosci

Wprowadzenie lub przekazanie danych, pozwalajgcych na inicjacje przelewu
zwyktego, przelewu z datq przysztq, przelewu cyklicznego lub przelewu
miedzynarodowego

q Third Party Provider q Third Party Provider Bank 1 Bank 1 Bank 1 q Third Party Provider

- Wybierz rachunek Transakcja wykonana!

Dokonaj transakgcji
dla transakgji

Wybierz bank ZalOQUJ' Siq Platnosé: 1261 PLN
Na rzecz: XYZ

Nr rachunku: 0000 0000 0000 0000

Platnosc: 1261 PLN
Bank 1 Na rzecz: XYZ

Nr rachunku: 0000 0000 0000 0000
Bank 1

Bank 1
Nazwa rachunku

Bank 2 16 987’45 EUR Nazwa rachunku
16 987,45 EUR

Nazwa rachunku . 42 kol N
rzeprowadz kolejna transakcje
Zaloguj sig — 9 621,12 PLN
Przechodzac dalej akceptujesz

Warunki ustugi

Bt = Dokoficzw TPP —

Bank 3
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Udzielanie zgody [1/2]

Wymédg wyrazenia zgody moze w znacznym stopniu wptyng¢ na spowolnienie uzytkownika. Co wiecej, w zaleznosci od formy
i tresci zgody, uzytkownik moze miec trudnosci z wykonaniem nastepnego kroku lub w skrajnych przypadkach porzucié ptatnosc.
Aby unikngd tego ryzyka, nalezy zwrdci¢ uwage, czy na pewno uzytkownik musi zaznacza¢ dang zgode. Rekomendowang czynnoscig
jest sprawdzenie czy interpretacja przepiséw prawa zezwala na przedstawienie zgody w formie widocznego oswiadczenia, ze
kolejne kroki wigzg sie z akceptacjg pewnych warunkdéw. Ich szczegdty moga by¢ widoczne na rozwijane liscie, ktéra rozwijana jest

na zadanie uzytkownika.

Zgoda moze spowodowac zawahanie ze strony uzytkownika, a w skrajnych przypadkach doprowadzi¢ do porzucenia procesu.
Jezeli prawo jednoznacznie wymagatoby zgody przez podjecie dodatkowej akcji (np. zaznaczenie checkboxa), tres¢ tej zgody
powinna by¢: zrozumiata, adekwatna do kontekstu, zwiezta i rozwijana na zyczenie.

Wyrazam zgode na [...] zgodnie z [...]
Dz. U. Nr[...]

DALE]

Klikajac akceptuje Warunki ustugi

E] Niniejszym upowazniam bank do
ujawnienia tajemnicy bankowej
podmictowi trzeciemu, realizujgcemu
ustuge zlecenia [...]

(] Niezbedna zgoda
Zgadzam sie na bezpieczny,
jednorazowy dostep do niezbednych
danych bankowych Wiece]

® Zgoda w formie domysinie
pustego checkboxa wymusza
dodatkowga czynnosg¢, stajac
sie przeszkodg
w korzystaniu z ustugi
i powodujac frustracje

R Petna treéé zgody jest czesto
pomijana, traktowana jak
»2to konieczne” — uzytkownik
nie postrzega jej jako
przejrzystos¢ warunkow

v Zgoda w formie krotkiego
oswiadczenia nie obcigza
uzytkownika zbednymi
czynnosciami

v' Zgoda jako przypis
w kontekscie pozgdanej akcji
jednoznacznie podkresla jej
konsekwencje

v Wyswietlanie szczegétowych
warunkéw na zgdanie
poprawia czytelnos¢

® Zdanie wielokrotnie ztozone,
zawierajgce zwroty, ktore
mogg przyczynic sie do
zniechecenia lub
zaniepokojenia uzytkownika

¥ Petna tres$c zgody,
wymagajgca wielokrotnego
przeczytania
oraz zajmujaca znaczacy
czes¢ ekranu

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI

v’ Zrozumiata tresé i kontekst

v Kompaktowa, nieinwazyjna
forma z nagtéwkiem
podsumowujgcym tresc —
peten, wymagany prawem
tekst jest wyswietlany na
zgdanie uzytkownika
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Udzielanie zgody [2/2]

Uzytkownik moze nie zauwazyé wymogu zgody. Jezeli checkbox zgody nie jest umieszczony przed przyciskiem akcji, ktora tej
zgody wymaga, uzytkownik moze tatwo poming¢ zgode i nie rozumiec¢ dlaczego nie moze przejs¢ dalej — zwtaszcza, kiedy przycisk
powigzany ze zgodg jest caty czas aktywny i/lub jesli komunikacja btedu jest stabo widoczna.

Uzyskanie zgody moze odby¢ sie w bardziej skuteczny sposéb. Zgoda, ktéra wyswietlana jest w formie checkboxa ma postaé
zero-jedynkowag, a domysinym wyborem jest brak zgody.
Jezeli wybdr ma by¢ sSwiadomy, rekomendowane jest, aby zapytac o zgode w formie pary przetacznikdw radio button, ktére

nie majg domysinego stanu.

W przypadku nieobowigzkowej zgody, Swiadome odrzucenie potencjalnych korzysci wymaga od uzytkownika wysitku i
wzbudza instynktowny opor (lek przed stratg). Rozwigzanie to nie ma zastosowania w przypadku obowigzkowych zgdd, gdyz brak
zgody uniemozliwia skorzystanie z ustugi.

(] Tresc niezbednej zgody

(] Tres¢ niezbednej zgody

8 Checkbox zgody umieszczony

pod przyciskiem akcji moze
pozostawac dla uzytkownika
niewidoczny (np. jesli
znajdzie sie ponizej krawedzi
ekranu)

® Takie rozwigzanie wymaga
obstugi btedu (préby
przejscia dalej bez
zaznaczenia zgody), ktérego
komunikacja jest czesto
niedostrzegalna

v" Prawidtowo umieszczony
checkbox zgody poprzedza
akcje, ktoérej zgoda dotyczy,
dzieki czemu nie zostanie
przypadkowo pominiety

v" Przycisk jest w widoczny
sposdb nieaktywny, dopdki
zgoda nie zostanie
zaznaczona, co stanowi
dodatkowa wskazdéwke dla
uzytkownika

C] Wyrazam zgode na przetwarzanie

przez [...] moich danych osobowych w
postaci adresu poczty elektronicznej w
celu przesyfania mi informacji
marketingowych dotyczacych
produktdw i ustug oferowanych przez
[...] za pomoca srodkow komunikacji
elektronicznej, stosownie do tresci
przepisu art. 10 ust. 11 2 ustawy o
swiadczeniu ustug drogg elektroniczng.

O TAK O NIE

Chce dostawac rabaty

Wyrazam zgode na otrzymywanie droga
elektroniczng informacji handlowych
Wiecej

¥ Pusty checkbox oznacza

domysiny brak zgody
Uzytkownikowi bardzo tatwo
zignorowac wybor i uznac
domyslng decyzje za stuszng

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI

v" Wymuszenie wyboru — nikt
wstepnie nie podejmuje
decyzji za uzytkownika

v" Uzytkownicy niechetnie
rezygnujg z korzysci
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Architektura informacji

W przypadku wyeksponowania akcji, ktéra bedzie prowadzita do niepowodzenia procesu uzytkownik bedzie niepewny co do
kolejnego kroku, ktéry powinien podjgé. W kontekscie zakoriczenia procesu powodzeniem niezbedne jest wtasciwe opisanie
przyciskéw prowadzacych do kolejnych krokéw. Uzytkownik powinien otrzymaé jasny komunikat, jaka akcja jest od niego wymaga,
aby przejs¢ do dalszego etapu w procesie i mdc zakonczy¢ zgdanie powodzeniem.

W przypadku ustugi inicjowania ptatnosci do zakoriczenia procesu powodzeniem wymagany jest powrot do TPP -
wylogowanie z portalu ASPSP bedzie skutkowato zakoriczeniem inicjacji ptatnos$ci niepowodzeniem. W tej sytuacji niezbedne jest
wtasciwe opisanie przyciskdw akcji oraz eksponowanie pozgdanych funkcjonalnosci.

WYLOGUJ

Wréc¢ do...

DOKONCZ W TPP

DOKONCZ W TPP

8 Eksponowanie przycisku

»Wyloguj”, ktére uzycie
spowoduje zakonczenie
procesu niepowodzeniem
Pozadana funkcjonalnosc
»Wroc do...” skutkujgca
zakonczenie procesu
powodzeniem eksponowana
W mniejszym stopniu niz
akcja niepozadana

v Eksponowanie pozgdanej

akcji z jasnym komunikatem

o kolejnym kroku procesu

8 Brak informacji dla

uzytkownika jaka konkretna
funkcjonalno$é kryje sie pod
przyciskiem

Ogodlnikowy opis przycisku
nie dajgcy uzytkownikowi
informacji o kolejnym kroku
W procesie

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI

v' Krétki i jasny komunikat na
przycisku

v' Bezposrednia informacja dla
uzytkownika, jaka
funkcjonalnosé kryje sie po
przyciskiem

v" Uzytkownik dostaje jasny
komunikat, jaki jest kolejny
krok procesu

31



Komunikaty dla uzytkownika

W celu zapewnienia przejrzystego i zrozumiatego dla uzytkownika procesu kierowane do niego komunikaty powinny by¢
tworzone w mozliwie najprostszej formie. Nalezy unika¢ finansowo-technicznego zargonu, ktéry zrozumiaty bedzie dla waskiej
grupy odbiorcéw. Komunikaty nie powinny by¢ rdwniez zbyt obszerne w swojej tresci — uzytkownik bedzie zdezorientowany zbyt
duzg iloscig tekstu na ekranie oraz nie przeczyta potencjalnie waznych informacji. Komunikat powinien syntetycznie przedstawiaé
najwazniejsze informacje z punktu widzenia uzytkownika oraz ewentualnie informowac o kolejnym kroku w procesie.

» ToZzsamosc potwierdzona, operacja zostata przekazana do ... w celu jej zlecenia.

Pamietaj, Zeby w momencie realizacji transakcji zapewnic¢ odpowiednie srodki na rachunku.
Jezeli zainicjowana ptatnos¢ zostanie zlecona, sprawdz czy operacja wymaga telefonicznego
potwierdzenia.

Jezeli dyspozycja znajduje sie na liscie operacji oczekujqgcych ze statusem , Zlecenie
wymagajgce potwierdzenia”, zostanie ona przejeta do realizacji po telefonicznym
potwierdzeniu przez konsultanta. (...)

Nie zamykaj okna przeglqdarki — po kilku sekundach sesja zakoriczy sie automatycznie.”

»Teraz mozesz dokonczyc przelew.
Poniewa:? transakcja zostata rozpoczeta
przez ..., przekierujemy Cie z powrotem,
aby jq dokoriczyc.

Nie bedziemy wymagali dodatkowych
potwierdzen.”

® Tres¢ komunikatu zawiera wiele okreslen z zargonu finansowo-technicznego, ktére sg
niezrozumiate lub trudno zrozumiate dla uzytkownika

® Komunikat jest zbyt dtugi, co zniecheci uzytkownika do przeczytania go w catosci

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI

v Komunikat zawiera proste
sformutowania zrozumiaty dla
szerokiej grupy uzytkownikow

v' Krétka zwiezta tre$¢ mowigca
0 najwazniejszych aspektach
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W jaki sposob
efektywnie
komunikowac sie
z uzytkownikiem?




Efektywna komunikacja z uzytkownikiem

Tresci prezentowane na kolejnych etapach procesu powinny byé w petni zrozumiate dla szerokiej grupy odbiorcéw. Ponizej
wskazane zostaty najwazniejsze obszary jakie powinny zosta¢ zaadresowany w kontekscie budowania komunikacji pomiedzy
uzytkownikiem a dostawcg ustugi, tak aby w najlepszym stopniu spetnia¢ oczekiwania uzytkownika.

Spdéjne komunikaty

Z punktu widzenia uzytkownika bardzo waznym elementem jest spdjnos¢ prezentowanych tresci zaréwno pod wzgledem
tresdci jak i uzywanego jezyka. Jedli jest to mozliwe (nie wymagajg tego np. regulacje prawne) istotne jest, aby w komunikatach
kierowanych do uzytkownika unikaé specjalistycznego zargonu szczegdlnie z zakresu tematyki prawnej oraz technologicznej, ktory
bedzie niezrozumiaty dla szerokiego grona odbiorcéw. Komunikacja powinna zawieraé najwazniejsze elementy oraz informacje dla
uzytkownika nie bedac jednoczesnie zbytnio rozbudowana — powinna stanowic¢ niejako esencje kluczowych informaciji.

Komunikacja o uczestnikach procesu

Dla uzytkownika ustug AIS oraz PIS niezrozumiata moze okaza¢ sie nomenklatura dotyczgca nazewnictwa poszczegdlnych
uczestnikow bedacych zaangazowanych
w ustuge. Nazewnictwo wynikajgce z dyrektywy PSD2: ASPSP, czy TPP mogg by¢ dla niego zupetnie nieczytelne i nieintuicyjne.
Niezrozumiaty moze by¢ rowniez zwrot ,,dostawca trzeci swiadczgcy ustuge”. Rekomendujemy, aby w komunikatach odnoszgcych sie
do poszczegdlnych uczestnikow procesu uzywac bezposrednio ich nazw — umieszczenie w komunikacje nazwy banku czy dostawcy
ustug ptatniczych bedzie jasne i przejrzyste dla uzytkownika, jednoczesnie budujgce wiarygodnosc¢ catego procesu.

Komunikacja o kolejnych krokach procesu

Kolejnym elementem, ktéry okazuje sie by¢ kluczowym w procesie komunikacji z uzytkownikiem jest jasne przedstawienie
procesu oraz nastepujgcych po sobie kolejnych jego krokach. Bardzo waznym jest, aby to uzytkownik miat poczucie kontroli nad
procesem, wiedziat jakie dziatania sg wymagane od niego na danym etapie, a takze co nastgpi w dalszej kolejnosci. Bez spetnienia
tego warunku uzytkownik moze czuc sie zagubiony i niepewny, co w skrajnych przypadkach bedzie prowadzito nawet do porzucenia
procesu.

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI 34



Efektywna komunikacja z uzytkownikiem

Komunikacja o przekierowaniach

Elementem bezposrednio potgczonym z jasnym komunikowaniem uzytkownikowi na jakim etapie procesu aktualnie sie
znajduje sg réwniez komunikaty o przekierowaniach z serwisu jednego podmiotu zaangazowanego w ustuge do drugiego. Waznym
elementem tej komunikacji jest uzywanie bezposrednio nazw bankdw oraz pozostatych dostawcéw ustug, tak aby uzytkownik
otrzymywat jasng informacje do czyjego serwisu zostanie nastepnie przekierowany. Komunikacja powinna mieé miejsce kazdorazowo
przy przejsciu z serwisu jednego podmiotu do drugiego (réwniez np. w przypadku powrotu do serwisu TPP po dokonaniu autoryzacji).
Przyktadowe komunikaty zostaty zaprezentowane ponizej:

Za chwile zostaniesz przekierowany do serwisu swojego Za chwile zostaniesz przekierowany z powrotem do ...
banku —Banku ... (nazwa TPP)
WHtasnie opuszczasz ... (nazwa TPP) i zostaniesz Wiasnie nastepuje wylogowanie z serwisu Twojego banku.
bezpiecznie przekierowywany do serwisu swojego Za chwile zostaniesz przekierowany
banku. z powrotem do ... (nazwa TPP).

Komunikacja o uwierzytelnianiu

Z puntu widzenia budowania wiarygodnosci przeprowadzanego procesu waznym elementem jest réwniez poinformowanie
uzytkownika o koniecznos$ci uwierzytelnienia zgdanej akcji. Komunikat powinien zwiera¢ informacje w jakim dokfadnie celu
nastepuje uwierzytelnienie, a takze jaka czynno$¢ wymagana jest od uzytkownika (jego aktywnos$¢ powinna byé tozsama z metoda
uwierzytelniania jak zazwyczaj stosuje w swoim banku).

Komunikacja o zakonczeniu procesu

Ostatni krok w komunikacji z uzytkownikiem powinien dostarczyé mu w petni zrozumiatej informacji o statusie zgdanej ustugi,
a takze o powodzeniu lub niepowodzeniu catego procesu. Komunikat musi zosta¢ skonstruowany w jednoznaczny sposéb, a jesli od
uzytkownika wymagana jest dodatkowa czynnosci powinno to zosta¢ wyrazniej zaznaczone zarowno w strukturze komunikatu, jak i
architekturze catej strony (np. poprzez wtasciwe umieszczenie i wyeksponowanie przycisku).
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Preferowane kanaty kontaktu — badanie KPMG

Podczas badania przeprowadzonego na zlecenie KPMG w Polsce zapytano klientdw bankéw o ich preferowany kanat kontaktu
ze swoim bankiem. Blisko 40% respondentdéw wskazato na kanaty cyfrowe — szczegétowe wyniki przedstawiono na wykresie ponize;j.

Jednoczesnie widzimy, iz blisko potowa klientéw nadal ceni sobie bezposredni kontakt z pracownikiem banku decydujac sie na
wizyte w oddziale lub kontakt telefoniczny z konsultantem.

Przygladajac sie blizej wynikom odnosnie preferencji kanatéw cyfrowych, w podziale na grupy wiekowe, mozna
zaobserwowaé, ze sg one szczegdlnie chetnie wybierane przez przedstawicieli najmtodszych grup wiekowych. Osoby te w
najbardziej sprawnym stopniu korzystajg z rozwigzan mobilny czujgc sie przy tym komfortowo i bezpiecznie. Przedstawiciele
starszych grup wiekowych mniej chetnie korzystajg z rozwigzan na mobile, ktéry traci na rzecz produktéw/ustug w wersjach
webowych.

Preferowany sposob kontaktu z bankiem Preferencje w wyborze kanatéw cyfrowych

(w podziale na grupy wiekowe)

37%
31%
25%
21%
18% 18%
15%
10%
8%
I I 4%

18-24lata 25-341lata 35-441lata 45-54lata 55latlub

. . . . . . wiecej
Wizyta na Aplikacja Rozmowa z Wizyta Pozostate Wersja webowa Mobile

stronie mobilna konsultantem w oddziale

WWW

przez telefon

Dobre praktyki UX dla ustug opartych na PolishAPI 38



Mobilny uzytkownik

W obliczu rosngcej roli cyfryzacji, a takze zmian w sposobie korzystania z produktéw i ustug wynikajacych
z réznic pomiedzy grupami wiekowymi obserwujemy znaczgcy wzrost wykorzystania rozwigzan w kanatach cyfrowych, a w
szczegollnosci w kanale mobilnym.

Wyzwania, jakie stojg w kontekscie zaprojektowania ustug, z ktérych uzytkownik bedzie korzystat na mobilnych urzgdzeniach
to przede wszystkim:
* Maty rozmiar ekranu urzadzenia
* Nie zawsze w zasiegu sieci telekomunikacyjnej
* Obstuga urzadzenia przy uzyciu jednej reki
* Powolne lub zawodne dziatanie urzgdzenia mobilnego

W obliczu tych wymagan wazne jest, aby zaprojektowane $ciezki podrézy uzytkownika gwarantowaty mu mozliwe najwyzszy
komfort na poszczegdlnych etapach procesu, a takze szybkos¢ dotarcia do informacji. Kluczowym w tym kontekscie jawi sie
odpowiednio zaprojektowana architektura informacji oraz mozliwos$¢ dotarcia do najwazniejszych funkcjonalnos$ci w mozliwe
najtatwiejszy oraz najbardziej intuicyjny sposéb.

Nalezy rowniez pamietac, iz mobilne urzadzenia majg pewne ograniczenia — ze wzgledu na nieduze rozmiary ekranu nalezy
stosowac techniki, ktére zwiekszajg odkrywalnosc tresci. Waznym elementem jest takze sposdb, w jaki uzytkownik trzyma w dtoni
(lub w dtoniach, w zaleznosci od preferencji) urzgdzenie mobilne — konieczne jest uwzglednienie obszaréw, w ktorych znajdujg sie
funkcjonalnosci, a ktére jednoczesnie powinny by¢ tatwo dostepne z punktu widzenia nawigacji.

W kontekscie rosnacej roli korzystania z produktow
i ustug na réznych rodzajach urzadzen, a co za tym idzie na monitorach/wyswietlaczach o zréznicowanych rozmiarach, kluczowym
aspektem staje sie takze stosowanie interfejséw w technice RWD (Responsive web design). Dzieki wykorzystaniu tej metody
mozliwe jest automatyczne dostosowanie strony www do rozmiaru okna przegladarki, na ktérej jest wyswietlana.
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Checklista doswiadczen klienta

Lp. Tematyka

1 Uwierzytelnienie

2 Uwierzytelnienie

3 Uwierzytelnienie

4 Uwierzytelnienie

5 Zgoda

6 Pulpit zgdd

Interesariusz Do sprawdzenia

Uwagi ogdlne

ASPSP

ASPSP

ASPSP

ASPSP

TPP

TPP

Czy proces autoryzacji w ramach otwartej bankowosci jest

rownoznaczny z procesem, jakiego doswiadcza PSU podczas Q
uwierzytelniania bezposrednio w wybranym kanale online (np.

przegladarce i aplikacji?)

Czy w ktérymkolwiek momencie podrézy klienta otwartej bankowosci
zwracasz sie do PSU o zgode na dostep TPP do informacji o koncie lub
zainicjowanie ptatnosci?

Czy PSU moze zidentyfikowa¢ Twoja firme jako autentyczng i
wiarygodna w trakcie procesu uwierzytelniania?

Czy PSU moze uwierzytelnic¢ sie przy uzyciu wszystkich kanatéw (np.
Przegladarki, aplikacji) oferowanych przez ASPSP do uwierzytelnienia,
niezaleznie od kanatu, przez ktéry TPP przeprowadza swojg ustuge?

Czy zakres wyrazanej zgody jest prezentowany w sposdb jasny,
konkretny i bezposredni?

Czy PSU moze przegladac i odwotywac biezgcg zgode na pulpicie
nawigacyjnym?

OO0 & O ©
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Uwagi

Odpowiedz powinna brzmieé
"tak"

Odpowiedz powinna brzmieé

nie

Odpowiedz powinna brzmieé
Iltakll

Odpowiedz powinna brzmieé
Iltakll

Odpowiedz powinna brzmie¢
Iltakll

Odpowiedz powinna brzmie¢
Iltakll
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Checklista doswiadczen klienta

Lp.

7

10

11

12

13

Tematyka

Pulpit nawigacyjny

Reklamacje

Zgoda

Funkcjonalnos¢

Uwierzytelnianie w
celu odswiezenia
dostepu

Uwierzytelnianie w
celu odswiezenia
dostepu

Finalizacja

Interesariusz

Uwagi dot. Account Information Services

Czy udostepniasz pulpit nawigacyjny dostepu, ktéry umozliwia PSU
przeglagdanie i cofanie dostepu, ktdry zostat wczesniej przyznany?

ASPSP

AISP /
ASPSP

AISP

ASPSP

AISP

ASPSP

AISP

Do sprawdzenia

Czy zapewniasz PSU tatwy sposdb zrozumienia procesu reklamacji

i rozwigzywania sporow?

Czy jasno okreslasz, kiedy wygasa zgoda na dostep do informacji o

koncie (w tym z okresleniem czy jest to dostep jednorazowy lub
ciagty)?

Czy zapewniasz dostep do wszystkich informacji o koncie
udostepnianych PSU za posrednictwem istniejgcych kanatéw
online, niezaleznie od kanatu, za posrednictwem ktérego TPP
dostarcza swojg ustuge PSU?

Czy powiadamiasz PSU, kiedy wymagane jest ponowne
uwierzytelnienie w celu odswiezenia dostepu AISP do danych
ASPSP?

Gdy PSU uwierzytelnia sie w celu odswiezenia dostepu AISP bez
dokonywania jakichkolwiek zmian w pierwotnym wniosku o
zgode, czy jego podrdz obejmuje kroki/ekrany inne niz te
wymagane do uwierzytelnienia PSU (np. ponowny wybor
konta/rachunkdéw dla ktérych dostep zostat pierwotnie
przyznany)?

Czy zapewniasz potwierdzenie pomysinego zgdania dostepu do
danych o koncie/rachunku po kazdym uwierzytelnieniu PSU?
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Q

Uwagi

Odpowiedz powinna
brzmiec "tak"

Odpowiedz powinna
brzmiec¢ "tak"

Odpowiedz powinna
brzmie¢ "tak"

Odpowiedz powinna
brzmie¢ "tak"

Odpowiedz powinna
brzmie¢ "tak"

Odpowiedz powinna
brzmie¢ "nie"

Odpowiedz powinna
brzmie¢ "tak"
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Checklista doswiadczen klienta

Lp. Tematyka

Interesariusz

Do sprawdzenia

Uwagi

Uwagi dot. Payment Initiation Services

14  Funkcjonalnos¢

15 Funkcjonalnosé

16  Funkcjonalnos¢

17  Funkcjonalnos¢

18  Status ptatnosci

19  Status ptatnosci

20  Status pfatnosci

Wyswietlanie
szczego6téw ptatnosci

Potwierdzenie

22a srodkéw

Potwierdzenie

22> il

ASPSP

ASPSP

ASPSP

PISP

ASPSP

PISP

PISP

ASPSP

ASPSP

ASPSP

W przypadku ptatnosci, ktdre nie wymagajg wyswietlania informacji
uzupetniajacych, czy podréz PSU wigze sie z dalszymi krokami lub ekranami po
uwierzytelnieniu?

Czy podajesz informacje uzupetniajgce tam, gdzie sg one potrzebne, w
rownowazny sposodb, do bezposrednich interakcji z PSU?

W przypadkach, gdy instrukcja ptatnosci jest niekompletna, poniewaz PSU nie
przekazat PISP szczegétdw rachunku, czy pozwalasz PSU wybraé konto, z ktérego
chce dokonac ptatnosci?

Czy oferujesz PSU co najmniej jedng z dostepnych opcji wyboru rachunku
ptatniczego podczas inicjowania ptatnosci?

Czy przekazujesz lub udostepniasz wszystkie informacje dotyczgce zainicjowania i
wykonania ptatnosci do PISP natychmiast po otrzymaniu zlecenia ptatniczego?

Czy wyswietlasz do widoku PSU wszystkie wymagane informacje natychmiast po
zainicjowaniu zlecenia ptatniczego?

Czy po otrzymaniu informacji o statusie ptatnosci kontynuujesz procedure ASPSP,
aby uzyskac¢ najnowszy status ptatnosci i odpowiednio poinformowac PSU?

Czy powiadamiasz PSU o kwocie / walucie / odbiorcy ptatnos$ci w ramach podréozy
uwierzytelniajgcej?

Czy przekazujesz natychmiastowe potwierdzenie, czy sSrodki sg dostepne na
zadanie PISP, w formacie ,tak czy nie”?

Jesli nie mozesz przeprowadzi¢ kontroli Srodkdw, czy przekazujesz PISP niezbedne
dane, aby umozliwi¢ im dokonanie wtasnej oceny dostepnosci srodkow?
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Odpowiedz powinna brzmie¢

nie

Odpowiedz powinna brzmie¢
"ta kll

Odpowiedz powinna brzmie¢
"takll

Odpowiedz powinna brzmie¢
"tak"

Odpowiedz powinna brzmie¢
llta kll

Odpowiedz powinna brzmie¢
Ilta kll

Odpowiedz powinna brzmie¢
"ta kll

Odpowiedz powinna brzmie¢
"ta kll

Odpowiedz powinna brzmie¢
Ilta kll

Odpowiedz powinna brzmie¢
"ta kll
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