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GETTING DIGITAL - mBANK STORY
= Innovation is in our DNA since very beginning
= Mobile first strategy and digital interactions
= Continuous reinvention of Digital Channels
BEYOND DIGITAL - WHAT'S NEXT?
= Implementation & Change management
= Strategic pillars for channel innovation
= UX
= Communication
= eCommerce

= Results




Disruptive innovation is in our DNA since very beginning

mBank - born digital as a remedy for queues and
inefficiencies:

® = Very functional digital channels (current account,

O saving account, debit card)
([

@ = Products available online 24/7 (accounts, cards,
loans, insurances, mutual funds, brokerage, except
mortgage)

= No branch visit needed
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mBank customers are hyper-digital.
Thanks to digital channels we can interact with them every day.

CONTACTS WITH BANKING CUSTOMERS BY CHANNEL [# a year]
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We are also one of the most mobile bank worldwide

GLOBAL MOBILE ACTIVITY BENCHMARK!
MOBILE USERS AS % OF ACTIVE CUSTOMERS
[%]

56%

29%
199%

mBank PL CE

Source: 1) Finalta, mobile users as % of active customers, 2017
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From the usability perspective our mobile banking app

is the best in the worid

2017 European Mobile Banking Benchmark
FUNCTIONALITY USABILITY

FORRESTER
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mBank #3

Garanti = |#1

Bank Zachodni WBK a2 4 Datafor the US

UmiCredit T8 5
Intesa Sanpaoio 75 5 - Average 4 pts.

BNP Paribas 62 9 - Leader 12 pts.
Crédit Agricole 58 -7
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Deutsche Postbank 9 (A//y Bank)
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Combined score”
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Garanti 76
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Source: Forrester’s 2017 Mobile Banking Benchmark



To achieve current position we went a long way.
Almost 20 years of experience in digitization

USABILITY & EXPERIENCE
DESIGN & FEATURES 2016+
SIMPLICITY & FUNCTIONALITY 2013-2014
2001-2010
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We keep on reinventing ourselves instantly — since 2013
we have been developing and redesigning all contact channels

TRANSACTIONAL SYSTEM

VIRTUAL BRANCH

Witamy
Przedstawiamy naszych
Ekspertéw online

Kbty wkazy najepsze da Ciebie hub Twole femy rozaqtania
finansome | odpowiedza na wizystkie pytania.
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Every year customers get new devices ...
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We should be agile too, but how to implement changes ?

2001
\
5 Customers feedback:
]
; = .. don't like any changes”
c = ... afraid of changes”
© = .. don't want unwanted changes”
= ...don’t want a lot of new features
at ones”
First iteration Last iteration
2018Q3 201903
g 10-15
oS iterations
wd XYl
©
S
()
—

shorter periods = less painful change

3
Z
.
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Our strategic pillars for next digital banking innovations

Digital Banking

COMMUNICATION

UX

Customer needs and new
functional solutions
along with modern
design and UX.

E-COMMERCE
EXCELLENCE

COMMUNICATION

Two-way communication
with the customers and
assistance of the adviser - at
every stage

E-COMMERCE
EXCELLENCE

Increasing knowledge

about the customer,

creation native sales
elements, improving existing
sales paths.
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Alphabet

amazon

And in the past 12 months these
companies increased their design
headcount by an average of 65%.



Companies all over the world started to notice that:

* the more they try to achieve,

* the more designers they hire
 the slower the process becomes and the more

Inconsistent user experience they deliver




IB 3.0 Design System

Wprowadzenie

Layout

Kolory

Typografia

Cienie

lkony
Menu Gtowne
Nawigacja
Status
Ustawienia
Listy
Uncategorizec

Ikony marketingowe

Komponenty

Motion

Themes

The solution is Design System which allows to build

digital channels ,like from LEGO bricks”

lkony

Menu Gtowne

O X
Nawigacja

N AV

= EDE

— oo

Status

u Design System

Design + Code + Documentation

Benefits for Business

UX Consistency
Documentation
Prototyping & Testing
UX collaboration across
whole business

Style Guide

Standardization

Benefits for IT

Change in repository is
changing everywhere

Git Code Repository for all
components

Red-lining for dewelopers,
source of all icons, graphics, ...

Style Book
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Design System and Process we build is based on the best digital tools

Concept & Internal o Specification
Scope feedback Legloliy s for IT
e Mind Maping ¢ Design e Inter-department e Prototype (clickable) e Red lining
e Gathering e Preparing UI/UIX business feedback e Surveys e Icons
Requirements e Prototype (PO’s, UI/UX, IT) e Prove of concept (PoC) e Colors
e Benchmarking « Style Guide Checking * Internal workshops e Style Book
¢ Detailed Scope & Update e Motion design

5 Phases before production

:




We are creating a company
wide UX standard.
Design has never been

easier.

IB 3.0 Design System

Wprowadzenie
Layout
Kolory
Primary Colors
Secondary Colors

Default Color Theme

Typografia

Cienie

lkony

lkony marketingowe
Komponenty
Motion

Themes

£ Settings

Kolory

Primary Colors

Gltowne kolory wystepujace w serwisie transakcyjnym ro:

sprostania wymaganiom WCAG 2.0.

#DA1666 #0BB600

-red green

Secondary Colors

Kolor light-green (#B8E986) wystepuje przy aktywnym el
Kolor .mid-red (#B81C0A) wystepuje przy aktywnie wybra
Kolor .dark-red (#972114) wystepuje przy nacisnietym przy
Kolor .light-grey (#FAFAFA) wystepuje jako tho elementow

(Table Row), wiersza listy (List Row) lub wybrane] pozycji

#BE1COA #525455

-mid-red dark-grey

#959595 sFAFAFA

-mid-grey light-grey

Default Color Theme



eKonto plus

z bezptatnymi wyptatami z
bankomatow oraz 0 zt za
wyptaty z bankomatow w
Polsce (od 100 zH)

WIECEJ NOTA BRAWNA

eKonto plus

z bezptatnymi wyptatami z
bankomatéw oraz 0 zt za
wyptaty z bankomatow w
Polsce (od 100 zf)

WIECE]

taty | wyptaty
stym

wplaty
rek

. Literat do

Konto eMax
0 zt za prowadzenie, 3 wptaty | wyptaty
bez utraty odsetek, ze statym

® Public comment ¥ Notify: Project members ~

3

Adam Kuras: Czy odlegtosc od
krawedzi nie powinna wynosic 16 px?

Wprowadzony padding dla wszystkich
krawedzi. Makieta zaktualizowana.|

Add comment

Assign to someone [ Resolve

Podréz
Ubezpieczenie turystyczne, Literat do
ustalenia.

WIECEJ NOTA BRAWNA

Konto eMax

0 zt za prowadzenie, 3 wptaty | wyptaty

bez utraty odsetek, ze statym
oprocentowaniem

WIECE]

Dom
Ubezpieczenie domu lub

mieszkan'a. Literat do ustalenia.

WIECE]

...with UXPIn you can
gather feedback from
product owners, business
owners, other teams and

aPprovers.



Profil indywidualy - Jan Kowalski

UXPIin automatically

IAD POLECAMBANK
r-
INWESTYCIE UBEZPIECZENIA UstUGI FIRMY ,ég; 2000000 22%

X @px Y lpx Blur2px Spread Opx

o--- | documents designs with CSS,

width: 310px;
height: 196px;
Polsce (od 100 zf) padding: 16px;

N redlining and design system

eKonto plus
791px platnymi wyptatami z
bankomatow oraz Q zt 73

wyptaty z bankomatdw w

— border—color: #20al2b;
border-radius: 3px;
IR background-color: #ffffff;
Konto eMax font-family: Open Sans;
—sizar 16D%- ]
0 zt za prowadzenie, a wplaty i wypltaty font-size: 16px;
_ v odsatek taby color: #000000;
bez utraty o setek, ze stalym font-weight: 700:
oprocentowaniem text-decoration: none solid u
rgh(e, @
4 WIECE) NOTA FRAWNA font-family: Open Sans;
— font-size: 16px;
color: [oRe0;

font-weight: 300;
text-decoration: none solid
rgb(@, @, 8);

=== | |t saves hours of design and

eKonto plus z bezptatnymi wyptatami z
bankomatdw oraz O zt za wyplaty z

engineering work.
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Engaged customers are giving us the best insights
how to improve digital channels

5 Phases after production

L Ve

Beta

e Feedback Beta e What's new? ¢ IB Feedback e Feedback analytics e Web page

e Feature swich e Adoption e Webpage Feedback e Comments analytics e Mobile Apps

e mBank employee e Onboarding e Communication & ¢ Splunk Channels e Internet Banking
campaigns Campaign Feedback analytics

e HeatMap analytics

e Customer Journey
analytics

:




Beta service is heping us to get feedback before mass rollout

Beta

mBank

mBank Zaloguj sie do serwisu transakcyjnego beta

Logowanie do serwisu Private Bankil CompanyNet
transakcyjnego beta ﬁ .

76358085

Problem z zalogowaniem?

Sprawdz jak chroni¢ sie
przed cyberprzestepcami.

mBank ostrzega! Kontakt

" X mLinia
Ostrzegamy przed fatszywymi mailami - wiece] 801 300 800
Bezpieczeristwo

1. mBank ostrzegal - wiecej

2. Zlote zasady bezpieczeristwa - wiecej

3. Bezpieczny bank w komputerze - wiecej

4. Bezpieczny bank w telefonie i na tablecie - wiecej
S. Bezpieczenstwo kart platniczych - wiecej

6. Jak mBank dba o Twoje bezpieczerstwo - wigcej
7. Aktywuj Mobilng autoryzacje! - wiece)
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Personalized and contextual communication about changes

is a key factor for adoption and customer engagement

mBank

Visual

What's new?

oimi i innych klientdw zmienilismy ekran historii.

Direct link to new feature

ZOBACZ CO SIE ZMIENILO  INNYM RAZEM

)

Co nowego w aplikacji?

Platnosci telefonem

Nareszcie mozesz zaptaci¢ za zakupy swoim
iPhonem. Wigcz ptatnosci telefonem juz
dzis.

23



Customers are giving us Feedback from all channels

mBank mBank
Profil Krzysatof OFERTA OFERTA INDYWIDUALNA  PRIVATE OFERTA MsP 1 ® 2
ank PLATNOSCI MOJE FINANSE PASAZ KONTAKT = o , 2“& e 7| mBank INDYWIDUALNA  INTENSIVE BANKING ~ DLAFIRM  KORPORACIE W o CEN STRONE J ZALOGU)
b (F otwérz rachunck firmowy ) (ocen) {\aﬁ =G
b R R U T b ey et G LS i T KONTA  KREDYTY ~ KARTY ~ OSZCZEDNOSCI ~ INWESTYC)E  UBEZPIECZENIA  USEUGI (500+)  APLIKACJA  POLECAMBANK  DLA MLODYCH s Q

mKonto - dostgpne $rodki 0,00 PLN N eMax Wykaz ustug

Dodatawe
drodki <

5 Poznaj nowa
o aplikacje mobilna
OSTATNIE OPERACIE  LISTA RACHUNKOW Wiadomosdch mBanku

rieniamy regulami i ¢
B 02062017  OPLATAZAMKONTO Bez kategori 6,45 PLN Ed vy pianiey.
W 02062017  ZWROT OPLATY ZAPROW.. Wplywy - inne 6,45 PLN B o ertiikeamtie, R
* 11052017 KRZYSZTOF PALUSZYNSKI,... Bez kategorii 100,00 PLN PR .
PIERWSZE NOWOSCI WYBRANE BEZPIECZEKSTWO PYTANIA
KROKI W APLIKAC)I FUNKCIE ‘W APLIKACI 1 ODPOWIEDZI
@ 08052017  ZWROT OPLATY ZAPROW... Wplywy - inne 25,00 PLN
@ 04052017  OPELATAZAMKONTO Bez kategoril 425,00 PLN
B 25042017  ZWROT OPLATY ZAPROW.. Wphwy-inne 25,00 PLN Z nowa aplikacjg mobilng mBanku mozesz jeszcze wiecej
- Nowa aplikacja to nowe mozliwosci. Z Google Pay tatwo i bezpiecznie zaptacisz telefonem za zakupy, bez koniecznosci noszenia portfela. Z tempem
B 20042017°  QPLATAZAMKONTO Bexkategorl BR0PLN wydatkéw jedno spojrzenie w aplikacje powie Ci, czy wydajesz wiecej niz zazwyczaj. Bezptatne powiadomienia podpowiedza, kiedy wptyneta pensja

Pierwszym krokiem jest pobranie aplikacji

mbenk « App Store

PLATNOSCI  MOJE FINANSE PASAZ KONTAKT il bbb St s
— (F oworrscnunantimons ) (0ceR) {23 5] (1)
MARKET ~ MOKAZJE ~WIADOMOSCI ~ PANEL USTAWIEN ~ ZLOZONE WNIOSKI  EURZAD  POLECAMBANK

SZCZEGOLY

iadomosc Wiadomosé
Rozwijamy ushugl | 2 2

zmieniamy regulaminy

- sprawdi, co i O ustugi i r - sprawdi, co i

Zmioniamy cennik dlaczegosie;:zmient

K2 e cprocentomania =z Rozwijamy nasze ushugi | diatego zmie

Fundusze Inwestycyjne
kupisz i sprzedasz takze w aplikacji mobilnej,

Jﬁ Gotowi na RODO oszczedzimy Twiéj czas - kupimy dla Cieble tyle jednostek, na ile bedziesz mieé
pieniedzy na rachunku, nie odrzucimy zlecenia w calosci,
Autoryzacja moblina:
- wszystkim, ktérzy zaczna korzystat 2 aplikacji mobilnej zaproponujemy, by to
w apiikacji zatwierdzali transakcje (zamiast SMS-6w),
Slowniczek pojeé dia rachunkéw | kart:

> - wylasniamy nowe terminy.

26 nowoic:

my regulaminy. Najwaznie

O tych i innych zmianach przeczytasz w wykazie zmian. Dowlesz sie, ktére dokumenty
zmieniamy i kiedy zmiany wchodza w zycie, Prosimy, poczytaj o zmianach, moze ktrys
szczegdt bedzie dla Ciebie wazny.

Infarmacje na stronie | nowe dokumenty
Wykaz zmian (plik POF)

UsuR OCLR WIADOMOSC

24




Analytics is fundamental to learn how customers behave

mBank
mBank
Dashboard
mBank
BEHAVIORAL SEGMENTS

OFERTA OFERTA INDYWIDUALNA PRIVATE OFERTA MSP1 ) 2]
INDYWIDUALNA INTENSIVE BANRING U.:“- FlaM KO'»F“C'-MU[ %o @ &l w
KOMTA KARTY OSZCIEDNOSCi INWESTYCIE ~ UBEZPIECZENIA UW APLIKACIA  POLECAMBANK  DLANES

dostarcra AXA

15% znizki na zakup OC przez internet

Ubezpieczenie samochodowe

SPRAWDZ SZCZEGOY

(WEB)(Win)/indywidualny /ke A UWAGA Nowa kampania z fatszywymi mailami i | stronie internetowe] w zaktadce Bezpleczefistwo. wiece|» X

o Nota prawna Kmdg‘t gmbwm! @ Zobacz koszt keedytu
soomand 10% znizki na zakup lle plenigdzy potrzebujesz? e 411 zt
. i ° 30 000 zt Miesieczna rata: z
. ubezpieczenia turystycznego - L — RRSO: 11,43 %

Wptsz kod znitkowy: trip Promecia trea od 15.06.2018 1. W jakim czasie choesz sptaché kredyt?

y /konta/k /
Segment 3 = s
do 30.09.2018 . e 120 mies. q
3 & 120 mles.
(WEB)(Win)/indyw '
[ SpraL L szezegiy 7 ubezpleczeniem

: Poznaj specjalng oferte mBanku




A/B testing is helping us because sometimes small things really matter

RO =.076%@12:08 N BN T ol 85%M12:21

] =  Welcome, Robert ® J =  Welcome, Robert

l min max ’ e
min max
‘ ’ M N
Available amount I
l ,] 2 4_] 2 ’ Available amount
25
. ) 2412
PLN I - 1 2 41 2,25 T
PLN
Expenses until 31 Mar
e @ Expenses until 31 Mar
Recent operations e @
il PODATEK OD ODSETEK g g pLN Recent operations
KAPITALOWYCH '
01 PODATEK OD ODSETEK
KAPITALIZACJA oL -0,06 PLN
ailla 028 KAPITALOWYCH
PODATEK OD ODSETEK 153 PLN Kgplgf?EUZACJA 0,28 PLN
KAPITALOWYCH ’ ODSETEK
KAPITALIZACJA PODATEK OD ODSETEK ~ _ PLN
ODSETEK S Rl KAPITALOWYCH 13
[5) PODATEK OD ODSETEK  _ PLN (;) KAPITALIZACJA R
{2 @D 3 B 1) @ 9 &)
Desktop Payments Finance Profile Desktop Payments Finance Profile

O C
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mBank is not only digital bank it's Omni-Channel bank

28


Filmy/5. mBank_CRM.mp4

Combining different channels you can achieve synergy effects...

CLIENT VERIFIES A CASH .
LOAN BUT DOESN'T APPLY HUMAN ASSISTED CHANNELS

... CC CALLS BACK IMMEDIATELY

MEE =0 72%812:30

&~ Quick cash loan

Oferty specjalne  Rachunki Oszczednosci  Karty do rachunkéw  Karty kred

l\fm YAl
‘n%}f " PLPEQ,//\/‘\ ,\‘

Przeniesienie
kredytu =
Przeniesienie kredytu
niezabezpieczonego w 24h
—

: ... BRANCH RELATIONSHIP
Otrzymanie kredytu jest uzale: . ! zdolnosci . MANAGER GETS A LEAD IN CRM

kredytowe). Czytaj dalej

Conditions =

29
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Omni-channel synergy effects are huge

MBANK CASE: DIGITALLY-GENERATED SALES OF CONSUMER FINANCE LOANS

ENTRY TOUCHPOINT SALES CLOSURE SALES
RESULTS*

$150 M

A A

$100 M

D \
extra 50%

About 1/3 of physical
sales coming from
hot digital leads

[ (]
fit &

Source: mBank, fake data based on 2017 sales results



It just works...

# OF MONTHLY LOGINS PER USER (FROZEN MOBILE COHORT)

25x

App 3.0 ﬁ

140/0 of mBank’s 5

customers use only mobile
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Thank you ©

Krzysztof Patuszynski

Deputy Director of Digital Channels
mBank Retail Banking Department

e-mail: krzysztof.paluszynski@mbank.pl




