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mBank - inovacie zajtrajsSka

Hlfadanie novych hodndt pre zdkaznikov bankovych sluZieb?

Uvod

mBank bola zaloZena v roku 2000 a jej inicidtori pouzili novld revoluénud inovaciu - internet.
Tento inovativny obchodny model viedol k revoltcii v pol'skom bankovom sektore. Dnes, po 13
rokoch dynamického rastu, mBank je jednym z poprednych hracov na bankovom trhu v Polsku.
Boj o udrzanie silnej pozicie si vSak vyZzaduje neustdle zvySovanie konkurencieschopnosti.
NajlepSou cestou je inovacia, ktord mBank dobre pozna.

V roku 2013 sa mBank vyrazne zmenila, a to nielen vdaka jedinej inovacii, ale zavedenim viac
ako 200 novych funkcii a vylepSeni svojej transakcénej sluzby. Tim 200 os6b pracoval 14
mesiacov na projekte "Novd mBank". Mnohé zavedené funkcie sa prvykrat pouzivali v
bankovnictve.

Tato pripadova Studia opisuje realizaciu tohto projektu od hladania inovativnych myslienok az
po ich realizaciu. Studia sa zameriava na vyzvy, problémy, obmedzenia a prekazky suvisiace s
inovaciami, ako aj na zdroje napadov novych produktov, fazach ich tvorby a metddach
skimania inovativnych rieseni.

Ked mBank zacala v predvecer 25. a 26. novembra 2000 ako prvd unikatna polska banka v
Polsku, len malo ludi oCakavalo, Ze tento projekt bude Uspesny. Po Styroch rokoch vsak banka
dosiahla pozitivny financny vysledok a po piatich rokoch prilakala milién zdkaznikov.

Pri spatnom pohlade, ked vieme, ako sa internet rozvinul, zda sa, Ze Uspech mBank je zrejmy.
Pred trindstimi rokmi si rozhodnutie o spusteni takéhoto projektu vyZadovat vela odvahy. V
Polsku uz boli banky, ktoré ponukaju elektronické pristupové kanaly, ale cely trh on-line
bankovnictva pozostdval z niekolkych desiatok tisic Uctov.

Dnes vieme fakty, ktoré sa nedali predpovedat v roku 2000. Vieme, aky déleZity je internet a
aky vplyv ma na nas Zivot. Siet v sucasnosti vyuziva 2,4 miliardy fudi po celom svete, kazdy den
je odoslanych 144 milidrd e-mailov a viac ako 20 miliénov individudinych zdkaznikov ma
pristup k elektronickému bankovnictvu v Polsku.

Od start-up do banky prvej volby

mBank vstupila do histérie nielen ako prva uplne virtudlna banka, ale aj ako projekt, ktory bol
pripraveny a spusteny za necelych 100 dni. Nebolo to ani v planoch rok predtym, neZ zacala
existovat. V januari 2000 poverila rada BRE Bank ulohou vyvoja nového riesenia pre retailové
bankovnictvo osobitne vymenovaného riaditefa. V kratkom case sa skupina desiatok [udi
zapojila do realizacie vizie vybudovania najmodernejSieho riesenia retailového bankovnictva v
Polsku. Nikto neuvaZoval o vytvoreni Uplne virtualnej banky.

1 Based on case studies prepared by Questus.
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Spociatku sa planovalo vytvorenie banky Multibank - modernej banky pre zikaznikov so
strednym prijmom. Myslienka internetového mBank sa objavila pocas jedného z mnohych
strategickych stretnuti. Bolo zndme, Ze obidva tieto projekty nemozu byt spustené sucasne, a
tak sa BRE Bank Board rozhodla nechat banku ako virtualnu a ako prvu na trhu.

mBank ponukla zdkaznikom v Polsku nieco, ¢o nikto iny predtym neurobil: schopnost vyuZivat
plne virtudlnu banku. V polskom bankovom sektore to znamenalo zavedenie Uplne nového
obchodného modelu. Bolo to experiment a nebol bez rizik, ale existovali dovody pre jeho
zavedenie: pocas prvych rokov dvadsiateho prvého storocia bola cena najdolezZitejSou otazkou,
ktoru zakaznici zvaZzovali.

Nedostatok fyzického kontaktu s pobockou banky bol vtedy revolu¢nou myslienkou, ktora
otvorila nové prileZitosti z hladiska cenovej konkurencie. Virtudlna banka nemusi znasat
naklady spojené s udrziavanim tradicnych predajni. Projekt bol modelovany na americkom
maloobchodnom retazci Wall-Mart. Pri jeho zaloZeni existovali dva klucové predpoklady:
zniZzenie poctu vyrobkov a maximadlne zniZzenie marzi. Na zaciatku predstavila mBank dva
zadkladné vkladové produkty s velmi atraktivnym profilom: bezplatny osobny elektronicky ucet
(15,5% rocne) a e-max ucet (16,5%). Tym vznikla medzera medzi ponukou mBank a jej
konkurentmi - ostatné banky v tom case ponukali Urokové sadzby pod 10 percent. Marza
mBank bola 4 percenta, priCom priemerna marza v bankovom sektore dosiahla Uroven 12
percent. Takyto rozdiel klientovi neunikol. Zisk, ktory ponukol, bol tiez dovodom, preco mnohi
[udia rychlo prijimali internet. AZ do konca roka 2000, v priebehu jedného mesiaca, 30 000
zdkaznikov pouzilo ponuku mBank.

Prvy Uspech viedol k dalSiemu a do konca roka 2001 celkova suma vkladov v mBank dosiahla
jednu miliardu PLN a pocet uctov stupol nad 170 000. V roku 2005 sa milidny ludi pripojilo k
sluzbdm mBank.

Dnes uz mBank nie je len virtualnou bankou. Rok od svojho spustenia zacala banka ako
odpoved na dopyt zo strany zdkaznikov predstavovat nové produkty a sluzby vratane Gverov,
firemnych uUctov, hypotekarnych a hotovostnych udverov, kreditnych Kkariet, investi¢nych
produktov, poistenia a dalsich, ako napriklad mSHOP (nakupna arkada na internete) a mBank
Mobile (virtualny mobilny operator). V roku 2003 zacala banka otvaranie fyzickych zariadeni,
tzv. Mkiosks, aby umoznili priamy kontakt so zakaznikmi, ktori to oc¢akavali. O par rokov neskor
sa siet pobocCiek transformovala na centrd finanénych sluZieb Aspiro s omnoho S$irSim
rozsahom. V roku 2007 zacala mBank pdsobit v Ceskej republike a na Slovensku. Ambiciou je
nadalej tvrdit, Ze titul najmodernejsej banky na trhu bol zasltizeny - v roku 2009 bola vytvorena
internetova stranka pre mobilné telefony a o rok neskér prva verzia aplikacie na iPhone.

Pocas trinastich rokov mBank postupovala z nika projektu do jednej z najvacsich bank v Pol'sku.
Dnes stoji v popredi polskych retailovych bank. Na konci roka 2012 mala v tomto ohlade tretie
miesto s 2 238 3003 uctami, tesne za PKO BP a Pekao SA, oboma gigantmi - najsilnejsimi
bankami, ktoré sa historicky zakladali na polskom trhu. mBank uZ nie je sekunddrnou volbou,
ale jednym z najdélezitejSich hracov na trhu.
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Preco sa mBank zmenila na "novid mBank"?

Jun 2013. Zacala sa nova transakcna sluzba mBank, ktora bola oznamena viac ako rok. Projekt
sa beZne nazyva "nova mBank" a je reakciou na meniace sa o¢akavania zdkaznikov a vyzvy na
trhu.

Tvorcovia "New mBank", rovnako ako tim, ktory prevddzkoval mBank v roku 2000, boli
motivovani mottom "Chod' za nie¢im velkym alebo nejchod vébec." Klticovy predpoklad bol
zaloZeny na presvedceni, Ze svet sa pred nasimi o¢ami meni skokovo a ruca hranice, zatial' ¢o
svet bankovnictva je staticky. Pocas desiatich rokov sa sluzby ako Google, Facebook a Yahoo!
zmenili na drovni rozhrania a funkénosti, zatial ¢o sluzby transakénych bank stale vyzerali, ako
keby sa cas zastavil v devatdesiatych rokoch. Medzitym nastali hlboké zmeny klientov v
Zivotnom Style, ktoré by mali byt rozhodujlice pre inovacie v bankovom sektore, pretoze
neexistuje ziadny spdsob, ako splnit poziadavky dnesného zikaznika s existujicimi procesmi a
infrastruktdrou.

mBank sa usiluje byt univerzalnou bankou, ktora smeruje svoju ponuku na masovy trh. Inovacia
je dolezitou sucastou jej stratégie, ale neobmedzuje svoje cielové publikum len na fanusikov
technologickych inovacii. RieSenia navrhované v rdmci "novej mBank" mali byt uZitoéné pre
vSetky skupiny zakaznikov a mali by zohladriovat r6znorodost ich potrieb.

V prvej faze realizacie projektu bola tato uréend skupine prvych osvojitelov, fludom, ktori su
otvoreni novym rieSeniam a vyuZivaniu novych technoldgii. Boli to prvi, ¢o absorbovali spravy a
pristupovali k nim s velkym nadsenim. Velmi ¢asto sa stavaju sudcami pre nové produkty - ak sa
tito  skupina stretne s nie¢im novym, mobzete ocakavat, Ze postupom casu najde
nasledovnikov, ovela skeptickejSich k zmenam (skord véacsina, neskora vacsina, neskoré
mensiny). Vyskum ukazuje, Ze Poliaci ako narod mimoriadne rychlo prijimaju inovacie. V roku
2011 tato skupina pozostdvala z priblizne miliéna fudi a podla prognéz sa do roku 2015 mohla
zvysit na 5,5 milidna.

InSpirdcie a napady

Vyzvou pre vyvojovy tim "nového mBank" bolo navrhnit moderné sluzby, ktoré by vyuzivali
technoldgie, ktoré sa predtym nepouzivali v oblasti online bankovnictva a ktoré budu uZito¢né
pri priatelskom dizajne, intuitivnej navigacii a bezprecedentnej estetike pri zvaZovani
finanéného sektora. V praxi to znamenalo navrhnut vsetko od zaciatku.

InSpirdcia sa Cerpala z mnohych zdrojov. Interné databdzy, rozsiahly trhovy a spotrebitelsky
prieskum v sulade s najnovsimi trendmi a technolégiami trhu, a to nielen v bankovnictve, ale aj
v inych oblastiach, ktoré ovplyvnuju Zivotny styl zakaznikov. Boli analyzované aktivity hlavnych
konkurentov a ich stratégie. DoleZzitym zdrojom myslienok boli aj zdkaznici bank - ich féra,
komentare, staznosti a napady na zlepsenie.

Priklady inovacii v oblasti financii na celom svete slizZili aj ako inSpiracia pre tim. Boli
analyzované tisice velkych institdcii a inovativnych podnikov. Bolo tiez preskimané, aké iné
internetové a mobilné sluzby pouzivaju zdkaznici.

Benchmarky pre "New mBank":
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e AK Bank - najvacsSia a najmodernejSia banka v Turecku, ktord vyuZiva cely rad inovacii - z
moderného priameho bankovnictva, mobilnych rieSeni, socidlnych médii. 2 miliény zdkaznikov
pouziva devit mobilnych aplikécii (kazdy prispdsobeny inému scenaru). Banka ma 650 000
fanusikov Facebooku ako aj inovativne grafické rozhranie svojich sluzieb.

® Program zlavy "Link, Like, Love" od spolo¢nosti American Express v socialnych médiach - prva
platforma na svete ponukala pouzivatelom reklamy zaloZzené na zaujmoch a socialnych sietach.
Na Facebooku je 2,3 miliéna fanusikov a je zdrojom prijmov z reklamy.

e Smartypig - sluzba, ktord umoznuje ukladanie uréeného ciela v kombinacii so socialnymi
médiami, kde priatelia motivuju pouzivatela k vytrvalosti a moze tiez zaplatit urcitd sumu.

finan¢nych institdcii, ktory jasne predstavuje aktudlnu finan¢nu situdciu pouzivatela.

e Bank Simple / Movenbank - priklad najmodernejSieho dizajnu v pouzivatelskej skisenosti:
prispésobenie sa novym potrebdm zdkaznikov, mobilnd aplikacia ako hlavny pristupovy kandl,
Cisté rozhranie, jednoduché produkty vysvetlené v zrozumitelnom jazyku, synchronizacia so
socialnymi médiami.

¢ Cardlytics - kontextova reklama zalozena na transakénych zvykoch klienta - klienti dostavaju
reklamy, ktoré suvisia s ich Zivotnym Stylom a transakciami, ktoré zvycajne robia.

Cesta od myslienky k realizacii

Praca na "novej mBanke" sa zacala od pociatocnej fazy, ktord zahffiala zhromazdenie co
najvacsieho mnoZstva napadov. Tvorivého semindra organizovaného na tento ucel sa zucastnili
desiatky zastupcov réznych oddeleni banky. Celkovo vytvorili 140 ndpadov, z ktorych vyplynulo,
Ze desiatky ndvrhov boli vyhodnotené ako najvacsie prileZitosti na Uspech na trhu. Potom boli
vykonané $tudie o ich uskutolnitelnosti a nakladovej efektivnosti. Na zaklade toho Rada na
zaCiatku roka 2012 schvdlila stratégiu "novej mBank".

Po tomto rozhodnuti sa zacala druha faza realizacie projektu "Novy mBank". Viac ako 200 fudi
vytvoril tim po dobu 14 mesiacov. Jeho ¢lenovia pracovali v timoch, ktoré zdruZovali
odbornikov z oblasti obchodu, IT a Ul/UX23. Cielom bolo maximalizovat integraciu a najst
spolo¢ny jazyk medzi zamestnancami - za predpokladu, Ze poZadované vysledky by sa dali
dosiahnut len tymto spdsobom. Zadalo sa to presunom do novej kanceldrie, ktord tiez
podporovala integraciu.

Dizajn zohral kfucovu ulohu z hladiska funkénosti a vzhladu. Novy projekt bol zamerany na to,
aby bol opakom "bankovej tabulky". Navrh v tomto pripade znamenal nieco viac, nez zmenu
vzhladu - bola to zmena myslenia a prijatie filozofie User Experience. V tomto duchu boli
vyvinuté pociatocné koncepcie, ktoré boli potom analyzované z hladiska ziskovosti podnikov,
ako aj mozZnosti programovania.

Praca na novej transakénej sluzbe pozostavala z troch etdp. Pocas fazy planovania bol
definovany rozsah projektu, ktory objasnil, aké by mali byt presne uvedené jednotlivé sluzby,
ako by mali vyzerat. Implementac¢na faza pozostavala z kédovania novej sluzby programatormi.
Pocas testovania zakaznici hodnotili nové funkcie. Bolo vytvorenych viac ako 1 700 pracovnych
makiet a bolo vykonanych 1050 hodin skusok so zdkaznikmi a potencidlnymi pouZivatelmi
novej sluzby. "Novd mBank" vo svojej koneénej forme predstavila viac ako 200 novych funkcii a
vylepseni, tj. prirastkové inovacie.
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Spustenie projektu sprevadzali intenzivne propagacné aktivity zamerané na existujucich
zdkaznikov, ako aj reklama zamerand na prildkanie novych. Podobne ako predchdadzajica
kampan, mBank bola propagovana prostrednictvom televiznych reklam, vonkajsej reklamy,
internetovych bannerov, ale tiez vyuZivala iné formy (napriklad virusovy marketing).

Bolo rozhodnuté, Ze Sest novych funkcii bude prvykrat spustenych a propagovanych:

e mOKAZJE - zlavovy program, v ktorom kazdy zdkaznik dostane v najnavstevovanejSich
obchodoch ponuku personalizovanych zliav; po kupe s kartou mBank sa rozdiel medzi beznou
cenou a Specidlnou ponukou vrati na Ucet zdkaznika,

e prenosy prostrednictvom SMS a Facebooku - funkénost umoziiujica prenos penazi v situacii,
ked je zndme iba telefonne Cislo prijemcu alebo ked su priatelia na Facebooku; zadanie ¢&isla
Uctu nie je potrebné,

¢ finan¢na navigacia v transakénej sluzbe - nova prezentdcia stranky jasne ukazuje, ako a kedy
boli peniaze pouzité, a predpoveda, kolko zostane az do konca mesiaca,

¢ inteligentné vyhladdavacie transakcie - vykonny, ale lahsSie pouzitelny, rychlejsi a efektivnejsi
vyhladdvaci systém histdrie operacii Gctov,

e on-line expert - forma kontaktu s bankovou sluzbou je k dispozicii 24 hodin denne
prostrednictvom videa, hlasu a rozhovoru.

¢ MGR - myslienka zaloZzend na hazardnych hrach, ktord mala naudit klientov vyuZivat novu
sluzbu - mBank navddza zakaznikov, aby pouZivali nové funkcie priatelsky a odmenili sa za
spravne vykonanie uloh stanovenych pred pouzivatelmi a pondka moznost sutazit mGRA s
priatelmi.

Okrem toho boli vykonané zmeny a zlepSenia v nasledujucich oblastiach:

e desktop po prihldaseni - zmeny v menu a navigacia, prispésobenie zdkaznikom (obrazok),
sledovanie nedavnych transakcii, spravy z banky, prezeranie volnych hotovostnych prostriedkov,
progndzy budicich platieb, upozornenie na riziko buducich platieb, moznost Uctovania
poplatkov z Uspor alebo Uveru a rychly pristup k nastaveniam.

e domace prevody - moznost rychlych prevodov (tri kliknutia), prenos cez Facebook, prevody
na telefénne cislo, rychle vyhladavanie histérie, oznacenie prenosov ako obltubenych a rychly
pristup, automatické ukladanie prijemcov do adresara,

¢ planované operacie - zmeny tykajuce sa napr. prezentaciu kalendara platieb, vyhladavanie a
filtrovanie platieb a triedenie podla vybraného parametra,

e zoznam Uctov - farebné kédovanie pouZivatelskych uctov, grafické zobrazenie zostatkovych
zmien, prezentdcia progndzy zostatku, rychly pristup k U¢tom a Uprava ich ndzvu, graficka
prezentdcia spojend s kartovymi i¢tami a moznost umoznenia suvisiacich sluzieb,

e adresar - stahovanie kontaktov z Facebooku, pridanie réznych Gétov jedného prijemcu,
pridanie telefénneho Cisla prijemcu, oznacenie ako obllibené alebo déveryhodné, vyhladavanie
prijemcov, kontextovd ponuka prijemcu (histdria transakcii), stahovanie fotografii Facebooku
prijemcu,

e prezentdcia investicii - zmeny navigdcie a zoznamu vkladov, graf s dennym ziskom a na konci
obdobia prezentacia vynosu pre stanovent sumu, moznost vkladu priamo z grafu,
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¢ kalendar transakcii - zmeny v prezentdcii buducich platieb v kalendari, farebné oznacenie, Ci
je platba ohrozena, stihrn vietkych ocakavanych platieb a kalendar ocakavaného zostatku,

e prezentacia vypisov transakcii kreditnej karty - zmeny v prezentdcii grafov, grafické
znazornenie bilancie kariet, logicka prezentacia réznych Gétovnych obdobi a moznost rychleho
zvysSenia limitov kariet,

e prihlasenie na stranku - moznost prihlasit sa s ¢islom karty alebo definovanym aliasom,

e marketing v redlnom case - nové formy reklamy, kontextova prezentacia ponuk v redlnom
Case v histérii transakcii a udalosti, napriklad ponuka Uveru v pripade nedostatku finanénych
prostriedkov alebo investovanie prebytku.

Vela vylepSeni navigdcie bolo urobenych na novom webe. Zmeny boli vykonané v takych
oblastiach, ako su:

e Histdria transakcii, vratane: Upravy popisu transakcie, oznacovanie, komentovanie, skrytie
transakcii, vyhladavanie a rozsirené filtrovanie, vytvorenie jedinej historie pre mnohé produkty,
rychle zmenenie obdobia vyhladdvania pomocou posuvaca na ¢asovej osi, prezentacia histdrie
v lubovolnej konfiguracii vyrobkov a ¢asu,

* kategorizacia transakcii vratane moznosti pridat vlastné kategdrie,

e prezentdcia trendov vratane analyzy grafov vydavkov v réznych kategdridch, analyza podla
pod kategorii, rychly pristup k zoznamu vydavkov z pod kategérii, analyza vydavkov v Case,
analyza histérie zaloZzena na popisoch alebo znackdch, analyza vydavkov, analyza prijmoy,
bilancia analyza, bilanéna analyza, prezentacia priemernych dennych vydavkov spolu alebo
kategorie,

e prezentacia limitov vratane moZnosti planovat rozpocet pre danu kategdriu, schopnost
planovat a sledovat roény rozpocet, farebné oznacenia na urcenie Urovne realizacie rozpoctu,
rady banky o vyske rozpoctu podla kategérie, triedenie rozpoctov podla ndzvu alebo urovne
realizdcie, moznost sledovat rozpocty, agregované rozpocty na dlhsie intervaly.

Zavedenim novej transakcie so sluzbami bola venovana pozornost uspokojeniu potrieb
fanusikov noviniek, ako aj zdkaznikov, ktori by potrebovali viac ¢asu, aby si zvykli na nové veci.
Najskor bol pristup k novej sluzbe obmedzeny na pouZivatelov, ktori sa zaregistrovali do
programu. V def spustenia "novej mBank" 60 tisic ludi vyhlasilo, Ze chci pouZivat novu
stranku, a v prvom mesiaci pol milidna z troch miliénov zdkaznikov banky.

Nakoniec, nova transakéna sluzba sa ma stat standardnou pre vsetkych zdkaznikov mBank, ale
zékaznici, ktori potrebuju podporu, migruji naposledy, aby sa mohli obozndmit so zmenami a
zadkladnymi informaciami.
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Ako dlho mdze "nova mBank" zostat nova?

Poslanim MBank je "maximdlna vyhoda a vyhoda v oblasti financii a sukromného podnikania".
Na jej implementdciu sa preto vyuZivaju nové technoldgie, ak zdkaznici zistia, Ze toto pouzitie
im prinasa urcité vyhody a ulahcuje ich Zivot.

V roku 2000 si tvorcovia mBank vSimli hlbokd zmenu v Zivotoch svojich klientov. Internet nebol
v Pol'sku zatial Siroko pouZivany, ale podarilo sa im najst perfektny okamih: prva Uplne virtualna
banka bola spustena v predvecéer masového pouZivania internetu. V roku 2001 systém
vyuzivalo 12% ludi v Pol'sku, v roku 2002 0 17,5% a v roku 2006 o 37,9%.

"Nova mBank" vznikla v reakcii na dal$iu vyznamnu zmenu, ku ktorej doslo v Zivote klientov. Pri
spatnom pohlade sa pocas prvého desatrodia dvadsiateho prvého storocia zrychlil a prehibil
vyvoj novych technoldgii. Aké s problémy, ktorym celi mBank pocas druhého desatrocia? Ako
dlho mdzZe "novd mBank" zostat "nova"? S takym rychlym tempom zmien zostava otvorena
otazka, ¢i mBank by sa mala povaZovat za uzavrety projekt, alebo skor za proces neustdleho
zlepSovania a adaptdcie novych inovacii.



