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CREDIT AGRICOLE BANK POLSKA S.A.

KULTURA
SZACUNKU

OWOCUJE W

Rok 2020 byt rokiem bezprecedensowego kryzysu spowodowanego przez
pandemig koronawirusa SARS CoV-2, ktéry bardzo wyraZnie odbit sie na
ludziach. Czes¢ naszych klientéw stracita prace albo nie moze pracowac
z powodu obostrzen sanitarnych naktadanych na firmy przez rzad. Jak
w kazdej innej branzy musielismy dostosowac nasz sposob pracy do sy-
tuacji. Masowo wdrazalismy prace zdalng tam, gdzie tylko byto to mozliwe
oraz wprowadzalismy zasady, aby umozliwi¢ prace w bezpiecznych warun-
kach tym pracownikom, ktdrych fizyczna obecnosé jest niezbedna. To jest
wielkie zyciowe doswiadczenie, z ktérym od roku wszyscy sie zmagamy.

Kryzys przetozyt sie tez na biznes. Pogorszenie sytuacji gospodar-
czej, obnizki stép procentowych czy zwigkszone ryzyko niesptacalnosci
kredytéw przyczynity sie do pogorszenia wynikéw finansowych banku,
podobnie jak i catej branzy. Zmniejszyty sie przychody, wzrosty koszty
ryzyka. Niemniej nie sg to symptomy choroby naszego biznesu. On jest
zdrowy i ma przed sobg dobre perspektywy. Otoczenie makroekono-
miczne bedzie sie stopniowo poprawiac, a trudne doswiadczenia z okre-
su pandemii tylko nas wzmocnig.

Dopiero teraz, w tych trudnych okolicznosciach, uswiadamiamy
sobie, jak wazne jest odpowiedzialne podejscie do biznesu i ile w nim
prawdy. W chwili proby okazuje sie, czy firma rzeczywiscie troszczy sie
o swoich klientéw i pracownikdw, czy potrafi wspdtpracowac z partne-
rami, czy tylko udaje.

My w Credit Agricole moglismy uswiadomic sobie, ze sens istnienia
naszego banku — ,Codziennie dziatamy na rzecz naszych klientow oraz
spoteczenstwa” — zyskuje szczegdlne uzasadnienie i gtebie. Moglismy
wyraznie zobaczy¢, ze w naszej pracy chodzi nie tylko o realizacje celow
biznesowych, ale i 0 co$ wiecej. Nasza praca to misja: codziennie, nie-
zaleznie od okolicznosci, jestesmy potrzebni naszym klientom i stuzymy
im pomoca.

Nasi pracownicy wiozyli mnéstwo wysitku i zaangazowania, by przez
caly ten niezwykty rok zrealizowaé zatozone plany biznesowe, ale takze
podjac szereg nieplanowanych inicjatyw i projektow, ktdre pozwolity za-
pewni¢ naszym klientom bezpieczenstwo i wsparcie. Jestesmy dumni
z tej troski i solidarnosci, jakg okazujemy sobie nawzajem zaréwno we-
wnatrz, jak i na zewnatrz organizacji. Okres pandemii wyzwolit w nas
dodatkowe pokfady dobra i zyczliwosci. Ludzie chetnie sobie pomaga-
ja, szukaja niestandardowych rozwigzan, wymieniajg sie informacjami
i podtrzymujg na duchu. Jest to bardzo pozytywne doswiadczenie, ktdre
wynosimy z pandemii.
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Sens istnienia naszego
banku zyskuje szczegdlne
uzasadnienie i gtebie.
Moglismy wyraznie
zobaczyC, ze W naszej pracy
chodzi nie tylko o realizacje
celow biznesowych,

ale i 0 cos wiecej.

Taka kultura zyczliwosci i solidarnosci wsrdd pracownikéw ma we-
dtug nas znaczenie na rynku i jest kluczem do rynkowego sukcesu. Jak
stusznie zwraca uwage Simon Sinek, biznes to cos wiecej niz tylko wal-
ka o zysk. Nie jest istotne, kto wygra i kto jest najlepszy w perspektywie
kwartatu czy roku. Wazniejsze jest budowanie silnej i zdrowej organi-
zacji, ktora wytrzyma probe czasu. Dlatego firmy powinny zapewniaé
ochrone swoim ludziom poprzez ksztattowanie takiej kultury, w ktorej
beda sie oni mogli czu¢ bezpieczni i potrzebni. Wtedy sg w stanie od-
dac tej pracy cafe serce, a klienci na pewno to odczuja.

Inwestowanie w pracownikdw wykracza poza ich godziwe optacanie
i oferowanie swietnego miejsca pracy. Pracownicy to przede wszystkim
ludzie ze swoimi dobrymi i zZtymi emocjami. Majg swoje ambicje i obawy,

i
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idee i opinie i chca czud, ze petnig w organizacii istotng role. Gdy fir-
ma wzbudza w ludziach poczucie, ze sg dla niej wazni, i traktuje ich
podmiotowo, ci potrafig sie odwdzieczy¢ w sposoéb, jakiego nie da sie
kupi¢ za pienigdze.

W Credit Agricole od dawna budujemy wtasnie taka kulture. | kiedy
przychodzi taki czas jak pandemia, zbieramy owoce tej pracy. Dlatego
dzis mozemy z duma dzieli¢ sie osiagnieciami catej naszej firmy.

Bezpieczenstwo i satysfakcja klientdw sg dla nas fundamentem kaz-
dego dziatania. Dlatego od samego poczatku wspierali$my klientow pod-
czas pandemii. Podjelismy m.in. dziatania promujace korzystanie z ustug
e-bankowosci i kanatdow zdalnych, aby chroni¢ klientdw i pracownikéw
przed zarazeniem sie koronawirusem. Jako jeden z pierwszych bankéw
w Polsce przygotowalisSmy specjalng strone internetowa z materiatami
informacyjnymi, zachecalismy senioréw do zdalnego bankowania, przy-
gotowalismy takze specjalng oferte — ,Wsparcie dla Ciebie”.

Bez wahania dotgczyliSmy do grona podmiotdw wspierajgcych
przedsigbiorcow. Przystapilismy do programu Tarcza Finansowa Pol-
skiego Funduszu Rozwoju i za posrednictwem swojej platformy CA24
eBank przyjmowalismy wnioski o wyptfate subwenciji. Angazowalismy sie
takze w pomoc charytatywna i wspdlnie ze spdtkami EFL, CA Ubezpie-
czenia oraz Amundi Polska TFI sfinansowalismy zakup pomp infuzyj-
nych dla Wojewddzkiego Szpitala Specjalistycznego we Wroctawiu.

Wszystkie te dziatania sg wyrazem naszej troski o los klientéw. Do-
skonale wpisujg sie tez w strategiczne pozycjonowanie: jestesmy no-
woczesnym bankiem skupionym na cztowieku. Z petnym przekonaniem
moge powiedzied, ze takie unikalne potgczenie empatii i kompetencji
naszych pracownikdw z dostepem do nowoczesnych technologii jest
tym, co nas wyréznia na rynku.

Jezeli chodzi 0 nasze cele na 2021 r., pod wzgledem biznesowym
stawiamy przede wszystkim na organiczny rozwdj i powiekszanie
bazy aktywnych klientéw. Chcemy znaczaco przyspieszy¢ digitalizacje
i wdrozy¢ omnikanatowy model obstugi. Okres pandemii wyraznie po-
kazat, ze staly i niezawodny dostep do ustug banku poprzez dowolny
kanat jest tym, czego dzi$ najbardziej potrzebuija nasi klienci. Bedziemy
rowniez przeksztatcac nasze placowki, by staly sie centrami profesjo-
nalnego doradztwa, bo zauwazylismy, ze klienci bardzo potrzebuja spo-
kojnej rozmowy na temat swoich finansow.

Ale poniewaz w biznesie chodzi o zréwnowazony wzrost uwzgled-
niajacy potrzeby otoczenia, bardzo mocno stawiamy takze na realizacje

Jean Bernard-Mas
Senior Country Officer
| wiceprezes Zarzadu

celéw ze spotecznego filaru naszej strategii. Koncentrujemy sie tu
zwiaszcza na kompleksowym podejsciu do ochrony srodowiska natu-
ralnego oraz na wsparciu dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami.

Juz od kilku lat mocno pracujemy na rzecz ograniczania negatywnego
wptywu na srodowisko. Staramy sie regularnie zmniejsza¢ slad weglo-
wy naszej dziatalnosci, walczymy z nadmiarem plastikowych odpaddw,
wdrazamy i promujemy kolejne produkty ,zielonej bankowosci”. W 2021
r. chcemy jeszcze mocniej zaangazowac sie w te dziatania. Jednym z po-
mystéw do zrealizowania jest wdrozenie systemu zarzadzania ryzykiem
klimatycznym. Wychodzimy z zatozenia, ze instytucje finansowe maja
ogromny wptyw na zmiany klimatyczne i poprzez strategie zréwnowazo-
nego finansowania mozemy wspiera¢ przedsiewziecia przyjazne srodo-
wisku oraz blokowag te, ktdre mu szkodza. Swiadomosé tego wptywu
daje nam ogromna wtadze, ktérg musimy umie¢ madrze wykorzystac.

Nadal chcemy zaciesniac relacje ze spotecznoscig osob gtuchych
i niedostyszacych. Systematycznie poprawiamy infrastrukture w pla-
céwkach i kanatach zdalnych, aby utatwia¢ takim klientom korzystanie
z naszych ustug. Pracujemy takze nad budowaniem mostéw pomiedzy
Swiatem oséb gtuchych i styszacych i wspieramy kulture ich wzajemne-
go zrozumienia. Innym waznym obszarem naszej aktywnosci jest wal-
ka z wykluczeniem finansowym i problemem nadmiernego zadtuzania
sie klientdw bankéw. Prowadzimy wartosciowg kampanie edukacyjna
#WyzwanieOszczedzanie, ktdra uczy madrego zarzadzania domowymi
finansami. Bardzo sie cieszymy, ze udato sie wokét tej inicjatywy zbudo-
wac spora i aktywng spotecznosc¢ internetowa.

Jak wigc widaé, nasze hasto ,,Dziatamy na rzecz klientéw i spoteczen-
stwa” nie jest pustym sloganem. Codziennie wypetiamy je trescia. ®
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CREDIT AGRICOLE BANK POLSKA S.A.

ZAANGAZOWANIE
BANKU PODCZAS
PANDEMII COVID-19

Rok 2020 zostat zdominowany przez koronawirusa SARS-CoV-2,

a wywotana przez niego ogolnoswiatowa pandemia okazata sie
najwiekszym kryzysem, z jakim wszystkim przyszto sie zmierzy¢ w ostatnich
dziesiecioleciach. Zamrozenie catej Swiatowej gospodarki byto niewatpliwie
wydarzeniem bez precedensu i okazato sie ogromnym wyzwaniem

dla spoteczenstw, rzgdow i firm. Takze nasz bank musiat sie z nim zmierzyc.

Postanowilismy jednak potraktowac je jako szanseg i udowodni¢ w praktyce
szczegdlny sens naszego istnienia: ,Codziennie dziatamy na rzecz naszych
klientdw oraz spoteczenstwa”.

Nasi pracownicy wtozyli wiele wysitku i zaangazowania, by przez caty
ten niezwykly rok zrealizowac plany biznesowe, a réwnoczesnie podjac
szereg niestandardowych inicjatyw i projektow, aby zapewni¢ naszym
klientom bezpieczenstwo i wsparcie. Jestesmy z tego dumni.

/1/

Wsparcie klientow

Podczas pandemii wsparliSmy naszych klientdw ze wszystkich linii
biznesowych. Z mysla o klientach indywidualnych wprowadzilismy
program ,Wsparcie dla Ciebie”. Obejmowat on: bezptatne przelewy
ekspresowe, preferencyjna oferte moneyback na kartach kredytowych,
raty O proc. w internecie, specjalne rabaty w sklepach internetowych
oraz mozliwos¢ zawieszenia sptaty kredytu. Ponadto wprowadzilismy
specjalne godziny dla senioréw oraz zaproponowalismy wszystkim
pracownikom stuzb medycznych i mundurowych oferte konta na pre-
ferencyjnych warunkach.

W tym czasie, w ramach projektu ,Wsparcie dla seniora”, zatrosz-
czylismy sig szczegolnie o senioréw. Dla nich koniecznosc zatatwiania
réznych spraw na odlegtosc, przez internet, byta duzym wyzwaniem.
Chcielismy dodatkowo zadbac o bliskos¢ i relacje, takze w zwiazku ze
zblizajgcymi sie swigtami wielkanocnymi. W kampanii internetowej i na
naszej stronie www zachecali$my osoby starsze do tego, zeby zostaty
e-Senior konsultantami i pomogty swoim réwiesnikom w oswojeniu ban-
kowosci online. Zachecalismy tez osoby mtodsze, by pomagaty starszym

w swoim otoczeniu bezpiecznie bankowad. Dla wszystkich przygoto-
walismy przewodniki, ktére w prosty sposob objasniaty, jak korzystac
z serwisow CA24. Dodatkowo razem z naszym partnerem Neonet przy-
gotowalismy oferte zakupu potrzebnego sprzetu: smartfondw, tabletéw
i laptopdw na raty O proc.

W 2020 r. uczestniczylismy tez w programach pomocowych, maja-
cych na celu ograniczanie skutkdw kryzysu gospodarczego i ekonomicz-
nego wywotanego pandemia koronawirusa. Dotgczylismy do programu
Tarczy Finansowej Polskiego Funduszu Rozwoju (tzw. subwencji PFR)
i umozliwilismy naszym klientom firmowym i korporacyjnym sktadanie
wnioskéw o swiadczenie wsparcia finansowego z PFR przez CA24
eBank. W linii SME wsparlismy te dziatania promocja konta firmowego
dla firm ubiegajgcych sie o te pomoc. Promocja byta dostepna w czasie
przyjmowania wnioskéw o wsparcie z PFR. Uruchomilismy tez zdalny
proces zawieszania sptat dla klientéw firmowych i agrobiznesowych,
ktorzy mieli trudnosci z wywiazywaniem sie z zobowigzar wobec banku.
Mogli oni zawnioskowac o zawieszenie rat kredytdw nieodnawialnych na
trzy miesigce, a w przypadku overdraft — o zawieszenie redukciji limitu.
Dodatkowo udostepnilismy klientom podstrone serwisu www, na ktorej
opisalismy wszystkie programy wsparcia realizowane przez bank i inne
spotki Grupy Crédit Agricole.

DotaczyliSmy tez do grona bankdw, w ktdrych klienci moga ubiegac
sie o kredyt z gwarancjg sptaty udzielang przez Bank Gospodarstwa Kra-
jowego. Dla klientéw korporacyjnych byly to gwarancje sptaty kredytu
z Funduszu Gwarancji Plynnosciowych, dla klientéw firmowych — gwa-
rancje de minimis i gwarancje Biznesmax, a dla klientéw agrobiznesowych
— gwarancje z Funduszu Gwarancji Rolnych. Klientéw korporacyjnych
wsparlismy, oferujgc finansowanie w ramach specjalnego programu po-
mocowego Zwigzku Bankéw Polskich. Jednoczesnie promowalismy inne
programy dostepne bezposrednio w Agencji Rozwoju Przemystu i Kor-
poracji Ubezpieczen Kredytow Eksportowych w ramach rzadowej tarczy
antykryzysowej oraz rézne formy wsparcia oferowane przez inne spoétki
Crédit Agricole w Polsce: EFL, Eurofactor, Carefleet i Amundi Polska TFI.

CREDIT AGRICOLE
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Wsparcie
pracownikéw

W naszym banku podijelismy wiele dziatari, aby wesprze¢ pracownikéw
centrali i sieci sprzedazy: zapewnic im ciggto$¢ pracy w czasie pandemii
oraz zadbacd o ich komfort i bezpieczenstwo.

Jeszcze przed ogtoszeniem stanu epidemicznego uruchomilismy
specjalng skrzynke informacyjng Koronawirus, z ktdrej wszyscy pra-
cownicy otrzymuja informacje na temat panujgcej sytuacji oraz zwigza-
nych z nig dziatar i planéw banku. Pracownikom, ktérym rodzaj obo-
wigzkow na to pozwala, umozliwilismy prace zdalng. W efekcie ok. 20
proc. wszystkich pracownikéw pracowato z domu. Tym, ktdrzy musieli
pozostac w biurze lub placéwkach bankowych, zapewnilismy srodki
zabezpieczajgce: ptyny dezynfekujace, maseczki i rekawice ochronne.
Wdrozylismy przy tym zasady bezpiecznej pracy w biurze zwigzane m.in.
z rozmieszczeniem stanowisk pracy, zachowaniem dystansu i uzywa-
niem maseczek.

Podijelismy tez wiele innych inicjatyw, ktére miaty na celu wspiera-
nie pracownikdéw na ptaszczyznie zawodowej i prywatnej. W ramach
projektu TakeCAre zapewnilismy telefoniczng pomoc psychologéw
i coachdw, obszerne materiaty edukacyjne (infografiki, filmy) dotyczace
funkcjonowania w ,nowej normalnosci”, spotkania online z ekspertami,
np. lekarzem chordb zakaznych, zdalne przedszkole dla dzieci pra-
cownikow sieci sprzedazy, grupe wzajemnej kolezenskiej pomocy na
Facebooku czy webinary dla rodzicéw. Na biezgco badalismy opinie
i nastroje pracownikéw, co pozwolito nam dostosowywac dziatania do
ich potrzeb.

/3/

Wsparcie spotecznosci
lokalnych

Podczas pandemii podijglismy wiele dziatan, aby wesprze¢ nasze otoczenie
spofeczne. Znalazty sie wsrdd nich m.in. inicjatywy na rzecz stuzby zdrowia.
Zadbalismy tez o wsparcie senioréw, ktdrzy byli najbardziej narazeni na
skutki pandemii.

Wraz z pozostatymi spdtkami Grupy Crédit Agricole w Polsce sfinanso-
walismy zakup 42 pomp infuzyjnych dla Wojewddzkiego Szpitala Specjali-
stycznego im. J. Gromkowskiego we Wroctawiu w ramach akcji #graMY-
dlakOSZAROWEJ. Zorganizowat ja klub siatkarski KFC Gwardia Wroctaw
we wspdtpracy z innymi wroctawskimi klubami sportowymi pod patronatem
prezydenta Wroctawia Jacka Sutryka. Wsparciu stuzby zdrowia po$wieco-
ne byly tez wyzwania sportowe. Pracownicy banku mogli zamieni¢ swoje
osiagnigcia widoczne w specjalnej aplikacji na konkretne wsparcie stuzby
zdrowia. W efekcie udato sie kupi¢ ponad 1 000 maseczek i 700 obiadéw
dla medykdw. Positki przygotowaty osoby z niepetnosprawnosciami intelek-
tualnymi ze spétdzielni socjalnej Margines oraz klubokawiarni Cafe Réwnik.
Maseczki uszyli pracownicy Centrum Integraciji Spotecznej w Krobi.

Ponadto pomoglismy podopiecznym domdw pomocy spotecznej (DPS).
#zCzystymSercem to akcja charytatywna, w ramach ktdrej pracownicy 15
firm ufundowali personalizowane zestawy srodkdw higieny osobistej dla
pensjonariuszy DPS przy ul. Karmelkowej we Wroctawiu. Przekazalismy
tacznie 230 zestawow srodkow higieny o szacunkowej wartosci 23 000
zt. Akcje z inicjatywy naszego banku zrealizowat CSR WroClub — grupa
praktykdw i pasjonatéw CSR z najwigkszych wroctawskich firm. Honorowy
patronat nad inicjatywa objat Prezydent Miasta Wroctawia Jacek Sutryk. @




Nasz bank aktywnie wspiera realizacje Celow
Zrownowazonego Rozwoju ONZ. Wiecej o nich na s. 78.
Nasze dziatania dotycza 14 kluczowych obszarow:
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CREDIT AGRICOLE BANK POLSKA S.A.

O NASZYM

AKCJONARIUSZU

Od 2001 r. Credit Agricole Bank Polska jest czescig Grupy Crédit Agricole.
Nasz francuski akcjonariusz ma ponad 125-letnig historie. Obecnie Grupa
znajduje sie wsrdd 10 najwigkszych bankdw na $wiecie pod wzgledem
wartosci aktywdw. Jest takze najwigkszym bankiem detalicznym w Europie
oraz liderem ubezpieczen we Francji. Grupa Crédit Agricole jest obecna
w 48 krajach $wiata i zaspokaja potrzeby finansowe 52 min klientdw.
Grupa Crédit Agricole realizuje unikalny model uniwersalnej banko-
wosci detalicznej zorientowanej na klienta. Opiera sie on na wspdtpracy

pomiedzy bankami detalicznymi i wzajemnie sie uzupetiajgcymi, wyspe-
cjalizowanymi liniami biznesowymi.

Dzigki temu Grupa moze zaoferowa¢ swoim klientom dostosowany
do ich potrzeb peten wachlarz produktéw oraz ustug bankowych i po-
zabankowych we wszystkich kanatach dystrybuciji, takich jak: ubez-
pieczenia, nieruchomosci, ptatnosci, zarzadzanie aktywami, leasing
i faktoring, Consumer Finance, a takze bankowos¢ korporacyjna i in-
westycyjna. @
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Grupa
Crédit Agricole

Grupa Crédit Agricole obejmuije
Crédit Agricole S.A., wszystkie banki

regionalne i banki lokalne oraz spdtki zalezne.

AKCJE W PUBLICZNYM
OBROCIE

32,1%

INWESTORZY INSTYTUCJONALNI

6,8%

AKCJONARIUSZE INDYWIDUALNI

5,8%

PRACOWNICY W RAMACH
PRACOWNICZYCH PROGRAMOW
0SZCZEDNOSCIOWYCH

NIEZNACZNY UDZIAL
AKCJE WEASNE

BANKI
REGIONALNE

10,9min

SPOYDZIELCOW
posiadajgcych udziaty w

2410

BANKACH LOKALNYCH
oraz

_

39
BANKACH REGIONALNYCH

bedacych tacznie w posiadaniu wiekszosci
kapitatu zaktadowego CREDIT AGRICOLE S.A.
poprzez SAS Rue La Boétie ™

100% Powiagzanie

strukturalne

Sacam Krajowa Federacja
Mutualisation Crédit Agricole (FNCA)

UDZIAL: 44, 7 O/ 0

UDZIAE: 55,3 0/ 0

ZARZADZANIE SPECJALISTYCZNE
OSZCZEDNOSCIAMI SPOLKI ZALEZNE
| UBEZPIECZENIA S
C R E D I T AG R I CO L E g ggngIQESACS?';ECTURE PLATFORM

b7 INDOSUEZ

w’ CREDIT AGRICOLE
A ASSURANCES

Amundi

BANKOWOSC
DETALICZNA

@5 CREDIT AGRICOLE

==2 Pologne, Ukraine, Egypte,

Serbie SPECJALISTYCZNE

o i
== CREDIT DU MAROC

(CDé CREDIT AGRICOLE FINANSOWE

— talie

t(iL (CDF SREDIT AGRICOLE
L CONSUMER FINANCE

o

CREDIT AGRICOLE
LEASING & FACTORING

@5 CREDIT AGRICOLE
A CAPITAL INVESTISSEMENT & FINANCE

@5 CREDIT AGRICOLE
S PAYMENT SERVICES

@5 CREDIT AGRICOLE
S IMMOBILIER

unimédias

KORPORACJE
I INSTYTUCJE

(Ch? CREDIT AGRICOLE

CORPORATE & INVESTMENT BANK

caceis

INVESTOR SERVICES

" Regionalny Bank Korsyki,
nalezacy w 99,9%

do Crédit Agricole S.A.,
bedacy udziatowcem
Sacam Mutualisation
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»,lﬂ\ p—
= ,
10. nr1 nr1 nr CREDIT AGRICOLE
bank w Europie wsrod wsrod
na swiecie w zarzadzaniu dostawcow ubezpieczycieli V\/ D | E
pod wzgledem aktywami finansowania we Francji
wielkosci #rédio: IPE ,Top 500 dla gospodarki zrodio:
(w oparciu Asset Managers” francuskiej Argus de I'assurance,
0 dane bilansowe) Opuggkz%wany W CZQrWCU zrédto wewnetrzne: grUd-Zlen 2020, ) ) . . . . . . .
Zrédto: The Banker, r. w oparciu Bi Badar; ranklng oparty Grupa Crédit Agricole jest obecna na polskim rynku od 2001 r. Jej klien- Do spodtek Grupy w Polsce naleza: Credit Agricole Bank Polska, Cre-
liviec 2020 o dane nt. aktywow luro Badan na przychodach z 2019, tami sg zaréwno osoby indywidualne, jak i mikro-, mate i $rednie firmy, dit Agricole Ubezpieczenia (CA Ubezpieczenia), Europejski Fundusz Le-
P w zarzadzaniu wg stanu Gospodarczych duze korporacje lokalne i miedzynarodowe oraz przedsigbiorstwa z sektora asingowy (EFL) i jego spdtki zalezne oraz Amundi Polska Towarzystwo
na 31.12.2019 r agrobiznesu i rolnicy indywidualni. Kompleksowa oferte Grupa zawdzigcza Funduszy Inwestycyjnych (Amundi Polska TFl). ®

synergii wszystkich spotek.

Nr 1

w UE wsréd
bankéw detalicznych

(pod wzgledem liczby
klientow detalicznych)

SPOLKI GRUPY CREDIT AGRICOLE W POLSCE

10000

placowek, w tym

BANKOWOSC USLUGI ZARZADZANIE
UNIWERSALNA ol Zdrideradilia FINANSOWE AKTYWAMI

< = < z 2 EFL ®

COE GREDIT o  [EASEECERRts L s Amund|

. . (24 GEREPIZ CFRL,’,‘,lT'g‘G';‘,g,_EE ASSET MANAGEMENT
krajow Co¢ EUROFACTOR
we Franci @d? co¢ EFL SERVICE

(oanki regionalne i LCL) 9 “ m RENTAL

R
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CREDIT AGRICOLE BANK POLSKA S.A.

O BANKU

CREDIT AGRICOLE

Credit Agricole Bank Polska S.A. (Credit Agricole) to bank uniwersalny,
ktory od 20 lat funkcjonuje na polskim rynku. Dziatamy w obszarze banko-
wosci detalicznej, matych i srednich firm (SME) i klientdw agrobiznesowych
oraz bankowosci korporacyjnej.

W naszym banku mozna korzystac z ustug bankowosci codzien-
nej (konta, karty, lokaty itp.) i niemal wszystkich rodzajéw kredytéw. Do
dyspozyciji klientéw sg specjalisci od leasingu, faktoringu, bankowosci
korporacyjnej i inwestycyjnej. Dziatamy na réznych polach biznesowych,

a naszymi klientami sg: osoby indywidualne, mate i Srednie firmy, duze
korporacje, a takze rolnicy i firmy z sektora agrobiznesu.

Nie ograniczamy sie tylko do ustug finansowych. Proponujemy takze
wybor ubezpieczen: komunikacyjnych, majatkowych i zyciowych. Mamy
doswiadczenie na rynku kredytéw konsumenckich (Consumer Finance).
Nasze kredyty ratalne sg dostepne w ponad 12 tys. punktéw sprzedazy
w catej Polsce, a nasze karty dajg prawo do znizek do 50 proc. w bli-
sko 10 tys. sklepdéw i punktéw ustugowych zrzeszonych w najwiekszym

R

w Polsce Klubie Rabatowym. Jestesmy bankiem ,100 proc.
cyfrowym, 100 proc. ludzkim”. Zgodnie z tym hastem in-
westujemy w nowoczesne technologie i utatwiamy zdalny
dostep do naszych ustug, a jednoczesnie dbamy o naszych
pracownikéw i jakos¢ obstugi w bezposrednim kontakcie.
Nasze ustugi i produkty sa tatwo dostepne: mozna z nich
korzysta¢ poprzez CA24 eBank lub CA24 Mobile. Mamy
takze rozbudowang sie¢ ponad 400 placéwek wtasnych

Jestesmy bankiem

100 proc. cyfrowym,
100 proc. ludzkim.
Zgodnie z tym

hastem inwestujemy

W NOWOCZesne
technologie i utatwiamy

zdalny dostep do naszych

ustug, a jednoczesnie
dbamy o naszych
pracownikow i jakosc
obstugi w bezposrednim
kontakcie.

i partnerskich, cztery centra korporacyjne (w Warszawie, Kra-
kowie, Gdansku i we Wroctawiu), dwie filie (w Poznaniu i w Ka-
towicach) oraz zlokalizowane w Warszawie centrum obstugu-
jace korporacje miedzynarodowe. Dziatamy w Polsce. Nasza
centrala miesci sie we Wroctawiu, przy ul. Legnickiej 48. @

[GRI 102-1, GRI 102-4, GRI 102-5,
GRI 102-6, GRI 102-7, GRI 401-2]

CREDIT AGRICOLE
W LICZBACH

418

placowek

centrow

korporacyjnych

361

bankomatdow

328

wptatomatow

146

urzadzen
wielo-
funkcyjnych




CREDIT AGRICOLE BANK POLSKA S.A.

RGANU

W Credit Agricole dziatajg Zarzad oraz Rada Nadzorcza, ktdre rozumiemy
tutaj jako organy zarzadzajace.

/1/

Zarzad

Zarzad jest organem kolegialnym. Reprezentuje on bank, kieruje jego
dziatalnoscig oraz administruje jego majagtkiem. Prowadzi takze sprawy
niezastrzezone dla Walnego Zgromadzenia lub Rady Nadzorcze;.

Zarzad banku sktada sie z siedmiu czionkdw:
e Piotr Kwiatkowski - prezes Zarzadu;

* Jean-Bernard Mas - | wiceprezes Zarzadu;
e Beata Janczur - wiceprezes Zarzadu;

e Jedrzej Marciniak - wiceprezes Zarzadu;

e Barttomiej Posnow - wiceprezes Zarzadu;

e Damian Ragan - wiceprezes Zarzadu;

e Philippe Enjalbal - wiceprezes Zarzadu.

Czonkdéw Zarzadu powotuje Rada Nadzorcza, a ich kadencja wynosi
piec lat. Rada Nadzorcza ustala liczbe cztonkéw Zarzadu i zatwierdza
wewnetrzny podziat kompetencji w Zarzadzie, w ramach ktdrego:

® prezesowi Zarzadu podlega obszar audytu wewnetrznego;

e wyodrebnione jest stanowisko cztonka Zarzadu nadzorujgcego
zarzadzanie ryzykiem istotnym w dziatalnosci banku;

* nie mozna tgczy¢ funkgji prezesa Zarzadu oraz cztonka Zarzadu
nadzorujacego zarzgdzanie ryzykiem istotnym w dziatalnosci banku;

e prezesowi Zarzadu nie mozna powierzy¢ nadzoru nad obszarem
dziatalnosci banku stwarzajgcym ryzyko istotne w dziatalnosci banku;

® cztonkowi Zarzgdu nadzorujgcemu zarzadzanie ryzykiem istotnym
w dziatalnosci banku nie mozna powierzy¢ nadzoru nad obszarem
dziatalnosci banku stwarzajgcym ryzyko, ktérym zarzadzanie
nadzoruije;

e okresla sie odpowiedzialnos¢ za ryzyko braku zgodnosci dziatalnosci
banku z przepisami prawa, regulacjami wewnetrznymi i standardami
rynkowymi oraz za obszar rachunkowosci i sprawozdawczosci
finansowej, w tym kontroli finansowe;j.

Zgode na powotanie prezesa i cztonka Zarzadu nadzorujgcego
zarzadzanie ryzykiem istotnym w dziatalnosci banku oraz na powierzenie
tych funkgji cztonkom Zarzadu wyraza Komisja Nadzoru Finansowego
(KNF).

17

RUKTURA

RZADZAJACEGO

Zarzad jest organem
kolegialnym.
Reprezentuje on bank,
kieruje jego dziatalnoscig
oraz administruje

jego majgtkiem.
Prowadzi takze
sprawy niezastrzezone
dla Walnego
Zgromadzenia

lub Rady Nadzorcze,.

Komitety dziatajace
przy Zarzadzie

Komitety sg statlymi lub doraznymi organami kolegialnymi, ktére majg kompe-
tencje opiniodawcze lub stanowigce. W banku nie wyodrebnilismy jednego
komitetu odpowiedzialnego za podejmowanie decyzji, ktore maja wptyw na
gospodarke, Srodowisko i spoteczeristwo. Nie wynika to tez z zakresu zadan
zadnego z istniejgcych komitetow.

Przy Zarzadzie banku funkcjonuje 11 komitetéw: Komitet Zarzadzania Ak-
tywami i Pasywami, Komitet Walidacji Modeli, Komitet Nowych Produktéw,
Komitet Kryzysowy, Komitet Compliance, Komitet Rozwoju, Komitet Kredy-
téw Trudnych, Komitet Kredytowy, Komitet Ryzyka, Bezpieczenstwa i Kontroli
Wewnegtrznej, Komitet Portfela i Projektéw oraz Komitet Obstugi Klienta.

R

/2/
Rada Nadzorcza

Rada Nadzorcza nadzoruje dziatalnos$é banku we wszystkich dziedzinach
jego funkcjonowania. Dziata na podstawie przepiséw Kodeksu spdtek
handlowych, Prawa bankowego, innych ustaw, Statutu banku oraz
Swojego regulaminu.

Rada Nadzorcza sktada sie z dziewigciu czionkdw:

e Frangois-Edouard Drion — przewodniczacy Rady Nadzorczej,

e Guilhem Nouvel-Alaux — wiceprzewodniczacy Rady Nadzorczej,
e Elzbieta Jarzenska-Martin — cztonkini Rady Nadzorczej,

e Alfred Janc — cztonek Rady Nadzorczej (cztonek niezalezny),

e Jarostaw Myjak — cztonek Rady Nadzorczej (cztonek niezalezny),
e Liliana Anam — cztonkini Rady Nadzorczej (cztonkini niezalezna),
e Bernard Pacory — cztonek Rady Nadzorczej,

e Romuald Szeliga — czlonek Rady Nadzorczej,

e Jean-Christophe Kiren — cztonek Rady Nadzorczej.

Cztonkéw Rady Nadzorczej powotuje Walne Zgromadzenie
Akcjonariuszy, a ich kadencja wynosi piec¢ lat. W sktad Rady Nadzorczej
banku wchodzi troje cztonkdw niezaleznych.

Rada Nadzorcza moze powotywac komitety i oddelegowywac swoich
cztonkdw, aby pemili w nich czynnosci nadzorcze.

Komitety dziatajace
przy Radzie Nadzorczej

Przy Radzie Nadzorczej funkcjonujg nastepujace komitety: Komitet Audytu
(Alfred Janc, Elzbieta Jarzeniska-Martin, Liliana Anam), Komitet ds. Nominacii
i Wynagrodzen (Alfred Janc, Bernard Pacory, Frangois-Edouard Drion) oraz
Komitet ds. Ryzyka (Guilhem Nouvel-Alaux, Jean-Christophe Kiren, Elzbieta
Jarzenska-Martin). ®

[GRI 102-18]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktdre reguluja ten obszar:

e Statut Credit Agricole

e Regulamin Zarzadu Credit Agricole

e Wewnetrzny podziat kompetencji w Zarzadzie Credit Agricole
e Regulamin Rady Nadzorczej Credit Agricole




CREDIT AGRICOLE BANK POLSKA S.A.

STRATEGIA BANKU

/1/

Sens istnienia
i cel strategiczny

Strategia 2022 wyznacza kierunki rozwoju naszego banku na najblizsze

lata. Jej kluczowe zatozenia sa spdjne ze strategia Grupy Crédit Agrico-

le. Fundamentem wszystkich dziatart prowadzonych w Credit Agricole

jest sens istnienia (raison d’étre), ktdry brzmi: ,Codziennie dziatamy na

rzecz naszych klientéw oraz spoteczenstwa”. Bazuje na nim przyjeta

w listopadzie 2019 r. strategia, ktéra okresla biznesowe i spoteczne cele

banku do 2022 r. Nieustannie naszym celem strategicznym jest rozwdj

rentownej bankowosci uniwersalnej poprzez aktywne relacje z klientami

oraz systematyczny wzrost finansowania ich potrzeb. Zgodnie z nasza

strategig w 2022 r. chcemy by¢ bankiem:

° majacym najlepsze relacje z Klientami;

e digitalnym;

® przez naszych pracownikéw inspirujgcym ludzi do dziatania i budowania
relacji z nami;

e odpowiedzialnym spotecznie.

Nasze ambicje, ktére chcemy zrealizowac¢ do 2022 r. to:

e byc¢ jednym z lideréw w obszarze akwizyciji klientdw i Consumer Finan-
ce;

* osiggac wyzsze i bardziej zdywersyfikowane przychody dzieki rozwojowi
innych linii biznesowych;

e w pelni kontrolowa¢ efektywnos¢ operacyjng i ryzyko.

Biorgc pod uwage szczegdlne warunki i wymogi proceduralne, w 2020 r.
przeprowadzilismy analize otoczenia rynkowego, prawnego i podatkowe-
go. Na podstawie jej wynikow podielismy decyzje o przyspieszeniu reali-
zacji czesci celdw strategicznych. To bardzo ambitny plan, ktdry zaklada
wielowymiarowe przeksztatcenie banku w jeszcze bardziej nowoczesny
i mocniej skupiony na cziowieku.

/2/

Filary strategii

W latach 2020-2022 bedziemy realizowac nasz cel strategiczny w ramach
trzech filardw strategii, ktérymi sg: Customer Project, Human-centric Pro-
ject oraz Social Project. To, do czego dgzymy, szczegdtowo opisujemy
ponizej.

SENS ISTNIENIA | FILARY STRATEGII 2022

R

Przyspieszamy digitalizacje

e Rozwdj konkurencyjnej bankowosci internetowej i mobilnej

* Wszystkie Kluczowe produkty i ustugi dostgpne w kanatach digital

* Innowacyjny digital marketing, by pozyskiwac wiecej klientow

* Petne wykorzystanie potencijatu naszych danych do rozwoju biznesu
¢ Digitalizacja proceséw, budowa ,paperless bank”

Tworzymy najlepsze doswiadczenie klienta

e Uwazne stuchanie klientéw i sprawne reagowanie na ich potrzeby

e Personalizacja relacji z klientami indywidualnymi, wzmocnienie pozytyw-
nego doswiadczenia klienta z zakupdw na raty

e Tworzenie optymalnych proceséw, kompleksowe spojrzenie na ,,custo-
mer journey”

e Coraz silniejsza i bardziej spdjna marka Credit Agricole

Dostosowujemy kanaly dystrybucji do wymagan przysztosci

e Transformacja sieci placowek wtasnych, placoéwek partnerskich oraz
CA24 Infolinii, rozwdj omnikanatowych relacji z klientami

e Zwiekszenie sity akwizycyjnej dtugiego kanatu sprzedazy (linii Customer
Finance)

e Wspdlna oferta banku i EFL dla SME/AGRO w obu sieciach dystrybugji

Zapewniamy petna oferte produktéw i ustug

e Petna oferta dla wszystkich segmentéw:

e Rozwdj oferty dla klientéw indywidualnych

¢ Uzupetnienie produktow dla SOHO/SME/AGRO

e Zwiekszenie przychoddw pozaodsetkowych poprzez rozszerzenie ofer-
ty dla klientéw korporacyjnych

¢ Nowe mozliwosci biznesowe — partnerstwa strategiczne

* Rozwdj pfatnosci alternatywnych zgodnie z trendami rynkowymi

Dziatamy bardziej efektywnie, mamy nowoczesne, stabilne IT

oraz ryzyko pod kontrola

e Stabilne i bezpieczne rozwigzania IT dla klientdw, partnerdw i pracow-
nikéw

e Szybsze dostarczanie zmian IT

e FElastyczna i otwarta architektura IT

e Podejscie Agile, by dziata¢ sprawniej i wykorzystac potencjat ludzi

e Wzrost portfela kredytowego z ryzykiem pod kontrolg

Stawiamy na samodzielnos$¢ i odpowiedzialnosé¢ w relacjach
z klientami

Jasne zasady dotyczace delegowania zadan i podejmowania decyzji —
wieksza autonomia dla lepszych relacji z klientami

Rozwijanie pracownikéw tak, by skutecznie dziatali w cyfrowej rzeczy-
wistosci

Razem tworzymy inspirujace miejsce pracy

Miejsce pracy, ktore daje satysfakcje i inspiruje do dziatania
Efektywna struktura, prostsze procesy decyzyjne

Budujemy wyjatkowe doswiadczenie pracownika

Organizacja petna mozliwosci rozwoju

Nowe szanse dla oséb otwartych na mobilnosé, wykorzystanie poten-
cjatu Grupy Crédit Agricole

Otwarty dialog wzmacniajgcy zaangazowanie i budujacy zaufanie

Rozwijamy ,zielong bankowos¢”

Ekoedycje produktéw dla klientéw indywidualnych
Rozwdj ,green financing” we wszystkich liniach biznesowych

Ograniczamy negatywny wptyw na srodowisko

Zmnigjszenie emisji dwutlenku wegla (CO,) oraz zuzycia papieru
Zaangazowanie w akcje przyjazne srodowisku i rozwijajace ekoswiado-
mosé

Tworzymy bank dostepny dla wszystkich

Budowanie otwartej i réznorodnej organizacji

Odswiezenie standarddw sprzedazy i nowe rozwigzania dla klientéw
7 niepetnosprawnosciami

Wiecej ustug finansowych dostepnych dla wszystkich

[GRI 102-14]
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/3/

Realizacja
stategii biznesowej

W 2020 r., ktdry byt szczegdlny gtdwnie ze wzgledu na pandemig COVID-19
i jej wptyw na gospodarke, kontynuowali$my w Credit Agricole wdrazanie
dziatar majacych na celu realizacje gtdwnego celu Strategii 2022.

Do strategicznych sukceséw w 2020 r., mimo zatamania sig w okresie
marzec-maj 2020, zaliczamy zmiany zardwno o charakterze finansowym,
jak i operacyjnym, w tym m.in. znaczace powigkszenie bazy aktywnych
klientow z aktywnym kontem, bardzo dobre wyniki sprzedazowe w linii
Consumer Finance oraz satysfakcjonujace wyniki sprzedazy kredytow
gotéwkowych. Wzmocnilismy tez wspdtprace miedzy polskimi spétkami
Grupy, dzieki czemu wprowadzilismy kompleksowe i zharmonizowane
produkty dla wspdlnych klientéw.

Wyniki finansowe

W ramach zarzgdzania ryzykiem modelu biznesowego w Credit Agricole
regularie przygotowujemy i przeprowadzamy testy warunkdw skrajnych
bazujace na scenariuszach finansowych. Uwzgledniamy w nich zwiaszcza
zalozenia przyjete w strategii i planach finansowych.

Na wyniki banku w 2020 r. wptynety wybuch pandemii COVID-19 i wy-
nikajacy z tego kryzys gospodarczy, trzykrotne obnizenie stép procento-
wych i koniecznos¢ zawigzania dodatkowych rezerw w ramach kosztu
ryzyka oraz podniesienie wartosci rezerwy zwigzanej z potencjalnymi rosz-
czeniami klientdw majgcych walutowe kredyty hipoteczne.

Srodowisko niskich stép procentowych oraz wyroki wydane przez
Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w sprawie walutowych kredy-
téw hipotecznych i zwrotu prowizji przy wczesniejszej sptacie kredytéw
konsumenckich wptynety niekorzystnie na przychody banku, szczegdlnie
przychody z kart kredytowych oraz z kredytéw w linii Consumer Finance
i kredytéw hipotecznych.

W 2021 r. bedziemy poprawiac wskazniki efektywnosci dziatania. W ko-
lejnych latach spodziewamy sie systematycznej poprawy wyniku netto dzie-
ki polepszajagcym sie warunkom makroekonomicznym oraz wdrozenia planu
przys$pieszenia realizacji strategii. Zgodnie z planem finansowym w 2021 r.
planujemy osiagna¢ wynik lepszy niz w 2020 r. Bedziemy przede wszystkim
inwestowali, aby w kolejnych latach moéc zrealizowac plany poprawy przy-
choddw. Dlatego ogdlny poziom kosztéw naszego dziatania moze wzro-
snaé. Ale gdy wezmiemy pod uwage jedynie koszty biezace i wylaczymy
optaty o charakterze regulacyjnym, utrzymamy poziom kosztéw z 2020 r.
Koszty ryzyka zaktadamy na poziomie lepszym od osiggnietego w 2020 r.
i przewidujemy, ze beda one zblizone do tych sprzed pandemii.

Zagrozenia dla realizacji strategii

W zatozeniach biznesowych na przyszte lata bierzemy pod uwage progno-
zowany wzrost gospodarczy oraz inne czynniki, jak np.: utrzymanie niskiego
poziomu stdp procentowych, ograniczenia regulacyjne czy silng konkuren-
cje, nie tylko ze strony innych bankéw, ale takze firm z sektora pozaban-
kowego (spdtki fintech oraz Google, Apple, Facebook, Amazon, Alibaba).
Realne zagrozenie realizaciji strategii, ktdre pojawito sie w 2020 r. i wy-
nikato z pogorszenia sie wskaznikdw makroekonomicznych, trzykrotne-
go obnizenia stép procentowych i niekorzystnej sytuacji ekonomicznej
klientéw, wptyneto na wyniki banku z uwagi na nizsza sprzedaz, nizsze
przychody oraz wyzsze koszty ryzyka. W zwigzku z tym podjglismy liczne
inicjatywy w celu zniwelowania wptywu pandemii. Jednoczesnie zadba-
lismy o swoich klientéw, ktérym zapewnilismy konieczne wsparcie, oraz
o swoich pracownikéw, ktérym zapewnilismy stabilnos¢ zatrudnienia

WYNIKI FINANSOWE ZA 2020 R.

Przychody 1213,8

Koszty operacyjne! -943,4

Ptatnosci nie wypftacalismy
na rzecz inwestorow dywidendy
Ptatnosci
na rzecz panstwa
(CIT, BFG, podatek 125,56
bankowy, KNF, VAT)
Zysk netto -138,1

[GRI 102-7, GRI 201-1]
" wraz z podatkiem od niektdrych instytucji finansowych

W 2021 r. bedziemy poprawiac
wskazniki efektywnosci dziatania.

W kolejnych latach spodziewamy sie
systematycznej poprawy wyniku netto
dzieki polepszajgcym sie warunkom
makroekonomicznym oraz wdrozenia
planu przyspieszenia realizacji strategii.

i bezpieczne warunki pracy. Wiecej o wsparciu klientéw, pracownikow
i spotecznosci lokalnej podczas pandemii na s. 7. Dzigki ostroznej polity-
ce bylismy przygotowani na niekorzystny scenariusz makroekonomiczny
i szybko wdrozylisSmy program oszczednosciowy, polegajacy na ograni-
czeniu kosztéw operacyjnych oraz wprowadzeniu dodatkowych dziatan
zwigzanych z przychodami. Dzigki temu, ze przeanalizowali$my najwiek-
sze obszary dziatania banku, zwigkszylismy nacisk na kontrole kosztéw,
zrewidowalismy oferty i wybraliSmy te najbardziej istotne z punktu wi-
dzenia realizacji strategii — osiggneliSmy zamierzony efekt, poprawiajac
wskazniki rentownosci.

Kolejne zagrozenie realizacji strategii banku moze sig¢ wigzac¢ z Uchwa-
ta Izby Cywilnej Sadu Najwyzszego dotyczaca kredytéw walutowych. 29
stycznia 2021 r. | Prezes Sadu Najwyzszego w celu zapewnienia jednoli-
tosci orzecznictwa przedstawit wniosek o rozstrzygniecie przez skiad catej
Izby Cywilnej Sadu Najwyzszego szesciu zagadnier prawnych w sprawach
o kredyty walutowe. Rozstrzygniecie Sadu Najwyzszego obejmie naste-
pujace kwestie:

R
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e dopuszczalnos¢ zastgpienia niedozwolonego postanowienia umowne-
go dotyczacego kursu waluty innym sposobem okreslenia tego kursu,
ktéry wynika z przepiséw prawa lub zwyczaju;

e dopuszczalnosc zwigzania stron umowg w pozostatym zakresie, gdy nie
ma mozliwosci ustalenia wigzgcego strony kursu waluty obcej w umo-
wie kredytu indeksowanego albo denominowanego;

e zasady rozliczenia stron niewaznej lub bezskutecznej umowy kredytowej
(rozliczenie z zastosowaniem teorii dwdch kondykciji albo teorii salda);

e termin przedawnienia roszczen o zwrot spetnionych na podstawie tej
umowy swiadczen;

* mozliwos¢ zadania wynagrodzenia przez bank za korzystanie ze $rod-
koéw pienigznych postawionych, zgodnie z umowa, do dyspozyciji dru-
giej strony.

Sad Najwyzszy wyznaczyt na 25 marca 2021 r. posiedzenie, aby rozpo-

znac¢ powyzszy wniosek. Uchwata petnego sktadu Izby Cywilnej Sadu Naj-

wyzszego bedzie miata moc zasady prawne;.

Monitorujemy otoczenie prawne, wptyw orzecznictwa unijnego oraz kra-
jowego na zachowania kredytobiorcéw oraz praktyke rynkowa i na biezaco
oceniamy ich wptyw na ryzyko prawne zwigzane z walutowymi kredytami
hipotecznymi. Szczegdtowo przeanalizujemy takze uchwate wydang przez
Sad Najwyzszy i ocenimy jej wptyw na dalsze orzecznictwo oraz na ryzyko
prawne zwigzane z walutowymi ekspozycjami kredytowymi Credit Agricole.

Mimo silnej kontroli kosztéw i ograniczen, jakie sie z nig wigza, wcigz
wspieramy projekty rozwoju biznesu i infrastruktury (zwtaszcza zwigzane
z digitalizacja i innowacjami w tym zakresie). Ktadziemy tez nacisk na bezpie-
czenstwo informatyczne i podejmujemy wiele inicjatyw, ktdre je wzmacniaja.

Gdyby pojawito sie kolejne zagrozenie w przysztosci, dopusz-
czamy zmiane pewnych elementéw strategii, aby dostosowac ja do
aktualnej sytuacji biznesowej i ekonomicznej. W przypadku dalszego
zwigkszania obcigzen dla sektora bankowego poprzez podatki, sktadki
obowigzkowe lub wydarzenia jednorazowe jestesmy gotowi przejrzeé
rentownosc¢ poszczegdlnych linii biznesowych i podja¢ decyzje o ich
optymalizagii.

Rozwdj dostepnosci ustug bankowych

W ramach dostosowywania kanatéw dystrybuciji do wymagan przysztosci
w 2020 r. uruchomilismy pierwsze cztery placowki bez obstugi gotédwko-
wej. Kontynuowalismy réwniez transformacije biznesowg punktéw kredy-
towych dziatajgcych pod markg CA Express: przeksztatcilismy 45 z nich
w petnozakresowe placowki.

Z mysla o przys$pieszeniu digitalizacji ustug pod koniec grudnia 2019 r.
opracowalismy i wdrozylismy aplikacie CA24 Otworz Konto, umoZliwiaja-
cg klientom zdalne zaktadanie rachunkéw bankowych bez koniecznosci
odwiedzania placowki. Nawigzalismy tez wspdtprace z dostawca aplika-
cji Booksy, ktéra umozliwia rezerwowanie terminéw wizyt w placéwkach
przez aplikacje na smartfony. Ponadto rozszerzyliSmy proces Buy by Click
w sprzedazy kredytu gotéwkowego przez internet i udostepnilismy klien-
tom pfatnosci mobilne Fitbit Pay i Garmin Pay.

Wzrost aktywnosci klientow

Podstawowym miernikiem wzrostu bankowosci uniwersalnej jest liczba
klientdw aktywnie korzystajacych z kont. Odzwierciedla on fundamentalna,
dtugotrwatg relacje z klientem, dzieki ktdrej tatwiej nam oferowaé mu nowe
ustugi i produkty i w ten sposdb realizowac jego potrzeby finansowe. Aby
by¢ skutecznym i spéjnym wizerunkowo oraz zwigkszy¢ portfel aktywnych
klientow, chcemy by¢ bankiem skoncentrowanym na kliencie i oferowaé
mu ustugi zardwno bankowe, jak i ubezpieczeniowe. Zalezy nam, zeby ta
relacja byta zindywidualizowana, niezaleznie od tego, jak klient korzysta
z banku. W 2020 r. kontynuowalismy polityke zmian w podejsciu do klienta
Znanego i nowego, aby zwigkszy¢ akwizycje oraz lojalnos¢ poprzez popra-
we jakosci obstugi. Potwierdzajg to wysokie wyniki wskaznika Customer
Recommendation Index — CRI (Net Promoter Score). Wiecej o tym na s. 38.

W ramach dostosowywania
kanatow dystrybucji do wymagan
przysztosci w 2020 r. uruchomiliSmy
pierwsze cztery placowki

bez obstugi gotowkows.
Kontynuowalismy rowniez
transformacije biznesowa

punktow kredytowych dziatajgcych
pod markg CA Express.

Rozwéj Consumer Finance

Consumer Finance nadal nalezy do najbardziej perspektywicznych rynkdw
w Polsce. Credit Agricole jest jednym z jego lideréw. W najblizszym czasie
planujemy utrzymag te pozycje. Od lat wspdtpracujemy z wieloma part-
nerami i dzigki zdobytemu doswiadczeniu oraz rozpoznawalnosci marki
bedziemy nadal pozyskiwac klientow w tym modelu. W 2020 r. rozwijali-
Smy nowe kanaly dystrybucii, przede wszystkim zdalne, w ktdrych istotnie
wzrosta warto$¢ naszej sprzedazy. Wprowadzilismy przy tym nowe pro-
dukty do oferty i rozwineliSmy istniejace. Wiecej o tym na s. 35. W Consu-
mer Finance planujemy zaciesni¢ wspdtprace z najwiekszymi partnerami
oraz zwiekszy¢ liczbe klientdw. Chcemy tez pozostac liderem w finanso-
waniu technologii wykorzystujgcych odnawialne Zrédta energii dla klienta
indywidualnego. Wiecej o naszych ,zielonych produktach” na s. 67.

Rozwdj bankowosci dla klientow
agrobiznesowych, matych i sSrednich
firm oraz klientow korporacyjnych

W 2020 r. odnotowalismy wzrost w bankowosci dla klientéw agrobizne-
sowych. W bankowosci korporacyjnej oraz matych i srednich firm (SME)
rozwdj ograniczyta pandemia COVID-19. Zaktadamy jednak, ze po zni-
welowaniu wptywu pandemii i z uwagi na potencjat tych linii biznesowych
skala ich dziatalnosci w najblizszych latach znacznie sie poszerzy. To zas
przefozy sie na wzrost przychoddw banku w tych obszarach.

W 2020 r. bardzo dynamicznie wzrosta sprzedaz w bankowosci dla
klientow agrobiznesowych. Wiecej o rozwoju oferty na s. 35. Podobnie
byto w SME, poniewaz rozszerzylismy oferte kont i przygotowalismy zdalny
proces otwierania rachunku dla przedsigbiorcow indywidualnych. Rozwija-
lismy tez oferte produktéw kredytowych i ubezpieczen. Wiecej o tym na s.
35. W kolejnych latach bedziemy systematycznie rozwija¢ linie biznesowe
matych i $rednich firm oraz klientéw agrobiznesowych.

W linii bankowosci korporacyjnej w 2020 r. wprowadzilismy do oferty
nowe ustugi, podjeliSmy wspdtprace z nowymi partnerami oraz skoncen-
trowalismy sie na wyzwaniach zwigzanych z pandemig COVID-19. Wiecej
o tym na s. 36. Kolejne lata przyniosa w tej linii biznesowej stabilny wzrost
przychoddw oparty na kompleksowej i zréwnowazonej ofercie produktowe,
poprawie jakosci obstugi klientdw oraz specjalistycznej wiedzy doradczej. ®

[GRI 102-15]
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STRATEGICZNE
DO CSR

PODEJSCIE

Spoteczng odpowiedzialnosé biznesu (CSR) rozumiemy w Credit Agricole

—zgodnie z norma ISO 26 000 — jako wptyw naszych decyzji i dziatan (pro-

dukty, serwis, procesy) na spoteczenstwo i sSrodowisko poprzez przejrzyste

i etyczne zachowanie, ktoére:

® przyczynia sig do zréwnowazonego rozwoju, zdrowia i dobrobytu spo-
teczenstwa;

e uwzglednia oczekiwania interesariuszy;

* jest zgodne z obowigzujgcym prawem i spdjne z miedzynarodowymi
normami zachowania;

* jest spdjne z dziatalnoscig organizacii i praktykowane w jej relacjach.

CSR jest elementem naszej strategii. Wiecej o strategii banku na s. 19.

Dziatania na rzecz otoczenia ujglismy w filarze Social Project — ,Ekologiczne

i spoteczne zaangazowanie na co dzien”. Wiecej o celach, ktére w nim re-

alizuiemy, na s. 20. Aby je osiagna¢, podejmujemy wiele inicjatyw, ktdre sa

realizacja zobowigzar wobec spoteczeristwa i Srodowiska. Postepy w re-

alizacji celdw strategicznych w filarze Social Project mierzymy za pomoca

takich wskaznikéw, jak:

¢ saldo produktéw ekologicznych;

e ekspozycja kredytowa dla zielonej bankowosci;

e zmnigjszenie liczby wydrukdéw;

e liczba uzy¢ serwiséw dla klientdw z niepetnosprawnosciami;

e liczba pracownikdw z niepetnosprawnosciami.

Nasze cele biznesowe realizujemy w sposdb odpowiedzialny, przejrzysty

i etyczny, biorac pod uwage potrzeby wszystkich grup interesariuszy. Wie-

rzymy, ze osigganie celdw oraz rozwdj i wzrost wartosci sg mozliwe tylko

Program FReD

Realizacje strategii w filarze Social Project wspiera program FReD
stworzony w Grupie Crédit Agricole. Stymuluje on dziatania CSR
we wszystkich obszarach banku. Pozwala tez na monitorowanie
dziatan i mierzenie postepdw, a takze pordwnywanie ich z dziata-
niami i postepami innych spdtek Grupy. FReD skiada sie z trzech
filaréw, w ramach ktdrych rokrocznie bank realizuje szes¢ projek-
téw krotko-, srednio- i dtugoterminowych. Sa to:
¢ FIDES - projekty compliance dotyczace poprawy i przejrzysto-
Sci dziatari wobec klientéw; ich celem jest wzmocnienie zaufa-
nia konsumentow;
RESPECT - projekty skierowane do obecnych i przysztych
pracownikow; ich celem jest przyniesienie korzysci spoteczen-
stwu;
DEMETER - dziatania wobec srodowiska naturalnego i planety;
ich celem jest ochrona Srodowiska.
Raz do roku zewnetrzny audytor sprawdza poziom realizacji po-
szczegdlnych projektow. Czesé wynagrodzenia kadry zarzadza-
jacej Grupy Crédit Agricole zalezy od wynikéw programu FReD.

[GRI'103-2, GRI 103-3]
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CSR jest elementem

naszej strategii. Dziatania

na rzecz otoczenia ujelismy

w filarze Social Project.

Aby osiggngC wyznaczone cele,
podejmujemy wiele inicjatyw,
ktore sg realizacjg zobowigzan
wobec spoteczenstwa

| Srodowiska.

woéwczas, gdy jest to zgodne z interesami otoczenia. Dzieki takiemu po-
dejsciu budujemy diugoterminowe relacje z interesariuszami.

Dziatania CSR poddajemy cyklicznemu przegladowi pod katem zmienia-
jacych sie oczekiwan interesariuszy, sytuacji rynkowej oraz wyzwan branzo-
wych. Za realizacje tego procesu odpowiada Biuro Komunikacji Korporacyjne;.

W Credit Agricole funkcjonuje Polityka CSR, ktdra okresla nasze podej-
Scie do CSR, klasyfikuje interesariuszy banku, opisuje zasady zarzadzania
CSR i budzetowanie. Planujemy zaktualizowac jg w 2021 r.

Od 2020 r. dziata w naszym banku grupa robocza CSR ztozona
z przedstawicieli réznych obszardw banku, kluczowych dla realizacji stra-
tegii Credit Agricole w filarze Social Project. Cztonkowie grupy spotykaja sie
nie rzadziej niz raz na dwa miesigce i konsultujg kwestie zwigzane z CSR.

Od 2014 r. jestesmy sygnatariuszem Deklaracji Odpowiedzialnego
Biznesu Francusko-Polskigj Izby Gospodarczej (CCIFP). Dokument, ktory
dotychczas dobrowolnie podpisato prawie 100 firm, jest zobowigzaniem
i potwierdzeniem, ze spdtka jest zarzadzana zgodnie z zasadami transpa-
rentnosci, etyki, poszanowania dla cztowieka i zasobdw naturalnych.

Poprzez nasze dziatania aktywnie wspieramy tez realizacje Celow
Zréwnowazonego Rozwoju ONZ. Wiecej na ten temat na s. 78. @

[GRI102-12, GRI 103-2, GRI 103-3]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktdre reguluja ten obszar:

e Polityka spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
Credit Agricole
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INTE
SANKU

W Credit Agricole duzg wage przyktadamy do budowania relacji we-
wnatrz organizacji i z jej otoczeniem. W procesie komunikacji nie-
zwykle istotna jest wtasciwa identyfikacja grup tych interesariuszy,
na ktérych wptywa bank, oraz tych, ktérzy oddziatujg na firme. Mape
interesariuszy oraz identyfikacje kluczowych grup opracowalismy
w 2016 r. podczas spotkania grupy roboczej ztozonej z przedstawicieli

-SARIUSZE

réznych obszarow banku. Gtowni interesariusze naszego banku dzielg
sie na wewnetrznych i zewnetrznych. Do kluczowych interesariuszy
banku nalezg klienci, pracownicy, spoteczenstwo i Srodowisko na-
turalne. ®

[GRI 102-40, GRI 102-42]

INTERESARIUSZE

°

PRACOWNICY
RADA NADZORCZA
AKCJONARIUSZ

PRACOWNICY
AKCJONARIUSZA

°

KLIENCI
MEDIA
WLADZE

REGULATORZY
SEKTORA BANKOWEGO

PARTNERZY HANDLOWI

DOSTAWCY
KONKURENCYJNE BANKI
SRODOWISKO NATURALNE
SPOLECZENSTWO

(w tym rodziny pracownikéw, srodowisko akademickie,
spotecznosci lokalne i liderzy opinii)

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e Polityka spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
Credit Agricole
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Wyzwania
wobec interesariuszy

Weryfikujgc oczekiwania interesariuszy w odniesieniu do strategii banku,
okreslilismy gtéwne obszary oddziatywania Credit Agricole na zréwnowa-
zony rozwdj ekonomiczny, spoteczny i Srodowiskowy. W kwestii realizacji

postulatéw skoncentrowalismy sie na kluczowych interesariuszach, odpo-
wiadajac na cztery pytania:

e Jak wptywamy na danego interesariusza?

e Jakie wyzwania stojg przed nami?

e Jakie moga by¢ nasze korzysci?

e Jakie dziatania podejmujemy i mozemy podejmowac?

Whioski wykorzystujemy w inicjatywach, ktére realizujemy w ramach naszej
strategii w filarze Social Project. ®

[GRI 102-15]

X

KLIENCI

PRACOWNICY

zapewnienie wzmacnianie
bezpieczenstwa zaangazowania
powierzonych przez pracownikéw,
Jak o . . o
klientow srodkodw, zapewnienie stabilnosci
wplywamy ) . Lo .
zindywidualizowane zatrudnienia i uczciwe
na danego , .
. . dtugoterminowe wynagradzanie,
interesariusza? ) ) L
relacje, analiza potrzeb, umozliwienie
odpowiedzialna utrzymania
sprzedaz work-life balance
zyskanie przewagi zwiekszona
konkurencyjnej, jaka efektywnos¢ pracy
. ma bank uwazny, ktory i lepsze wyniki
Jakie moga SO, . . .
iy stucha klientow i oferuje biznesowe, reputacja
ye nE’lS.ZG im produkty, ktérych dobrego pracodawcy
korzysci? .
potrzebujg
zapewnienie wysokigj zwiekszenie poziomu
jakosci obstugi zaangazowania
i zZindywidualizowanego pracownikéw i ich
podejscia wobec identyfikaciji z firma i jej
. rosngcej liczby strategicznymi celami
Jakie o .
. klientow, zapewnienie
wyzwania

stoja przed nami?

poprawnosci dziatania
procesow w banku
oraz wprowadzanie
usprawnien

w odpowiedzi na
potrzeby Klientow

zmiana standarddéw

realizacja programow

sprzedazy, promujgcych
Jakie dziatania usprawnienie rownowage miedzy
odeimuiem procesow, zyciem prywatnym
ipmo 2Jeml y usprawnienia i zawodowym
po dejmo)\,/vaé? w dostepie do ustug (work-life balance),
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w placowkach
i poprzez kanaty zdalne

poprawa komunikacji
Z pracownikami

SPOLECZEN-

STWO

uwzglednienie potrzeb
0s0b ze srodowisk
dyskryminowanych
spotecznie

wplyw na
rozwigzywanie
problemaow
spotecznych (np.
walka z dyskryminacja
i nierdwnoscig, wzrost
poziomu wiedzy
finansowej)

zwiekszenie aktywnosci
i rozszerzenie skali
oddziatywania

realizowanie projektow
przeciwdziatajgcych
dyskryminacii

oraz programow
edukacyjnych

SRODOWISKO

NATURALNE

zréwnowazone
wykorzystanie

energii elektrycznej

i materiatéw biurowych,
odpowiedzialne
gospodarowanie
odpadami

optymalizacja procesow
w banku i zwigzane

Z tym 0szczednosci
energii, paliw, wody
itd., zmniejszenie opfat
za zanieczyszczanie
$rodowiska

wdrozenie polityki
srodowiskowej oraz
kompleksowego
narzedzia do
raportowania

i monitorowania danych
srodowiskowych

realizacja projektow

na rzecz poprawy
jakosci powietrza,
monitorowanie

zuzycia zasobow

i wprowadzanie dziatar
redukcyjnych, edukacja
ekologiczna klientéw

i pracownikéw
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Relacje z interesariuszami

QOd lat Credit Agricole prowadzi aktywny dialog z interesariuszami we-
wnetrznymi i zewnetrznymi. Dialog ten sprzyja wymianie pomystéw, wza-
jemnych oczekiwan i angazowaniu sie we wspdlne dziatania.

Dialog z interesariuszami

Celem dialogu z interesariuszami jest zbieranie opinii i rekomendaciji doty-
czacych praktyk odpowiedzialnego biznesu oraz wskazéwek dotyczacych
naszych dziatar spotecznych i roli spotecznej w regionie.

Dialog prowadzimy m.in. poprzez bezposrednie spotkania z przedsta-
wicielami interesariuszy. Co dwa lata zgodnie ze standardem AA1000SES
(AccountAbility) organizujemy panele interesariuszy, aby pozna¢ ocze-
kiwania, rekomendacje oraz zaplanowa¢ dziatania CSR na kolejne lata.
Ostatni panel odbyt sie w listopadzie 2019 r. W spotkaniu uczestniczyli
przedstawiciele roznych grup interesariuszy: organizacji spotecznych, or-
ganizagcji ekologicznych, dostawcow, srodowiska akademickiego, spotek
Grupy Crédit Agricole w Polsce oraz liderzy opinii, a w roli obserwato-
row — cztonkowie Zarzadu banku. Podczas tego panelu uczestnicy zgtosili
kilkadziesigt postulatow i oczekiwan wobec Credit Agricole w czterech
gtéwnych obszarach:

° wptyw banku na srodowisko naturalne;

e wplyw banku na spotecznosci lokalne oraz zaangazowanie spoteczne;
e polityka banku wobec pracownikdw, etyki i réwnosci;

e postepowanie banku na rynku.

Wiekszos¢ postulatéw uwzglednilismy w naszej Strategii 2022. Bierzemy
je tez pod uwage w naszych biezacych dziataniach.

W Credit Agricole prowadzimy stale dialog z pracownikami. Jedng
Z jego form jest coroczne badanie zaangazowania, w ktdrym okreslamy
Wskaznik Zaangazowania i Rekomendacji Pracownikdw (ERI). Jego wyniki
pozwalajg budowac i wdraza¢ rozwigzania oparte na aktualnych i rzeczy-
wistych potrzebach zespotdw, a takze sprawdzac skutecznosc juz podje-
tych dziatan. W tegorocznym badaniu wzieto udziat 88 proc. pracownikow
(0 3 proc. wiecej niz w ubiegtym roku). Nasz wskaznik zaangazowania
w prace wyniost 78 proc. (0 7 proc. wiecej niz w 2019 r.).

W naszym banku nie funkcjonuja uktady zbiorowe.

[GRI 102-41, GRI 102-43, GRI 102-44, GRI 103-3]

Komunikacja z kluczowymi
interesariuszami

W Credit Agricole przyktadamy duzg wage do komunikacji wewnetrznej
i zewnetrznej, zwtaszcza z kluczowymi grupami interesariuszy: klientami,
pracownikami i spoteczenstwem. Skuteczna i efektywna komunikacja
przektada sie na sprawnos¢ dziatania naszego banku i jest podstawowym
warunkiem dobrych relacji z interesariuszami.

Komunikacja z klientami i spoteczenstwem

Bardzo dbamy o komunikacje z otoczeniem spotecznym. Z naszymi
obecnymi klientami kontaktujemy sige gtownie bezposrednio w placow-
kach lub zdalnie poprzez CA24 Infolini, CA24 SMSy, CA24 eBank, CA24
Mobile oraz strone www, na ktérej funkcjonuje formularz kontaktowy i od
2020 r. — czat. Komunikujemy sie takze przez media spotecznosciowe: Fa-
cebook, Instagram, LinkedIn, blog CAsfera.pl, YouTube, platforme Google
Moja Firma oraz wiadomosci e-mail. Wiecej o komunikacji marketingowej
nas. 41.

Dialog prowadzimy m.in. poprzez
bezposrednie spotkania

Z przedstawicielami interesariuszy.
Co dwa lata zgodnie ze standardem
AA1T000SES organizujemy

panele interesariuszy, aby poznac
oczekiwania, rekomendacje

oraz zaplanowac dziatania CSR

na kolejne lata.

Komunikacja z pracownikami

Komunikacja wewnetrzna wspiera realizacje celdw biznesowych. Zalezy
nam, by pracownicy byli zorientowani biznesowo, skupieni na priorytetach
i efektywni, a jednoczesnie mieli poczucie dumy, i wspdinoty. Dlatego za-
réwno informujemy ich o zatozeniach strategicznych, planach, dziataniach
czy wynikach, jak i podkreslamy role poszczegdlnych jednostek w osigga-
niu celéw, méwimy o sukcesach, nagrodach i wspdlinych przedsigwzig-
ciach. Nasza codzienna komunikacja jest multikanatowa. Dbamy o to,
by jak najlepiej wyeksponowac dany temat, nada¢ mu atrakcyjng forme
i przyciagna¢ uwage odbiorcow. Dzieki otwartej i systematycznej komuni-
kacji pracownicy rozumiejg strategie firmy, wiedzg, w jaki sposdb ich praca
przyczynia sie do jej realizacji oraz jakie sg wyniki firmy. Poziom doinfor-
mowania pracownikow jest z roku na rok coraz wyzszy, co potwierdzajg
wyniki badania zaangazowania (Wskaznik Zaangazowania i Rekomendacii
Pracownikéw). @

Nagroda Zarzadu
dla najlepszych
pracownikow

Od 20 lat Zarzad Credit Agricole wrecza nagrody ASa pra-
cownikom, ktérzy w najwiekszym stopniu przyczynili sie do
realizacji celdw biznesowych oraz reprezentuja wazne dla ban-
ku wartosci i postawy. Przyznanie nagrody jest docenieniem
pracy poszczegolnych osdb i zespotdw oraz wyrdznieniem
postaw biznesowych przynoszacych realne zmiany w banku.
Nagrode ASa otrzymujg pracownicy zardwno sieci sprzeda-
zy, jak i centrali. W tym roku ogtoszenie laureatéw odbyto sie
online ze wzgledu na warunki pandemiczne. Druga nagroda,
ktéra moga zdoby¢ wszyscy pracownicy banku za postawe,
dziatania i projekty proklienckie, jest Nagroda Customer Cham-
pion. Wiecej o tym na s. 38. @
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ZASADY
ETYCZNE

W Credit Agricole przywigzujemy duzg wage do przestrzegania zasad
etycznych. Ich nieprzestrzeganie powoduje powstanie ryzyka reputacyj-
nego i ryzyka postepowania (ang. conduct risk). Ryzyko reputacyjne wig-
ze sie z niespodziewanymi wydarzeniami, ktdre moga sie niekorzystnie
odbi¢ na renomie banku. Naleza do nich: konflikty intereséw, oszustwa,
spory sgdowe. Ryzyko postepowania dotyczy ewentualnych strat, na ja-
kie narazony jest bank w wyniku niewfasciwego swiadczenia ustug, w tym
uchybienia lub zaniedbania.

Od 2017 r. funkcjonuje w naszym banku aktualny Kodeks etyki. Stanowi
on podstawe naszego systemu norm i zasad etycznego postgpowania, na
ktorych skutecznie budujemy tad wewnetrzny. Obowigzuje on wszystkich
pracownikow banku, takze cztonkdw organdw statutowych oraz osoby za-
trudnione w banku na podstawie umoéw cywilnoprawnych. Kodeks etyki oraz
Karta etyki sg dostepne na naszej stronie www oraz w intranecie. Kazdy nowy
pracownik zapoznaje sie z Kodeksem etyki podczas szkolen wstepnych i pod-
pisuje zwigzane z tym oswiadczenie, archiwizowane wraz z jego dokumentami
personalnymi w Pionie HR. Ponadto pracownicy muszg zapoznaé sie z Ko-
deksem etyki za kazdym razem, gdy wprowadzimy w nim zmiany. Zarzad
banku co jakis czas weryfikuje i ocenia przestrzeganie Kodeksu etyki, aby
dostosowac go do zmieniajacej sie sytuaciji wewnetrznej banku i otoczenia.
Operacyijnie za jego aktualizacje odpowiada Departament Compliance.

W banku obowigzuje tez przyjety przez cata Grupe Crédit Agricole
Kodeks postepowania. Okresla on nasze wartosci oraz zasady dziatania

PN
i

_

Procedury due diligence

W Credit Agricole mamy wiele polityk i procedur, ktére maja
usprawni¢ funkcjonowanie naszego banku przy jednoczesnym
petnym zabezpieczeniu intereséw wewnetrznych i zewnetrznych
interesariuszy. Naszym celem jest doskonalenie wszelkich pro-
cesow, zarowno wewnetrznych, jak i zewnetrznych. Tworzenie
transparentnych procedur i postepowanie zgodnie z wypraco-
wanymi standardami pozwala nam budowac relacje z klientami,
dostawcami, pracownikami oraz pozostatymi interesariuszami
z uwzglednieniem zasad odpowiedzialnego zarzgdzania bizne-
sem. Nie tylko dostosowujemy nasze dokumenty do instytucjo-
nalnych i rynkowych wymogdéw, ale tez dbamy o dobro klientéw.
Do procedur due diligence naleza:

Kodeks etyki Credit Agricole (s. 27);

Kodeks postepowania Grupy Crédit Agricole (s. 27);

Kodeks standardéw etycznych dla partneréw biznesowych (s. 46);

Polityka antymobbingowa Credit Agricole (s. 62);

Polityka ochrony danych osobowych Credit Agricole (s. 49);

Procedura whistleblowing w Credit Agricole (s. 28);

Polityka zakupowa Credit Agricole (s. 45);

Regulamin przeciwdziatania praniu pieniedzy i finansowaniu terro-

ryzmu w Credit Agricole (s. 47). ®

[GRI102-16, GRI 102-17, GRI 103-2, GRI 103-3]

w praktycznym ujeciu, tak aby byly uzyteczne w codziennej pracy. Jest
rodzajem przewodnika, ktory wyjasnia pracownikom obowigzki zwigzane
z funkcjg, ktdra petnig, obowigzujace zasady oraz standardy etycznego
postepowania dotyczgce m.in. relacji z klientami i dostawcami, kwe-
stii spotecznych i Srodowiskowych, przeciwdziatania korupcji, ochrony
i reputacji banku i Grupy. Dokument przeznaczony jest dla wszystkich
pracownikéw banku. Zaréwno Kodeks etyki, jak i Kodeks postepowania
dostepne sg w jezyku polskim i angielskim.

W banku funkcjonujg trzy obowiazkowe szkolenia z etyki dla wszystkich
pracownikéw. Pierwsze wprowadza do etyki i kultury compliance. Drugie
dotyczy przeciwdziatania korupciji, a ostatnie — poufnego zgtaszania naru-
szen whistleblowing. Kazdy pracownik ma obowigzek ukoniczy¢ szkolenia
w ciggu 14 dni od rozpoczecia pracy i odnowic je raz na trzy lata. Realiza-
cje szkolen regularnie monitoruje Departament Compliance.

W grudniu 2020 r. pracownicy banku mogli sprawdzi¢ swojg wiedze
z zasad etycznych w tescie przygotowanym przez Grupe Crédit Agrico-
le. Wyniki testu beda podstawa do obliczenia wskaZnika swiadomosci
etycznej pracownikéw Grupy, ktéry bedzie elementem raportu niefinan-
sowego naszego akcjonariusza.

W 2021 r. planujemy zaktualizowac kodeksy etyczne. Kodeks ety-
ki i Kodeks standardéw etycznych dla partnerow biznesowych chcemy
rowniez zredagowac zgodnie z zasadami prostego jezyka. ®

[GRI102-15, GRI 102-16, GRI 102-17, GRI 103-2, GRI 103-3]
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Etyczne zachowanie
pracownikow

W Credit Agricole, wzorem naszego akcjonariusza, przywigzujemy duza
wage do etycznego zachowania pracownikéw. Kazdy pracownik ma
obowigzek zgtaszaé zaobserwowane przypadki naruszen Kodeksu etyki

R
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Waznym dokumentem
regulujgcym etyczne zachowanie
pracownikow jest Procedura
whistleblowing, ktdra okresla
zasady anonimowego zgtaszania
naruszen przepisow prawa

I obowigzujgcych w banku
procedur oraz standarddow
etycznych.

oraz Kodeksu postepowania do przetozonego lub bezposrednio do
compliance officera. Osoba, ktéra dokonuje zgtoszenia, ma prawo do
zachowania poufnosci. Informujemy naszych pracownikéw o dostep-
nych sposobach zgtaszania naruszen juz podczas szkoleri wstepnych
dla nowo zatrudnionych pracownikéw. Ponadto kazdy nowy pracownik
otrzymuje e-mail od Departamentu Compliance z zestawem najwazniej-
szych informacji dotyczacych etyki i kultury compliance.

Waznym dokumentem regulujgcym etyczne zachowanie pracownikow
jest Procedura whistleblowing, ktdra okresla zasady anonimowego zgtasza-
nia naruszen przepisdéw prawa i obowigzujgcych w banku procedur oraz
standarddéw etycznych. Procedura jest dostepna w dwaéch wersjach jezy-
kowych (polska i angielska) w intranecie banku. Za biezace funkcjonowanie
procedury odpowiada prezes Zarzadu. Regularnie przekazuje on Radzie
Nadzorczej informacje o otrzymanych zgtoszeniach naruszen. Zgtoszenie
mozna przesta¢ na skrzynke e-mail bez podawania swoich danych osobo-
wych (dostep do skrzynki ma wytacznie prezes Zarzadu) lub poprzez sys-
tem BKMS. System ten wprowadzilismy w 2020 r. Pozwala on anonimowo

zgtosi¢ naruszenie oraz zatozy¢ bezpieczng skrzynke pocztowa do kon-
taktu z koordynatorem postepowania. Procedura whistleblowing przewi-
duje takze zgtoszenia naruszen, ktére dotycza cztonkéw Zarzadu. Takie
zgtoszenia przyjmuje Rada Nadzorcza. W tym celu funkcjonuje specijalna
skrzynka e-mail, do ktérej dostep ma wytgcznie wyznaczony cztonek Rady
Nadzorczej. W 2020 r. nie odnotowalismy zadnych zgtoszen naruszenia,
ktdre dotyczytoby postepowania cztonka Zarzadu banku.

W banku prowadzimy obowigzkowe szkolenie z whistleblowing, dzig-
ki ktdremu kazdy moze zapoznac sie z zasadami zgtaszania naruszen
i obowigzujgcym trybem ich wyjasniania.

W 2020 r. odnotowalismy 10 zgtoszen za posrednictwem kanatu whi-
stleblowing i 45 zapytart do compliance officera, ktére w wiekszosci byty
zwigzane z praktycznym stosowaniem postanowieri Kodeksu etyki. Po-
jawity sie tez pytania dotyczace mozliwosci dodatkowego zatrudnienia,
podejrzen konfliktdw intereséw (w tym zatrudniania czionkow rodziny, wy-
konywania transakcji wiasnych, przyjmowania lub wreczania prezentéw
i innych korzysci). Compliance officer lub upowaznieni przez niego pra-
cownicy Departamentu Compliance odpowiedzieli na wszystkie pytania.

Kazdy pracownik banku moze kontaktowac sie e-mailowo i telefo-
nicznie z pracownikami Departamentu Compliance i compliance office-
rem (funkcje te pemi dyrektor Departamentu Compliance) w jezyku pol-
skim i angielskim w dni robocze od 9:00 do 17:00. @

[GRI 102-16, GRI 102-17, GRI 103-2, GRI 103-3]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktdre reguluja ten obszar:

Kodeks etyki Credit Agricole

Karta etyki Grupy Crédit Agricole

Kodeks postepowania Grupy Crédit Agricole

Kodeks standarddéw etycznych dla partneréw biznesowych
Procedura whistleblowing w Credit Agricole

Corpus FIDES - program zgodnosci

Polityka zgodnosci w Credit Agricole

CZEONKOSTWO
W ORGANIZACJACH

Credit Agricole nalezy do wielu organizacji branzowych oraz funkcjonuja-
cych poza branzg finansowg. Od wielu lat aktywnie uczestniczymy m.in.
w pracach Zwigzku Bankoéw Polskich (ZBP).

ZBP podejmuije i wspiera dziatania na rzecz rozwoju polskiej go-
spodarki w Unii Europejskiej oraz wspotpracy miedzynarodowej, a tak-
ze petni funkcje konsultacyjno-doradcze w procesach legislacyjnych
zwigzanych z dziatalnoscig bankowa. Bierzemy pod uwage wypra-
cowane w ZBP rekomendacje oraz uczestniczymy w wielu grupach
roboczych skoncentrowanych na kwestiach szczegdlnie waznych dla

klientéw banku, dotyczacych m.in. nowych regulacji na rynku finan-
sowym, ochrony danych osobowych, PSD2, biometrii, przedtermino-
wej sptaty kredytu, klauzul modyfikacyjnych, franka szwajcarskiego,
COVID-19, programu ,Czyste Powietrze”, e-mobility, elektronicznego
obiegu dokumentdw, automatyzacji Back Office, zwiekszenia efek-
tywnosci i bezpieczenistwa w warunkach pracy zdalnej, ptatnosci
transgranicznych, dyrektywy PAD, ujemnego oprocentowania oraz
bancassurance. ®

[GRI 102-13]
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BANK UNIWE
OWANY

ZORIE
NA KLIENTA

W Credit Agricole dziatamy w modelu bankowosci uniwersalnej
zorientowanej na klienta, opartej na Scistej wspodtpracy pomiedzy
bankowoscia detaliczng a specjalistycznymi liniami biznesowymi
— bankowoscia dla matych i srednich firm (SME), bankowoscig
dla klientow agrobiznesowych oraz bankowoscig korporacyjng.

RSALNY

Zorientowanie na klienta oznacza, ze staramy sie stucha¢ naszych
klientéw z uwaga, aby dostarczac¢ im to, czego potrzebuja. Chcemy
wyrdzniac sie na rynku budowaniem trwatych relacji z klientami,
profesjonalnym i rzetelnym doradztwem oraz przyjazng obstuga. e

RAPORT ODPOWIEDZIALNEGO BIZNESU 2020

OFERTA
SANKU

Tworzgc oraz rozwijajac oferte, wstuchujemy sie w potrzeby i bierzemy
pod uwage oczekiwania naszych klientow. Gtownymi klientami naszego
banku sg klienci indywidualni, mate i Srednie firmy, klienci agrobizneso-
wi oraz Klienci korporacyjni. Na koniec 2020 r. obstugiwalismy 1,64 min
klientow. @

[GRI 102-2, GRI 102-6]

1,64

min

klientow obstugiwalismy

na koniec 2020 r.

OFERTA BANKU

BANKOWOSC
DLA MALYCH
1 SREDNICH FIRM

BANKOWOSC

DETALICZNA

Bankowos$¢ codzienna Bankowos$¢ codzienna

e Konta osobiste e Konta firmowe

e Rachunki walutowe e Rachunki walutowe

e Karty debetowe e Karty debetowe

¢ |ndywidualna linia kredytowa e Ptatnosci Split Payment

e Obstuga doradcy
specjalizowanego

Oszczednosci Oszczednosci

e Lokaty terminowe i fundusze inwestycyjne

e | okaty terminowe

* | okaty dynamiczne ; !
i dynamiczne

® Programy systematycznego
oszczedzania ¢ Lokaty w walutach obcych
e Rachunki Oszczedzam

e Rachunki oszczednosciowe
w PLN i walutach obcych

e Fundusze inwestycyjne

BANKOWOSG
DLA KLIENTOW
AGROBIZNESOWYCH

Bankowos¢ codzienna

e Konto Biznes/ Konto Agricole
e Rachunki walutowe

e Karty pfatnicze

e Obstuga Mobilnego Doradcy
Agrobiznesowego

Oszczednosci
i fundusze inwestycyjne

o | okaty terminowe
i dynamiczne

o | okaty w walutach obcych

e Rachunki Oszczedzam
w PLN i walutach obcych

e Fundusze inwestycyjne

BANKOWOSC
KORPORACYJNA

Bankowos¢ transakcyjna
e Rachunki bankowe

e Karty charge

e Depozyty tabelowe

e Operacje bezgotéwkowe:

- przelewy (krajowe
i zagraniczne)

- identyfikacja ptatnosci
masowych

- cash pooling
(rzeczywisty i wirtualny)

- konsolidacja sald

- polecenie zaptaty
e Operacje gotowkowe
e MT101

Finansowanie handlu

e Gwarancje bankowe

o Akredytywy dokumentowe
(w tym dyskonto)

¢ |nkaso dokumentowe

e Rachunki zastrzezone
i powiernicze

e |inia na gwarancje/
regwarancje/ poreczenia
i akredytywy

¢ Finansowanie naleznosci
i forfaiting
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BANKOWOSC

DETALICZNA

BANKOWOSC
DLA MALYCH
I SREDNICH FIRM

BANKOWOSC
DLA KLIENTOW

AGROBIZNESOWYCH

R

BANKOWOSC
KORPORACYJNA

Produkty inwestycyjne
e Fundusze inwestycyjne

e Produkty ubezpieczeniowe
z elementem inwestycyjnym

e Doradztwo inwestycyjne

¢ Indywiduwalne konto
emerytalne

¢ Indywidualne konto
zabezpieczenia emerytalnego

Produkty kredytowe

e Kredyty gotowkowe

e Kredyty konsolidacyjne
o Kredyty ratalne

e Kredyty hipoteczne

o Karty kredytowe

Ubezpieczenia
® Na zycie i zdrowie
° Majatkowe

e Zabezpieczajgce zobowigzania

kredytowe
e Assistance

Akceptacja kart - terminale
ptatnicze

w tym program Polska
Bezgotowkowa
(z ELAVON)

Finansowanie

* Finansowanie biezacej
dziatalnosci gospodarczej

e Finansowanie inwestyciji
e Kredyt rewolwingowy
e | easing

e Faktoring

Ubezpieczenia
e Ubezpieczenia dia firm

Akceptacja kart - terminale
platnicze

w tym program Polska
Bezgotowkowa
(z ELAVON)

Finansowanie
o Kredyt inwestycyjny Agro
e Kredyt pomostowy

e Kredyt na gospodarstwo
rolne

e Kredyt powitalny
(konsolidacyjny)

e Finansowanie cyklow
produkgji rolnej

e Kredyt Agro w rachunku
biezacym

e Pozyczka Agro

® |easing

Ubezpieczenia
e Na zycie kredytobiorcéw
e Ubezpieczenia upraw

e OC posiadaczy pojazddw
rolniczych

o Ubezpieczenia mienia
e Ubezpieczenia NNW

e Ubezpieczenia Ochrony
Prawnej

Rynki finansowe
Wymiana walut (FX Spot, FX
Forward, FX Swap)

Transakcje zabezpieczajace
ryzyko walutowe (FX Forward,
NDF, Opcje walutowe)

Transakcje zabezpieczajgce
ryzyko stopy procentowe;
(FRA, IRS, CIRS)

Produkty lokacyjne (lokaty
terminowe, bony skarbowe,
obligacje skarbowe)

Finansowanie standardowe

e Kredyt w rachunku
bankowym

e Kredyty obrotowe

e Kredyty inwestycyjne

Bankowos¢ inwestycyjna
i finansowanie strukturalne

¢ Finansowanie projektow
e Kredyty konsorcjalne
¢ Finansowanie nieruchomosci

[GRI 102-2, GRI 102-6, GRI 102-7]
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Oferta dla klientow
indywidualnych
Bankowos¢ codzienna (daily banking)

Konto dla Ciebie to flagowy produkt bankowosci codziennej w Credit Agri-
cole. Kazdy klient w zaleznosci od wieku, dochodu oraz oczekiwar moze
znalez¢ pakiet, ktdry najlepiej odpowiada jego potrzebom. Klient, niezalez-
nie od pakietu, jaki wybierze, otrzymuje tez karte wielowalutowa i dostep
do najwiekszego w Polsce Klubu Rabatowego.

Jako jeden z pierwszych bankéw na polskim rynku umozliwilismy klien-
tom catkowicie zdalne zaktadanie konta poprzez specjalng aplikacje mobil-
nga CA24 Otwdrz Konto. To rozwiazanie cieszyto sie duzg popularnoscia,
szczegdlnie podczas okresu zwiekszonej liczby zachorowari na COVID-19.

W trakcie pandemii koronawirusa wprowadzilismy tez program ,Wsparcie
dla Ciebie” oraz oferte bezptatnego konta dla pracownikéw stuzb medycz-
nych i mundurowych. Wiecej o wsparciu klientdw podczas pandemiina s. 7.

Przez caty rok prowadzilismy dziatania promujace Konto dla Ciebie,
dzigki ktorym klienci mogli skorzystac z oferty przeniesienia konta z bo-
nusem. W trakcie jesiennej kampanii kont klienci poza ofertg przeniesienia
mieli do wyboru dwie dodatkowe oferty promocyjne. Mogli tez skorzy-
stac¢ z wysoko oprocentowanego Rachunku Oszczedzam. Nowoscig byta
promocja dla klientéw w wieku od 13 do 18 lat. Specjalnie dla tej grupy
poszerzylismy katalog kart z wizerunkiem, dodajac do niego 11 kart na-
wigzujgcych do gier komputerowych.

W 2020 r. aktywnie wspieraliSmy tez dziatania zwigzane z polityka
prorodzinng. Klienci nadal mogli u nas ztozy¢ wnioski o swiadczenie wy-
chowawcze 500+ oraz wyprawke szkolng 300+ przez CA24 eBank.
Z mysla o tej grupie rozszerzyliSmy programy systematycznego oszcze-
dzania do 10 lat. Takie rozwigzanie mocno premiuje systematyczne
0szczedzanie.

Natomiast dla mtodych klientéw stworzyliSmy nowa odstone linii kredy-
towej z nizszg minimalng kwotg limitu oraz nizszg optatg miesigczng. Ten
produkt wspiera budowanie wiarygodnosci kredytowej klienta.

Karty kredytowe

Rok 2020 to czas istotnych zmian w obszarze kart kredytowych. Z jednej
strony byt to okres intensywnych dziatart zachecajacych klientéw do czest-
szego korzystania z kart, a z drugiej czas, w ktérym duzym wyzwaniem byta
nowa, pandemiczna rzeczywistosc¢, w jakiej znalazt sie caty sektor bankowy.

W ramach poprawy efektywnosci, a takze aby odpowiedzie¢ na ocze-
kiwania klientéw zwigzane z bezpieczenstwem, wprowadzilismy zdalny
proces finalizacji umowy o karte. W tym samym celu wdrozylismy tez ,szy-
te na miare” preakceptowane oferty dla kart kredytowych (oferty zaréwno
sprzedazowe, jak i podnoszenia limitéw).

Poza tym mocno stawiamy na rozwdj ptatnosci alternatywnych.

100%

do tylu aktywow inwestuje

Amundi Stars Global Ecology ESG
w tytuty uczestnictwa funduszu
Amundi Funds Global Ecology ESG

W trakcie pandemii
koronawirusa wprowadzilismy
tez program \Wsparcie

dla Ciebie oraz oferte
bezptatnego konta

dla pracownikow stuzb
medycznych i mundurowych.

Kredyty

Rok 2020 to rok istotnych wyzwan zwigzanych z okresem pandemii
rowniez w obszarze naszych kredytow. Aby zwigkszy¢ bezpieczenstwo
fizyczne Klientow oraz czujac sie odpowiedzialnymi za ich sytuacie finan-
sowa, skoncentrowalismy sie na rozwoju zdalnych proceséw udzielania
kredytow. Umozliwilismy sktadanie wnioskéw kredytowych telefonicznie
przy wsparciu pracownikdw placéwek bankowych i podpisywanie umoéw
kredytowych poprzez CA24 eBank i CA24 Mobile w standardowych pro-
cesach kredytowych. Poza tym dwukrotnie zwigkszyliSmy liczbe Klientdw,
dla ktérych przygotowaliSmy oferte preakceptowana.

W specyficznych warunkach rynkowych zdecydowalismy tez, aby cze-
Sciej podejmowac decyzje kredytowe, bazujgc na modelu indywidualne;
decyzji. Wszystko po to, aby jeszcze bardziej dostosowac nasza polityke
do oczekiwan klientéw w tym trudnym okresie.

Ubezpieczenia

W 2020 r. w obszarze bancassurance pracowalismy nad dalszym rozwo-
jem oferty, poprawg doswiadczenia klienta i istnigjgcych produktow. W lip-
cu wdrozylismy nowa wersje ubezpieczenia Pakiet Dom. UmozZliwilismy tez
zdalne zawarcie umowy ubezpieczenia.

Produkty inwestycyjne

W lutym wdrozylismy ustuge doradztwa inwestycyjnego portfelowego dla
klientéw detalicznych. Celem tej ustugi jest pomoc w jak najlepszym dopa-
sowaniu produktéw inwestycyjnych do potrzeb klientéw oraz pogtebienie
wiedzy klientdw na temat inwestycji.

W lipcu uruchomilismy dystrybucije czterech subfunduszy z parasola
Amundi Stars SFIO. W skfad parasola wchodza: Amundi Stars Global Ag-
gregate, Amundi Stars International Value, Amundi Stars Silver Age oraz
Amundi Stars Global Ecology ESG inwestujacy od 70 do 100 proc. akty-
wow w tytuty uczestnictwa zagraniczego funduszu Amundi Funds Global
Ecology ESG. Wigcej o tym subfunduszu na s. 67.

W grudniu wspdlnie z Credit Agricole Zycie Towarzystwo Ubezpiecze-
niowe wdrozylismy dwa nowe produty emerytalne: Indywidualne Konto
Emerytalne oraz Indywidualne Konto Zabezpieczenia Emerytalnego.

W 2020 r. zrealizowalismy cztery subskrypcje produktow ubezpie-
czeniowych z elementem inwestycyjnym, opartych na indeksach spotek
wspierajacych ochrone srodowiska. O ,zielonych produktach” banku dla
klientéw indywidualnych na's. 67.

[GRI 102-2, GRI 102-6]
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Oferta dla klientow
indywidualnych
w Consumer Finance

Kredyty ratalne oferowalismy w 2020 r. w sklepach stacjonarnych i w in-
ternecie, gdzie wartos¢ naszej sprzedazy byta trzykrotnie wyzsza od
ubiegtorocznej. Z sukcesem prowadziliSmy kampanie sezonowe wraz
z wiodgcymi markami w obszarach: dom i ogréd oraz turystyka i wypo-
czynek. Naszych klientéw zachecaliSmy do skorzystania m.in. z oferty
zakupu roweru z gratisowym ubezpieczeniem od kradziezy. Wspdlnie
z EFL rozwijalismy sprzedaz kredytéw samochodowych w sieci dealer-
skiej Honda oraz stale powigkszali$my grupe partneréw z rynku motory-
zacyjnego. Poszerzylismy takze zakres wspdtpracy z wiodgacymi sieciami
handlowymi w kraju, dzieki czemu raty Credit Agricole pojawity sie m.in.
w sieciach RTV EURO AGD oraz Media Expert. Waznym obszarem na-
szej dziatalnosci byto rowniez szybkie reagowanie na potrzeby naszych
partnerdw zwigzane z dynamicznie zmieniajaca sie sytuacijg rynkowg
i stabilne wsparcie ich w prowadzonej dziatalnosci. W wewnetrznym ba-
daniu satysfakcji partneréw CRI przeprowadzonym w pazdzierniku 2020
r. uzyskalismy wynik na poziomie 60 proc. (wzrost o 14 proc. w pordw-
naniu z 2019 r.). O finansowaniu ,zielonych technologii” w linii Consumer
Finance na s. 67.

/3/

Oferta dla matych
i Srednich firm

[GRI 102-2, GRI 102-6]

Bankowosé codzienna

W 2020 r. zmienilismy oferte kont dla matych i Srednich firm (SME), aby
zaktywizowac obecnych klientéw oraz pozyskaé nowych. Przy okazji
chcielismy zachecic¢ klientdw do korzystania z CA24 eBanku oraz CA24
Mobile. Zmienilismy najwazniejsze optaty zwigzane z bankowoscia co-
dzienng, np. optate miesigczng za prowadzenie konta firmowego oraz
warunki zwolnienia z tej optaty. Najbardziej aktywni klienci moga liczy¢ na
najwieksze benefity, zgodnie z hastem ,Konto z benefitami, gdy korzy-
stasz”. Wdrozylismy tez optaty abonamentowe w kontach na wybrane
operacje. Zmiany niektorych optat byty zwigzane z regulacjami dotycza-
cymi wyeliminowania opfat uznanych za niedozwolone. W tym zakresie
zmienity sie rowniez regulamin kont i wzorce umdéw. Podwyzszylismy tez
niektdre optaty za operacje wykonywane w kanatach tradycyjnych oraz
optaty za operacje papierowe wykonywane w placéwkach.

Jedna z najwaznigjszych zmian w bankowosci codziennej byto udo-
stepnienie klientom firmowym ustugi paczek przelewdw i wieloautoryzacii
w nowym CA24 eBanku. W ramach zmienionej ustugi paczek udostep-
nilismy tez nowe rodzaje przelewdw (np. split payment) i nowe rodzaje
wyciagow bankowych (np. MT940).

W 2020 r. dotgczylismy do programu Tarczy Finansowej Polskiego Fun-
duszu Rozwoju (s. 7).

Ponadto pracowalismy nad aplikacja mobilng do otwierania kont fir-
mowych tak, aby mogto sie to odbywaé w kazdym czasie i bez udziatu
doradcy. Wdrozylismy jg na poczatku 2021 r.
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Pracowalismy nad rozwojem
| wdrazaniem innowacyjnych
rozwigzan technologicznych
| cyfrowych we wszystkich
obszarach bankowosci
korporacyjne.

Produkty kredytowe

W 2020 r. oferowalismy Klientom kredyty inwestycyjne, w tym na finansowa-
nie nieruchomosci na rynku pierwotnym oraz wtérnym, kredyty w rachunku
biezacym oraz pozyczke Biznes. Zmienilismy polityke cenowa dla kredytéw,
aby dostosowac sie do regulacji ,przedsiebiorca-konsument” oraz zwigk-
szy¢ rentowno$¢ produktéw. We wspdtpracy z partnerami wdrozyliSmy tez
oferte ,zielonego kredytu” na zakup paneli fotowoltaicznych. Wiecej o tym
na s. 68. Dodatkowo w ramach wspdlnych dziatari z EFL nasi doradcy
oferowali klientom leasing. DotaczyliSmy tez do grona bankdw, w ktdrych
klienci firmowi i agrobiznesowi moga ubiegac sie o kredyt z gwarancja spta-
ty udzielang przez Bank Gospodarstwa Krajowego (s. 7).

Ponadto rozwijaliSmy wspdtprace z firmg ELAVON w kwestii oferty ter-
minali ptatniczych, aby wypracowacé nowe rozwigzania techniczne i ptatni-
cze, takze dla korporaciji, w ramach programu ,Polska Bezgotéwkowa”.
Sprzedawalismy tez kasy fiskalne w ofercie promocyjnej we wspdtpracy
z firmg ELZAB.

Ubezpieczenia

W ubiegtym roku kontynuowalismy sprzedaz produktéw ubezpieczenio-
wych Towarzystwa Ubezpieczeri Concordia.

[GRI 102-2, GRI 102-6]
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Oferta dla klientow
agrobiznesowych

W 2020 r. zmienili$my polityke cenowa w pakiecie Konta Agricole dla rolni-
koéw indywidualnych. Klienci, ktérzy korzystaja z finansowania swojej dzia-
talnosci rolniczej w naszym banku, moga bezptatnie zatozy¢ konto i karte
oraz skorzystac¢ z przelewdéw w CA24 eBanku oraz w CA24 Mobile. W ten
sposob chcemy zacheci¢ naszych kredytobiorcéw do wybrania oferty
bankowosci codziennej oraz czestszego korzystania z eBanku. Caty rok
pracowalismy tez nad aplikacjg mobilng do otwierania konta dla rolnikdw in-
dywidualnych, ktdéra wdrozylismy na poczatku 2021 r. Bedzie to catkowicie
zdalny proces. Odpowie on na potrzeby np. mtodych rolnikdw, ktérzy chca
by¢ w 100 proc. zdalni i czujg sie dobrze w samodzielnym bankowaniu.

R

RAPORT ODPOWIEDZIALNEGO BIZNESU 2020

Doradcy agrobiznesowi mieli do dyspozyciji pefen wachlarz produktéw
kredytowych: kredyty obrotowe, kredyt w rachunku biezacym w réznych
formach w zaleznosci od typu zabezpieczenia oraz kredyty na finanso-
wanie inwestycji, w tym na nieruchomosci rolne. Rozwijalismy tez nasza
aktywnos¢ w sprzedazy kredytu rewolwingowego, gtéwnie we wspotpracy
z partnerami — liderami produkciji rolnej, jak: trzoda chlewna, opasy, na-
wozy. W siédmym roku wspdtpracy ze strategicznym partnerem Johnem
Deere’em oferowalisSmy kredyt inwestycyjny na zakup maszyn i urzgdzen
rolniczych, czym zajmowato sie 15 wyznaczonych do tego pracownikow
sieci sprzedazy.

W 2020 r. sprzedawalismy tez ubezpieczenia upraw, maszyn i majatku
rolnikdw, oferowane przez Towarzystwo Ubezpieczeri Concordia.

[GRI 102-2, GRI 102-6]
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Oferta dla klientow
korporacyjnych

Oferte banku uzupetnia szeroki zakres ustug $wiadczonych klientom
korporacyjnym. Nasze doswiadczenie i wiedze z finansowania han-
dlu, przeprowadzania transakcji na rynku finansowym, finansowania
strukturyzowanego czy kredytowania oferujemy duzym przedsigbior-
stwom lokalnym, francuskim i migdzynarodowym z réznych branz.
Swiadczymy réwniez ustugi bankowosci osobistej dla przedsigbior-
cow i ich rodzin.

Obecnie obstugujemy ponad tysiac firm z takich branz, jak: rolnictwo
i produkcja zywnosci, telekomunikacja i media, produkcja i dystrybucja
energii pochodzacej ze Zrédet odnawialnych, meble i obrdbka drewna,
opieka zdrowotna i farmaceutyki, nieruchomosci, transport, motoryzacja,
produkcja przemystowa i wiele innych.

Dzieki wspdtpracy z innymi spotkami Grupy Crédit Agricole w Polsce
oprocz ustug bankowych oferujemy naszym klientom takze rozwigzania
z zakresu leasingu i faktoringu, ubezpieczen i zarzadzania aktywami.

W 2020 r. nasze dziatania koncentrowaly sie wokoét wyzwar zwigzanych
z pandemig COVID-19. W tej trudnej sytuacji dazylismy do wzmacniania
relacji z Klientami korporacyjnymi opartych na partnerstwie i zaufaniu.

Pracowalismy nad rozwojem i wdrazaniem innowacyjnych rozwiazan tech-
nologicznych i cyfrowych we wszystkich obszarach bankowosci korporacyj-
nej. Cho¢ naszym celem byto przede wszystkim wsparcie zdalnego modelu
pracy, to zalezato nam tez na zwiekszeniu wydajnosci i wartosci dodanej ustug
dla klientow. Wdrozylismy monitoring proceséw, w tym ogdlnych dziatan biz-
nesowych, stanu akcji kredytowej czy harmonogramu otwierania rachunkdw.
Whprowadzilismy zmiany niezbedne do obstugi dokumentagji klientow w trybie
zdalnym. Aby zapewni¢ kontrole ryzyka, wdrozyliSmy specjalne wewnetrzne
procedury monitorowania klientéw korporacyjnych w czasie pandemii CO-
VID-19, w tym m.in. monitorowania nietypowych zdarzeri zwigzanych z ogdl-
nym zachowaniem Klientéw oraz z wykorzystaniem produktow bankowych:
kredytéw, wyptat gotéwkowych czy ptatnosci wychodzacych.

Uczestniczylismy tez w programach pomocowych dla klientéw korpo-
racyjnych dotknietych COVID-19 (s. 7).

W ubieglym roku szczegdlng uwage poswiecilismy finansowaniu pro-
jektéw przyjaznych srodowisku naturalnemu i wsparciu klientdw w procesie
przejécia na zréwnowazone zrddta energii, zgodnie ze strategicznym za-
angazowaniem banku w kwestie srodowiskowe i spoteczne, promujgcym
postep i zmiany. Wiecej o tym na s. 638. @

[GRI 102-2, GRI 102-6]
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Zmieniaja sie trendy w kontaktach z klientami. Na znaczeniu zyskuja
kanaty zdalne, ktére klienci coraz czesciej wykorzystuja, gdy wyko-
nuja biezace operacije, np. wyptaty gotéwki czy przelewy. Placowki
zaczynajg petni¢ inng role niz dotad. Klienci przychodzg do nich, aby
porozmawiac z doradcg o swoich finansach czy poradzi¢ sie w kwe-
stii produktéw bankowych. Dla doradcéw to doskonata okazja do
budowania relacji z klientami, poznania, zrozumienia i zaspokojenia
ich potrzeb.

Kulture jakosci w Credit Agricole budujemy i rozwijamy zgodnie
z podejsciem ,CARE. Zalezy nam”. Jest to okreslony w naszym ban-
ku standard codziennej pracy i droga do rozwoju kompetenciji dorad-
cow oraz sprzedaz produktéw dopasowanych do potrzeb klientdw.
Budowanie i rozwijanie kultury jakosci wspieraja standardy sprzedazy
i obstugi klientéw. Prowadzimy réwniez wiele dziatan, aby poprawic¢
doswiadczenia klientow w kontakcie z bankiem. Mierzymy tez skton-
nosc¢ klientdw do polecania ustug i produktéw banku. Wykorzystuje-
my do tego wskaznik CRI (inaczej NPS) monitorujgcy doswiadczenia
klientow.

/1/

Standardy sprzedazy
i obstugi klientow

Kluczowym narzedziem pracy doradcéw w placéwkach bankowych oraz
na CA24 Infolinii s standardy wsp&tpracy z klientem. Jest to zbidr zasad
i wskazowek dotyczacych postaw, zachowan i umiejetnosci istotnych w re-
lacji z klientem podczas sprzedazy produktéw i codziennej obstugi. Szcze-
golng uwage zwracamy m.in. na etapy rozmowy sprzedazowej, wytyczne
dotyczace zachowania poufnosci i dyskrecji oraz ochrony danych, zasady
postepowania podczas reklamacji czy wskazowki dotyczace przywitania
i pozegnania klienta.

Procesu sprzedazy dotyczy tez Kodeks dobrej sprzedazy, ktdry aktuali-
zujemy zgodnie ze zmieniajgcymi sie potrzebami i wytycznymi regulatoréw.
Okredla on zasady sprzedazy produktéw klientom indywidualnym oraz za-
sady budowania z nimi relacji opartej na uczciwosci i etyce biznesu. Dzigki
spisaniu i stosowaniu tych zasad w codziennej pracy zapewniamy klientom
informacje niezbedne do podejmowania samodzielnych i Swiadomych de-
cyzji przy zakupie produktow banku.

Dodatkowo w zwigzku z COVID-19 wypracowalismy instrukcje oraz
standardy postepowania w czasie pandemii, aby korzystanie z naszych
ustug byto bezpieczne dla klientdw i pracownikdw i zgodne z rzadowymi
zaleceniami sanitarnymi.

Wszystkie standardy na biezaco aktualizujemy i rozwijamy w zaleznosci
od zmieniajgcych sie potrzeb i oczekiwan klientéw, a takze trenddw w sek-
torze bankowym.Nieustannie sprawdzamy tez, czy doracy stosuja sie do
standardéw. Na CA24 Infolinii wdrozyliSmy proces oceny jakosci obstugi
Quick CARE. W kilkunastu placéwkach zaczelimy testowaé ankiete w for-
mie QR kodu, w ktdrej klient po wizycie w placowce ocenia jakos¢ obstugi.
Na biezaco analizujemy tez ankiety satysfakgji klientdw po kontakcie z nami
przez CA24 Infolinie, opinie po badaniu CRI oraz oceny i komentarze za-
mieszczone w Google My Business.

Ponadto regularnie rozwijamy i wspieramy doradcdéw, podnoszac ich
kompetencije w ramach licznych programdéw szkoleniowych. Wiecej na ten
temat na s. 54.

W 2021 r. bedziemy kontynuowac dziatania zwigzane z jakoscig ob-
stugi majgce na celu zwiekszenie satysfakgji klientéw w kontaktach z na-
szym bankiem. Planujemy m.in. wprowadzi¢ ocene satysfakciji klienta we
wszystkich kanatach zdalnych i standardowo stosowac Quick CARE na
CA24 Infolinii, aby zwiekszy¢ zasieg tej formy oceny. Za pomoca ankie-
ty QR kod chcemy réwniez badac jakos$c obstugi klienta we wszystkich
placéwkach banku.

Wskaznik CRI - Customer
Recommendation Index (NPS)

Najwazniejszym wskaznikiem monitorujgcym doswiadczenia
klientéw jest dla nas wskaznik CRI (akronim od Customer Re-
commendation Index), inaczej NPS (akronim od Net Promo-
ter Score). Mierzy on skionnos¢ klientéw do polecania innym
ustug i produktéw banku. W naszym wewnetrznym badaniu
transakcyjnym NPS pozyskujemy opinie klientow z aktywnym
kontem osobistym. Analizujemy powody konkretnych ocen
i bierzemy pod uwage informacje zwrotne, aby poprawiac ele-
menty, z ktérych Kklienci nie sg zadowoleni. Dbamy tez o to,
aby wzmacniac te, ktore dobrze oceniajg. Wedtug badan firmy
Kantar w czwartym kwartale 2020 r. zajinowaliSmy czwarte
miejsce wsrod najchetniej polecanych bankdéw w Polsce. Na
koniec roku w naszym wewnetrznym badaniu wskaznik ten
wynidst 47, tak samo jak rok wczesnig). @

Sciezka i doswiadczenie
klientow

Doskonatos¢ w relacjach z klientami to jeden z gtéwnych filaréw Strategii
2022 (s. 20). W 2020 r. promowalismy rozwdj kultury proklienckiej. Rozpo-
wszechnialismy opinie naszych klientéw, zaréwno te pozytywne, jak i nega-
tywne, przy okazji promujac projekty skupione wokdt problemdw klientdw.

PowotaliSmy w naszym banku funkcje customer championa. Zadaniem
osoby, ktéra ja petni, jest dbac o to, aby pracownicy uwzgledniali w swojej
pracy ,gfos” Klienta. Znalezlismy tez wigcej customer championdw. Taki ty-
tut otrzymuja zwyciezcy konkursu Nagroda Customer Champion, w ktérym
doceniamy ponadprzecietne postawy i dziafania klientocentryczne naszych
pracownikdw. Zorganizowalismy tez Customer Experience Day, podczas kto-
rego rozmawiali$my o trendach rynkowych, badaniach marketingowych oraz
narzedziach wspierajacych prace klientocentryczng i doskonalenie procesow.

Zrealizowalismy rowniez projekt mapowania doswiadczen klientow
i rozpoczynamy prace ze Sciezkami klienckimi. Dzigki temu chcemy po-
prawi¢ doswiadczenia klientow w kontakcie z nami. W 2021 r. bedziemy
pracowac¢ nad mapowaniem kolejnych proceséw oraz doskonaleniem
tych, ktére juz przeanalizowalismy.

W banku funkcjonuje Komitet Obstugi Klienta, ktdry dba o poprawe do-
Swiadczen Klientéw. To interdyscyplinarny zespdt, ktdry realizuje inicjatywy
wynikajace z ,gtosu” klientow. @

[GRI 102-16]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktére reguluja ten obszar:

e Ja w relacji z klientem. Standardy wspotpracy z klientem.
e Kodeks dobrej sprzedazy
e Jaiklient w Contact Center. Standardy sprzedazy
i obstugi Klienta
e Standardy postepowania w okresie epidemii
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W Credit Agricole koncentrujemy sie na komforcie klientow z niepetno-
sprawnosciami oraz dbamy o odpowiednie podejscie do nich naszych
doradcdw. Zasady obstugi takich klientdw reguluje procedura Obstuga
klientow ze szczegdinymi potrzebami. Takze w innych obowigzujgcych
w banku standardach zwracamy uwage na osoby, ktére wymagajg szcze-
golnej uwagi i wsparcia.

Standarddw obstugi klientéw z niepetnosprawnosciami uczymy pod-
czas dwaoch szkoleri dostepnych na platformie e-learningowej. Moga sie
Z nimi zapozna¢ wszyscy pracownicy banku. W 2020 r. wprowadzilismy
wiele usprawnien dla klientéw z niepetnosprawnosciami. Od poczatku
roku doradcy w czasie kontaktu z klientami moga sie postuzy¢ syste-
mem zdalnego ttumaczenia na polski jezyk migowy (PJM) — MIGAM.
Mozna z niego korzystac przez smartfony we wszystkich naszych pla-
cowkach, a takze podczas rozmowy na CA24 Infolinii. Doradcy moga
potaczy¢ sie z nim natychmiast, gdy tylko zgtosi sie do nich klient postu-
gujacy sie PJM. Dziesie¢ placowek w najwiekszych miastach wyposa-
zylismy tez w petle indukcyjne poprawiajgce jakos¢ sygnatu odbieranego
przez aparaty stuchowe. W przysztym roku bedziemy instalowac te urzg-
dzenia w kolejnych placéwkach. Ttumaczymy na jezyk migowy nasze
reklamy i oferty i udostepniamy je w internecie. Przygotowalismy takze
specjalne komunikaty dla niestyszacych klientéw. Informujemy w nich, na
jakich zasadach moga oni odroczy¢ sptate kredytdw oraz bezpiecznie
bankowaé w czasie pandemii.

W wyszukiwarce placowek bankowych na naszej stronie www za-
stosowalismy filtry, ktére pozwalajg klientom znalez¢ placéwki z udo-
godnieniami, jak: ttumacz PJM, podjazd dla wézkéw dzieciecych
i inwalidzkich, kacik dla dziecka, dzwonek przywotujacy doradce do

pomocy przy wejsciu do placowki, miejsca parkingowe dla osdb z nie-
peinosprawnosciami i petle indukeyjne.

Klienci ze szczegdlnymi potrzebami moga od korica 2019 r. zamo-
wi¢ wydruki wzordw dokumentdw bankowych zapisanych alfabetem
Braille’a, wydruki z wielkoscig czcionki wygodnag do czytania i dopaso-
wang do ich potrzeb, nagrania wizualne tresci dokumentéw w PJM lub
ich nagrania audio.

W ramach wsparcia osob niestyszacych realizujemy program ,,Zamie-
niam sie w stuch”. Wiecej o nim na s. 73.

W 2021 r. — aby nadal rozwija¢ ustugi i produkty z mysla o klientach ze
szczegdlnymi potrzebami — m.in. stworzymy specjalng sekcje na stronie
www. Planujemy tez dostosowac nasze systemy tak, aby utatwi¢ doradcom
obstuge klientéw, ktérzy zmagaja sie z réznymi niepetnosprawnosciami.

/1/

Dostepnosé
placowek banku

Na koniec grudnia 2020 r. mielismy 185 placéwek bankowych dostepnych
bez ograniczen dla oséb poruszajacych sie na wozkach oraz 67 placowek
dostepnych z ograniczeniami w postaci stopni wejsciowych o wysokosci
powyzej 10 cm, wyposazonych w rozktadane szyny do wozkdw.

/2/

Dostepnosé
bankomatéw
i wptatomatow

Na koniec 2020 r. 190 bankomatdéw i wptatomatéw
umieszczonych w placéwkach naszego banku byto wy-
posazonych w klawisze funkcyjne z napisami w alfabecie
Braille’a. Byty to urzadzenia starszego typu, bez ekranu
dotykowego. Urzadzenia nowego typu, z ekranem do-
tykowym i bez fizycznych klawiszy, nie maja rozwiagzan
utatwiajgcych obstuge osobom z niepetnosprawnoscia
wzrokowa. Urzadzenia te nie sg nasza witasnoscia, lecz
naleza do operatora zewnetrznego, dlatego nie mamy be-
posredniego wptywu na stosowane w nich rozwigzania.
Zgtosilismy operatorowi potrzebe wyposazenia banko-
matow i wptatomatow w funkcje przyjazne niewidomym
i niedowidzacym klientom.

/3/

Dostepnos¢
strony www,
CA24 eBanku
i CA24 Mobile

Kwiestia dostgpnosci serwiséw zdalnych dla osoéb z niepet-
nosprawno$ciami jest dla nas bardzo wazna i nieustannie
nad nig pracujemy. Jezeli chodzi o strong www, bierzemy
pod uwage zgtoszenia klientdw i na biezaco wprowadza-
my zmiany, stopniowo zwiekszajac dostepnos¢ elementow
serwisu dla osdb z niepetnosprawnosciami. CA24 eBank
rozwijamy tak, aby w przysziosci byt w petni zgodny ze
standardem WCAG (Web Content Accessibility Guidelines)
2.1. Od 2020 r. klienci, ktdrzy majg problem ze wzrokiem,
moga wybrac wersje kontrastowa, co przekiada sie na po-
lepszenie widocznosci elementdw w serwisie. CA24 Mobi-
le jest w zdecydowanej wigkszosci zgodny ze standardem
WCAG 2.0. @

[GRI 102-16]

Gléwne dokumenty
wewnetrzne, ktore
reguluja ten obszar:

e procedura Obstuga klientow ze szczegdlnymi
potrzebami
e Polityka réznorodnosci Credit Agricole
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KOMUNIKACJA
MARKETINGOWA

W 2020 r. w obliczu pandemii i lockdownu musielismy by¢ jeszcze
bardziej niz zwykle wyczuleni na nastroje i zmieniajace sie potrzeby
naszych klientéw. Na pierwszy kwartat planowalismy kampanie konta,
w ktdrej poza nasza oferta mocno akcentowalismy kwestie zwigzane
z ograniczeniem uzycia plastiku — #MniejPlastiku. W marcu, obser-
wujac leki zwigzane z bezpieczenstwem zdrowotnym i finansowym,
zmienilismy te plany, aby przygotowac dziatania adekwatne do nowej
sytuacji. W kwietniu ruszyliSmy z kampania kredytu gotdwkowego
LKredyt dla Ciebie. Tak sie sktada, ze bez prowizji” z oferta O proc.
prowizji dla nowych klientéw. Réwnolegle przygotowalismy szeroki
wybor ofert i zaséb informaciji przydatnych klientom w tym czasie:
Wsparcie dla Seniora” (s. 7), ,Bezpieczne bankowanie” i ,Wsparcie
dla Ciebie”.

Program ,Wsparcie dla Ciebie” dla klientéw indywidualnych obej-
mowat cztery pakiety: , Twoje wakacje”, ,, Twoje oszczedzanie”, , Twgj
spokdj finansowy” i ,, Twoje bezpieczne bankowanie” (wiecej o ,\Wspar-
ciu dla Ciebie” na s. 7). ,Wsparcie dla Ciebie” dla klientéw firmowych
to przede wszystkim informacje na temat Tarczy Finansowej dla przed-
sigbiorcow przygotowanej przez rzad. W tym samym czasie specjalng
oferte skierowalismy do pracownikéw stuzb medycznych i munduro-
wych. DocieraliSmy do nich online i przez pracownikdw naszej sieci
sprzedazy z ofertg Konta dla Ciebie VIP na specjalnych warunkach
i z ofertg kredytow. Od wrzesnia ruszyliSmy z nowa kampanig konta,
w ktoérej zastosowalismy narracje uwzgledniajaca wyzwania, przed
ktorymi stanelismy. W jednym ze spotéw zachecaliSmy do otwarcia
Konta dla Ciebie w aplikacji, bez wychodzenia z domu, i do bezpiecz-
nych ptatnosci. W drugim — do ograniczenia konsumpcji i oszczedza-
nia na Rachunku Oszczedzam z wyjatkowym bonusem dla klientéw,
ktérzy otworzyli u nas konto. W okresie przedswigtecznym razem
z naszym partnerem Mastercard zachecaliSmy klientéw do korzysta-
nia z kart kredytowych i bezpiecznego kupowania online. W komuni-
kacji marketingowej wszystkich produktéw (konta, kredytéw, a takze
np. ubezpieczen, w ramach ktérych udostepnilismy ubezpieczenio-
wy Pakiet Zdrowie obejmujacy telefoniczne konsultacje z lekarzem)

W naszym banku od 2016 r.
obowigzuje Kodeks etyczne;
reklamy. Reguluje on zasady
komunikacji z klientem zgodnie
Z naszg orientacjg na klienta

| jego potrzeby.

Czytelne umowy
i prosty jezyk komunikacji

W 2020 r. pracowalismy nad przygotowaniem pierwszych
dokumentéw Credit Agricole, ktdre miaty otrzymac certyfikat
prostej polszczyzny. Przyznaje go Uniwersytet Wroctawski.
We wrzesniu dostalismy certyfikat. To dowdd, ze nasze umo-
wa i regulamin konta osobistego sg napisane przystepnym
jezykiem. Wprowadzilismy je na poczatku 2021 r. Réwnole-
gle pracujemy nad certyfikacja kolejnych dokumentéw (m.in.
umowa limitu w koncie, dokumentacja bankowosci elektro-
nicznej). Chcemy, aby w perspektywie kilku najblizszych lat
standard prostej polszczyzny dotyczyt wszystkich momentéw
styku klientéw z bankiem. Od dwdch lat wprowadzamy ja
w komunikacji marketingowej do klientéw i w innych obsza-
rach w banku, takze w wewnetrznej komunikaciji. Promuje-
my idee prostego jezyka wsrod pracownikéw m.in. podczas
ogodlnodostepnych szkolen. W 2021 r. chcemy skodyfikowac
standard prostego jezyka w banku. Stworzymy rodzaj polityki,
ktdra bedzie opisywac jezyk przekazéw do klientow oraz ko-
munikacji wewnetrznej. Planujemy, aby dokument uzupetnita
ksiega zasad z praktycznymi przykiadami stosowania proste-
go jezyka. @

skupialismy sie na tym, ze nasza oferta jest adekwatna do aktualnych
potrzeb klientdw i tatwo dla nich dostepna — przez internet, przez
telefon i w placéwkach.

Kontynuujemy rowniez nasze dziatania zwigzane z upraszczaniem
jezyka, méwieniem wprost do klienta w taki sposob, aby mdgt zrozu-
mie¢ nasze przekazy niezaleznie od poziomu wiedzy finansowej. Sta-
ramy sie tez patrzec z jego perspektywy, by lepiej pozna¢ oczekiwania
i na nie odpowiedzie¢. Wiecej na ten temat powyzej.

Poniewaz dbamy o najwyzsza jako$¢ przekazow reklamowych
i ustug, ktdre swiadczymy klientom, w naszym banku od 2016 r. obo-
wigzuje Kodeks etycznej reklamy. Reguluje on zasady komunikaciji
z klientem zgodnie z naszg orientacja na klienta i jego potrzeby. ®

[GRI 102-16]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e procedura Tworzenie i opiniowanie materiatdw reklamowych
e Kodeks etycznej reklamy

RAPORT ODPOWIEDZIALNEGO BIZNESU 2020

OBStUGA

-KLAMACGJ

Reklamacje klientéw stanowig baze wiedzy pomocng w usprawnianiu pro-
cesow. Za wyznaczanie i utrzymanie standardéw obstugi reklamaciji od-
powiada w Credit Agricole Departament Rozwoju Jakosci Obstugi Klienta
(DRJOK), ktérego dyrektor petni jednoczesnie funkcije rzecznika klienta.
W DRJOK i innych jednostkach rozpatrujacych reklamacije weryfikujemy
zgtoszone zdarzenia i w uzasadnionych przypadkach informujemy o tym
jednostki odpowiedzialne za dany proces. Jezeli zidentyfikujemy btad,
DRJOK uczestniczy w wypracowaniu rozwigzan. Ostateczng decyzje doty-
czacg rozwigzania lub zaakceptowania ryzyka podejmuje jednak wiasciciel
biznesowy danego obszaru.

Rok 2020 byt przetomowym okresem w obszarze reklamacii, jesli
chodzi o innowacyjnos¢. W procesie reklamacyjnym zaczelismy wyko-
rzystywac roboty. Wdrozylismy takze rozwigzania wykorzystujace sztucz-
ng inteligencje do odczytywania nastrojow i potrzeb klientéw. Wszystko
po to, aby jak najszybciej odpowiadac klientom oraz spemiac ich wyma-
gania. Celowi temu przyswiecata réwniez zmiana w procesie reklamacyj-
nym ktadgca nacisk na wyjasnianie watpliwych dla klienta kwestii przez
pracownikéw placéwek oraz CA24 Infolinii w jego pierwszym kontakcie
z bankiem.

Sposrdad wszystkich reklamacii, ktére odnotowalismy w 2020 r., 862
reklamacje bezposrednio lub posrednio dotyczyty kwestii prywatnosci
klientéw i ich danych osobowych. Wérdd nich za zasadne uznalismy 209
reklamaciji. Siedem reklamaciji, z ktérych dwie okazaly sie zasadne, ztozylty
instytucje zewnetrzne — Rzecznik Finansowy, Komisja Nadzoru Finanso-
wego, Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych oraz Rzecznik
Konsumentéw. Wsrdd reklamaciji uznanych za zasadne 61 (29 proc.) odno-
sito sie do dwdch incydentéw wycieku danych klientdw, jednego z grudnia

2019, a drugiego ze stycznia 2020. Pozostate reklamacje dotyczyly gtéwnie:
zgtoszenia oszustwa lub wytudzenia pozyczki lub kredytu (25 proc.), wyko-
rzystania przez bank btednych danych teleadresowych klientéw (16 proc.)
oraz niewtasciwego kontaktu marketingowego (8 proc.). Dbamy o profe-
sjonalng obstuge reklamacii, zwtaszcza gdy odnosza sie one do ochrony
danych osobowych klientow. W tej kwestii pozytywne decyzje podjelismy
takze wobec 30 proc. reklamaciji nieuzasadnionych.

Poza wymienionymi reklamacjami odnotowalismy 3 491 zgtoszen
transakcji nieautoryzowanych. 31 proc. tych zgtoszen uznalismy za za-
sadne. W zdecydowanej wiekszosci byly to fraudy zwigzane z transakcjami
kartowymi.

W 2021 r. planujemy rozszerza¢ w obszarze reklamaciji zastosowanie
sztucznej inteligenciji i robotyzacji. ®

[GRI 102-16, GRI 102-17, GRI 103-2, GRI 103-3, GRI 418-1]

Gtéwne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e procedura Obstuga w centrali reklamacji wnoszonych przez
klientéw oraz za posrednictwem instytuciji zewnetrznych

e procedura Obstuga reklamagiji i sporéw EMIR zgtaszanych
przez Klientéw bankowosci korporacyjnej

e przewodnik Zarzgdzanie nieprawidtowosciami zidentyfikowa-
nymi podczas rozpatrywania reklamagji klientéw




Cele Zrownowazonego Rozwoju, ktorych realizacije
wspieramy przez inicjatywy opisane w tym rozdziale:

UCZCIWE
PRAKTYKI
OPERACYJNE
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- ACJE

W Credit Agricole wazne sg dla nas partnerskie i transparentne relacje
z naszymi dostawcami. Zalezy nam rowniez na tym, aby nasi dostawcy
byli odpowiedzialni i uwzgledniali w swojej dziatalnosci potrzeby spoteczne
i Srodowiskowe. Dlatego przyjeliSmy i na co dzien stosujemy jednolite
i spdjne reguty dziatania opisane w Polityce zakupowej i Procedurze za-
kupowe;.

/1/

Proces zakupowy

W 2020 ., tak jak w latach ubiegtych, elementem wszystkich procesdw
zakupowych zrealizowanych w banku byta ankieta CSR, ktdrg musieli
wypelni¢ oferenci, aby wzig¢ udziat w przetargach. Oferenci odpowiadali
na pytania z obszaréw: organizacja, miejsce pracy, rynek i klienci, spo-
teczenstwo i sSrodowisko. W ten sposob ocenialismy wszystkich poten-
cjalnych dostawcow pod katem spetnienia kryteriow srodowiskowych
oraz kryteridw praktyk zatrudniania, praw cztowieka i oddziatywania na
spoteczenstwo. Wyniki ankiety miaty wptyw na koncowy efekt przetar-
gow.

W ubiegtym roku, prowadzac procesy zakupowe, zwracalismy szcze-
gdlng uwage na kwestie dotyczace ochrony srodowiska, co przetozyto
sie na wybdr dostawcéw. Na przyktad przy okazji zamawiania artykutdw
biurowych wybralismy do wspdtpracy firme, ktéra w swojej ofercie miata
najwiekszy udziat artykutdw ekologicznych. Na etapie postgpowania za-
kupowego okreslilismy takze dodatkowe kryterium, ktdrym byt wymaog
certyfikacji Srodowiskowej (ISO/EMAS).

W 2021 r. chcemy podnies¢ wage wptywu spotecznego i srodowi-
skowego oferentéw w procesie oceny dostawcdw oraz rozwijac narze-
dzia zwigzane z oceng dostawcdw, co ma sig przyczynic¢ do realizacii
naszych planéw zwigzanych z ograniczeniem emisji CO,. Wiecej o tym
nas. 65.

[GRI 308-1, GRI 414-1]

/2/

Zarzadzanie
tancuchem dostaw

Skuteczne i odpowiedzialne zarzadzanie tanicuchem dostaw jest istotne
dla kazdej firmy, zwtaszcza dziatajacej w branzy finansowej. tancuch
dostaw w Credit Agricole obejmuje dostawcow ustugi i produktu oraz ich
odbiorcéw. W naszym banku stosujemy wiele narzedzi, ktére pomaga-
ja nam zarzadzac tancuchem dostaw. Dziatamy wedtug nastepujacych
zasad:

DOSTAWCAMI

W 2020 r., tak jak w latach
ubiegtych, elementem
wszystkich procesow
zakupowych zrealizowanych
w banku byta ankieta CSR,
ktorg musieli wypetnic
oferenci, aby wzig¢ udziat

w przetargach.

* potrzeby zakupowe zaspokajamy na bazie uméw ramowych, ktérymi
zarzgdzajg jednostki organizacyjne naszego banku odpowiedzialne me-
rytorycznie za dang kategorig;

e gdy nie ma umowy lub gdy jest ona bliska wygasniecia, dana jednost-
ka organizacyjna zleca jednostce zakupowej przeprowadzenie procesu
zakupowego; w jego wyniku podpisujemy umowe z dostawca lub skia-
damy jednorazowe zamdwienie;

e umowa zarzadza odpowiednia merytorycznie jednostka;

* wspdtprace z dostawca okresowo oceniamy w oparciu 0 obowigzujace
zasady;

e proces zakupowy dokumentujemy, archiwizujemy i poddajemy audyto-
wi;

e w banku dziata platforma zakupowa do obstugi proceséw zakupowych
i komunikacji z dostawcami; jest to zautomatyzowana aplikacja, ktéra
optymalizuje i przyspiesza naszg interakcje z dostawcami.

W 2020 r. nie odnotowali$my znaczgcych zmian w taricuchu dostaw.

Ocenilismy ponad 150 dostawcow pod katem praktyk zatrudniania. Nie

zidentyfikowalismy tez zadnych dostawcow majgcych rzeczywisty lub po-

tencjalny negatywny wptyw na praktyki zatrudniania w faricuchu dostaw. @

[GRI 102-9, GRI 102-10, GRI 414-2]

Gtéwne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e Polityka zakupowa Credit Agricole
e procedura Zakupy w Credit Agricole

R
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ACJ

/ PARTNERAMI
BIZNESOWYMI

X

Kodeks standardow
etycznych

dla Partnerow
biznesowych

O CREDIT
==X AGRICOLE
Caty Bank dla Ciebie

Q1019

W Credit Agricole dgzymy do tego, aby wspdtpraca z partnerami bizne-
sowymi bazowata na wspdlnym systemie wartosci oraz takich samych
zasadach prowadzenia spofecznie odpowiedzialnego i etycznego biznesu.

Ryzyko dotyczace relacji z partnerami biznesowymi bezposrednio prze-
ktada sie na ryzyko reputacyjne banku, jak i ryzyko postepowania - ang.
conduct risk (s. 27).

Od 2017 r. obowigzuje u nas Kodeks standarddw etycznych dla part-
neréw biznesowych wigczany do istnigjgcych i nowo zawieranych umaéw
z partnerami handlowymi i dostawcami. Kodeks jest réwniez dostepny na
stronie www banku w polskiej i angielskiej wersiji jezykowej. Oczekujemy,
ze nasi partnerzy biznesowi beda przestrzegac¢ norm etycznych wynika-
jacych z Kodeksu nie tylko w relacjach z nami, lecz takze w relacjach
z innymi Klientami.

Jesli partner zaobserwuje naruszenie przez pracownika banku za-
sad i standardéw postepowania wynikajacych z Kodeksu, powinien nie-
zwlocznie to zgtosi¢ poprzez przeznaczony do tego celu adres e-mail lub
system zgtaszania naruszern BKMS. Departament Compliance odpowia-
da za biezace funkcjonowanie skrzynki oraz wyjasnianie otrzymywanych
zgtoszen. Nie tolerujemy jakichkolwiek przejawdw dyskryminaciji wobec
0s6b zgtaszajacych naruszenia zasad zawartych w Kodeksie.

Pod koniec 2020 r. do wzorca umow z partnerami dodaliSmy tez
klauzule dotyczace sankcji miedzynarodowych, przestrzegania praw
cztowieka, ochrony srodowiska naturalnego, walki z korupcja i prak-
tyk antykonkurencyjnych. Na ich podstawie, zanim nawigzemy relacje
z partnerami, analizujemy zgodnie z zasadg nalezytej starannosci (due
diligence) informacje i dokumenty, ktére zgromadzilismy o partnerze.
Stuzy to ocenie ryzyka wynikajgcego z relacji oraz ochronie reputacji
banku. ®

[GRI102-16, GRI 102-17]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

Kodeks standardéw etycznych dla partneréw biznesowych
Kodeks etyki Credit Agricole

Kodeks postepowania Grupy Crédit Agricole

Polityka zgodnosci w Credit Agricole
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KORUPC.

PRZECIWD/ZIAL

R

W Grupie Crédit Agricole obowiazuje generalny zakaz korupcji. Ryzyko ko-
rupcji przektada sie bezposrednio na ryzyko reputacyjne banku, jak i ryzyko
postepowania (ang. conduct risk).

Polityka przeciwdziatania korupgji, ktéra funkcjonuje u nas od 2013 r.,
taczy podstawowe zasady przeciwdziatania korupcji majace zastosowa-
nie w dziatalnosci banku. Polityka okresla ramy systemu przeciwdziatania
korupcii, precyzuje definicje oraz wskazuje zasady odpowiedzialnosci dys-
cyplinarnej za nieprzestrzeganie postanowien Polityki. Wprowadza réwniez
obowigzek prowadzenia odpowiedniej dokumentaciji. Wskazuje obszary
szczegodlnie wrazliwe na czynnosci korupcyjne. Zawiera wskazdwki, jak
postapi¢ w razie zaobserwowania zachowania, ktére moze nosi¢ znamiona
dziatalnosci korupcyjnej. Wszelkie pytania dotyczace Polityki pracownicy
banku moga kierowac do Departamentu Compliance.

System przeciwdziatania korupcji w banku bazuje na osmiu filarach.
Sa to: mapowanie ryzyka korupcji w procesach biznesowych, wdroze-
nie kodeksu przeciwdziatania korupciji, wdrozenie systemu do zgtaszania
naruszen whistleblowing, ocena stron trzecich due diligence, kontrole
ksiegowe, szkolenie, system dyscyplinarny oraz kontrola wewnetrzna/sa-
moocena. Posiadamy certyfikat zgodnosci z migdzynarodowag norma ISO
37001 w zakresie przeciwdziatania korupcji. Zarzad banku corocznie prze-
prowadza przeglad systemu przeciwdziatania korupcji pod katem oceny
skutecznosci jego dziatania oraz redukciji ryzyka w procesach najbardziej
narazonych na ryzyko korupgiji.

Poza Polityka uwzgledniamy w banku zasady i standardy opraco-
wane przez Grupe Crédit Agricole, opisane w Kodeksie postepowania.
Kodeks zawiera m.in. wytyczne dotyczace przeciwdziatania korupcyjnym
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ptatnosciom czy przeciwdziatania handlowi wptywami i zwigzkom z pra-
cownikami administracji publicznej. Ponadto precyzuje on zasady doty-
czace konfliktu interesdw, prezentdw i zaproszen, lobbingu i finansowa-
nia partii politycznych, akcji charytatywnych i sponsoringu.

W 2020 r. przeprowadzilismy weryfikacje obszaréw narazonych na wy-
stapienie ryzyka korupciji. W efekcie powstata tzw. mapa ryzyka korupcii,
ktdra zawiera informacje o obszarach narazonych na wystapienie ryzyka
korupciji oraz ich ocene. Kontynuowali$my tez obowiazkowe szkolenia dla
pracownikéw oraz partneréw biznesowych. W ubiegtym roku nie zidenty-
fikowalismy zadnego przypadku korupcji. ®

[GRI 102-16, GRI 102-17, GRI 205-3]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e Polityka przeciwdziatania korupcji w Credit Agricole

e Kodeks etyki Credit Agricole

e Kodeks postepowania Grupy Crédit Agricole

(zawiera Kodeks przeciwdziatania korupgji)

Kodeks standardéw etycznych dla partneréw biznesowych
Procedura whistleblowing w Credit Agricole

Procedura Mapowanie ryzyka korupcii

Regulamin przeciwdziatania praniu pieniedzy

i finansowaniu terroryzmu w Credit Agricole
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RYZLYKIEM

RZADZANI

NIEFINANSOWYM

W Credit Agricole identyfikujemy wiele ryzyk niefinansowych, m.in. ryzy-
ko Klimatyczne (s. 65), ryzyko postepowania (s. 27), ryzyko reputacyjne
(s. 27), ryzyko prawne (s. 50) czy ryzyko zwigzane z ochrong danych
osobowych (s. 49) lub bezpieczenstwem informacii (s. 49). Poszcze-
gdlne rodzaje ryzyk omawiamy w rozdziatach dotyczacych obszardw,
z ktdrymi wiaze sie dane ryzyko.

Jednym z kluczowych ryzyk niefinansowych jest ryzyko operacyjne.
Definiujemy je jako mozliwos¢ potencjalnej straty wynikajacej z nieod-
powiednich lub niedziatajacych proceséw wewnetrznych, dziatania ludzi
lub systemdw lub zdarzen zewnetrznych. Definicja ryzyka operacyjnego
obejmuije rowniez ryzyko prawne. Zgodnie z metodologig Komitetu Ba-
zylejskiego Nadzoru Bankowego identyfikujemy siedem kategorii ryzyka
operacyjnego: oszustwo wewnetrzne, oszustwo zewnetrzne, praktyki za-
trudnienia i bezpieczenstwo w miejscu pracy, klienci, produkty i praktyki
biznesowe, szkoda na aktywach rzeczowych, zakiécenia w dziatalnosci
i awarie systemdw oraz zarzadzanie realizacja, dostawa i procesem.

Podejmujemy wiele dziatar na rzecz identyfikacji ryzyk zwigzanych
z charakterem prowadzonej dziatalnosci i przeciwdziatania ich skutkom.
Stale analizujemy ryzyko operacyjne, ktdre uwzglednia czynniki spotecz-
ne i sSrodowiskowe. System zarzgdzania ryzykiem operacyjnym w na-
szym banku obejmuije identyfikacje ryzyka, jego szacowanie, pomiar,
monitoring, kontrole i raportowanie. Napotykajac istotne lub nieakcepto-
walne ryzyko, podejmujemy dziatania naprawcze lub prewencyjne, ktére
maja je ograniczyc. Regularnie kontrolujemy wdrozenie tych dziatar, aby
ocenic ich skutecznosgé.

Zgodnie z przepisami polskiego prawa oraz regulacjami, na pod-
stawie ktérych musi dziata¢ Grupa Crédit Agricole, utrzymujemy srodki

chronigce przed konsekwencjami strat operacyjnych. Ryzyko operacyj-
ne jest w petni pokryte wymogami kapitatowymi.

W naszym banku funkcjonuje procesowe podejscie do zarzgdzania
ryzykiem operacyjnym. Okreslilismy poszczegdine szczeble zarzadzania
tym rodzajem ryzyka oraz zakresy obowigzkéw i odpowiedzialnosci, od
poziomu podstawowego stanowiska pracy az do Rady Nadzorczej. Za-
rzad banku zaprojektowat i wprowadzit system zarzadzania ryzykiem,
ktory podlega kontroli Rady Nadzorczej. Z kolei pracownikdw systema-
tycznie szkolimy z ryzyka operacyjnego z uwzglednieniem zasad przeciw-
dziatania naduzyciom oraz ochrony srodkéw i danych klientdw.

W 2020 r. koncentrowalismy sie na ryzyku prawnym, ryzyku poste-
powania, obszarze frauddw, w tym frauddw transakcyjnych, obszarze
technologii informacyjnych oraz obszarze zarzadzania ciggtoscia dzia-
fania. @

[GRI 102-15]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e Polityka zarzadzania ryzykiem operacyjnym w Credit Agricole
e procedura Zarzadzanie ryzykiem operacyjnym

z wykorzystaniem kluczowych wskaznikow ryzyka
e procedura Raportowanie zdarzen oraz strat operacyjnych

w Credit Agricole
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OCHRONA

DANYCH

OSOBOWYCH

Ochrona danych osobowych jest jednym z kluczowych aspektéw budo-
wania zaufania i relacji migdzy Credit Agricole a Klientami i pracownika-
mi. Od ponad dwach lat stosujemy przepisy Rozporzadzenia o ochronie
danych osobowych (RODQO). Ma ono na celu ochrone podstawowych
praw i wolnosci oséb fizycznych, w szczegolnosci prawa do ochrony
danych osobowych. Kontrolujemy ten obszar, aby zapobiegac ryzykom.
Gtdwne ryzyka, ktdre zidentyfikowalisSmy, to przestrzeganie prawidfo-
wosci przetwarzania danych zgodnie z regutami ich przechowywania
i zakresem oraz ich aktualizacja. Wyzwaniem jest skuteczne przeka-
zywanie klientom obowigzkdéw informacyjnych w obszarze RODO, aby
przede wszystkim byty zrozumiate, mimo ze regulacja wymaga bardzo
rozbudowanej tresci.

W banku funkcjonuje Polityka ochrony danych osobowych, ktéra opi-
suje sposob przetwarzania danych oraz srodki techniczne i organizacyj-
ne zapewniajace bezpieczenstwo przetwarzanych danych. W naszych
dziataniach kierujemy sie réwniez obowiazujacymi w catej Grupie Crédit
Agricole wartosciami dotyczacymi korzystania z danych osobowych
klientéw i pracownikéw.

Przepisy RODO przyznaly kazdej osobie fizycznej prawa, z ktdrych
Klienci aktywnie korzystajg. Swiadczy o tym znaczna liczba ich wnioskéw
m.in. o dostep do danych, wycofanie zgody marketingowej czy usuniecie
danych przez bank. Liczba wnioskéw w 2020 r. wyniosta 2 843.

W 2018 r. powotalismy inspektora ochrony danych (IOD), ktéry
zajmuje sie m.in. informowaniem pracownikéw o ich obowigzkach

W Credit Agricole duza wage przywigzujemy do bezpieczenstwa informacii.
Aby je promowac wsrdd pracownikéw i Klientdw banku, Biuro Bezpieczen-
stwa Informaciji (BBI) wcigz podejmuje nowe inicjatywy, ktére maja na celu
uswiadamianie znaczenia bezpieczerstwa w zyciu zawodowym i prywatnym.

W 2020 r. skupilimy sie na ryzyku zwigzanym z praca zdalng. Zadbali-
$my o to, aby nowe i modyfikowane procedury zwigzane z obstuga klienta
w warunkach pandemii byly bezpieczne dla banku, a zarazem minimalizo-
waty kontakty bezposrednie w placéwce. Pandemia wymogta na nas zmia-
ne stylu pracy. Musielismy wigc edukowac pracownikow w tej kwestii, aby
ograniczy¢ ryzyka zwigzane z pracg zdalng.

Kolejnym duzym wyzwaniem byt znowelizowany komunikat KNF doty-
czacy przetwarzania przez podmioty nadzorowane informacji w chmurze
obliczeniowej publicznej lub hybrydowej. Bylismy odpowiedzialni za zinwen-
taryzowanie informacji przetwarzanych w takim modelu i kategorii przetwa-
rzanych danych oraz analize ryzyka zwigzang z uzyciem chmury.

W 2020 r. kontynuowalismy tez dziatania w kampanii informacyjnej
ZBP ,Bankowcy dla Edukacji”, w ktdrej bierze udziat ponad 20 bankdw.

dotyczacych ochrony danych osobowych i doradztwa w tym obszarze.
Jedng z najwazniejszych misji inspektora jest tez uswiadamianie pra-
cownikom, jakie wymogi RODO naktada na bank. Wptywa to bowiem
na zachowanie terminowosci i nalezytej starannosci przy obstugiwaniu
klientow.

W 2021 r. bedziemy pracowali nad automatyzacjg proceséw z ob-
szaru ochrony danych osobowych. W pierwszej kolejnosci bedzie to
proces utrzymywania rejestru czynnosci przetwarzania danych, a takze
zarzadzania naruszeniami. Nadal bedziemy usprawnia¢ wszystkie dzia-
tania zwigzane z przetwarzaniem danych i pracowac nad czytelnoscig
i prostotg naszych obowigzkéw informacyjnych. Bedziemy tez spraw-
dzac, czy wszystkie nasze procesy sg dostosowane do zmieniajgcych
sie regulacji. ®

[102-16, GRI 102-17]

Gtéwne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e Polityka ochrony danych osobowych Credit Agricole

—7PIECZENSTWO
INFORMACJI

Kampania dotyczy edukaciji finansowej, ale jej najwazniejsze aspekty to
cyberbezpieczenstwo i ochrona tozsamosci.

W ubiegtym roku w ramach procesu onboardingu prowadzilismy tez
panel zwigzany w bezpieczeristwem informacji dla nowo zatrudnionych
pracownikéw. Tematyke te, w tym Siedem ztotych regut bezpieczenstwa,
promowalismy na biezaco wsrdd pozostatych pracownikéw. @

[GRI 102-12]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

¢ Polityka bezpieczenstwa informaciji dla Credit Agricole
e poradnik ABC bezpieczenstwa informacii
e Siedem ziotych regut bezpieczenstwa dla pracownikow

7GODNOSC

/ REGULACJAMI

W Credit Agricole dokfadamy wszelkich staran, aby zapewni¢ petng zgod-
nos¢ dziatalnosci banku z obowigzujacymi normami i przepisami prawa,
a takze zasadami etyki. Na biezaco sledzimy nowe regulacje i informujemy
0 nich pracownikéw banku. Departament Prawny regularnie organizuje
spotkania edukacyjne nazywane Akademig Prawa, a takze briefingi legi-
slacyjne. Przygotowuie tez alerty prawne o waznych dla banku regulacjach
i aktach prawnych, ktdre wkrétce wejda w zycie. Dzigki temu zaintereso-
wane jednostki banku majg czas na zaplanowanie i przygotowanie zmian
oraz ograniczenie ryzyka prawnego.

Ponadto przedstawiciele banku angazujg sie w prace zespotow i grup
roboczych organizowanych w ramach ZBP (s. 28). Dzigki temu wymienia-
my doswiadczenia z innymi bankami i zwiekszamy w ten sposéb nasze
bezpieczenstwo prawne.

W 2020 r. na nasz bank nie zostaty natozone kary finansowe z tytutu nie-
zgodnosci z prawem dotyczacych informacii i oznakowania produktéw i ustug,
komunikacji marketingowej oraz regulacji spoteczno-ekonomicznych. @

[GRI 417-2, GRI 417-3, GRI 419-1]

Przedstawiciele banku angazujg sie
W prace zespotow i grup roboczych
organizowanych w ramach ZBP.

Gtéwne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e procedura Monitoring, sygnalizacja oraz wdrazanie
zmian przepiséw prawa i innych regulacii




Cele Zrownowazonego Rozwoju, ktorych realizacije
wspieramy przez inicjatywy opisane w tym rozdziale:

PRAKTYKI
/ /AKRESU
PRACY




CREDIT AGRICOLE BANK POLSKA S.A.

BANKU

Pracownicy sg fundamentalnym ogniwem funkcjonowania naszego banku.
Na koniec 2020 r. w Credit Agricole pracowato 4 550 osob zatrudnionych
na umowe o prace, w tym 3 246 (71 proc.) kobiet i 1 304 (29 proc.) mez-
czyzn. 4 331 0sdb (95 proc.) pracowato na petny etat, a 3 652 (80 proc.)
na umowe na czas hieokreslony. 2 178 osdb pracowato w centrali banku,
a2 372 w sieci sprzedazy.

W 2020 r. zatrudnilismy w banku 573 nowych pracownikéw, a odeszty
772 osoby.

Osoby samozatrudnione to w banku pojedyncze przypadki. Znaczaca
czes¢ pracy wykonuja pracownicy etatowi.

Bank z definicii nie jest przedsigbiorca prowadzacym dziatalnosé sezo-
nowa, w zwigzku z czym zatrudnienie podczas catego roku utrzymujemy
na statym poziomie. ®

Tabele Pracownicy na umowach o prace w podzial
na rodzaj umowy i wymiar etatu, Pracownicy w podzial
na regiony i Rotacja pracownikéw dostepne sg na s. 81-82,

[GRI 102-7, GRI 102-8, GRI 401-1]

RACOWNICY

PRACOWNICY
W LICZBACH

4550

0sob
zatrudnionych
na umowe

O prace

1%

kobiet

573

nowych osob
zatrudnionych w 2020 r.

X
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ROZWOJ

RACOWNIKOW

W Credit Agricole przyktadamy duzg wage do rozwoju pracownikéw juz
od pierwszego dnia ich pracy.

Kazdy nowo zatrudniony pracownik uczestniczy w programie ada-
ptacyjnym obejmujgcym spotkania z reprezentantami roznych obszardow
banku, ktorzy przedstawiajg rézne aspekty jego funkcjonowania, m.in.
zatozenia strategii banku, sprawy pracownicze, komunikacje wewnetrz-
ng i zewnetrzna.

W dalszym okresie zatrudnienia wszyscy pracownicy moga uczest-
niczy¢ w szkoleniach wewnetrznych i zewnetrznych z réznych obszaréw
i tematow.

W 2020 r. nasi pracownicy spedzili 153 658 godzin (38,79 godziny na
pracownika'), uczestniczac w szkoleniach.

W naszym banku organizujemy tez programy pomocy zwigzane z za-
koriczeniem kariery zawodowej wynikajgcym z rozwigzania umowy o pra-
ce z przyczyn lezacych po stronie pracodawcy. Programy te obejmuja
wewnetrzne szkolenia, dofinansowanie zewnetrznych szkolen i kurséw,
odprawy oraz pomoc w znalezieniu nowych miejsc pracy. ®

Tabele Szkolenia w podziale na kategorie pracowniko
i Tematy szkolen rozwijajacych umiejetnosci dostepne sa na s. 83-84.

[GRI 404-1, GRI 404-2]

W kalkulacj uwzglednilismy liczbe aktywnych etatéw w Credit Agricole.

153 658

godzin

pracownicy spedzili
na szkoleniach

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e procedura Szkolenia w Credit Agricole
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RACOWNIKOW

Istotnym elementem wptywajgcym na rozwdj pracownikéw Credit Agri-
cole jest ocena kompetencji. W 2020 r. monitorowalismy poziom kom-
petenciji pracownikéw, a w pierwszym kwartale ich ocenilismy.

System oceny bazowat na modelu definiujgcym kompetencje wyma-
gane dla stanowisk specjalistycznych i menadzerskich (Middle Mana-
gement i Top Management). W kazdym przypadku ocena obejmowata
podsumowanie realizacji celéw biznesowych oraz kompetencji. Jej ele-
mentem byto ustalenie celéw rozwojowych oraz mozliwych kierunkéw
rozwoju zawodowego.

Informacije te wykorzystaliSmy przy rekrutacjach wewnetrznych
oraz na ich bazie stworzyliémy plan szkoleniowy na 2020 r. W proce-
sie oceny kompetencji wzieli udziat pracownicy, ktérzy w ocenianym
okresie przepracowali ze swoim obecnym przetozonym minimum trzy
miesiace.

W 2020 r. w ocenie rocznej wzieto udziat 89 proc. pracownikéw banku
(83 174 osoby), z czego 67 proc. to kobiety, a 33 proc. to mezczyzni. Spo-
$rod wszystkich uczestniczacych w ocenie specjalisci stanowili 81 proc.,
a menadzerowie 19 proc. @

[GRI 404-3]

9%

pracownikow wzieto udziat
W OCenie roczne)

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e procedura Roczna analiza postepu w Credit Agricole

WYNAGRO

Polityka wynagrodzen i awansow wewnetrznych Credit Agricole jest jawna,
tak samo jak informacje o widetkach wynagrodzen dla kazdego szczebla.
Informacije te sg podane w Regulaminie wynagradzania i premiowania pra-
cownikow.

W naszym banku wyceniamy stanowiska pracy zgodnie z metodologia
Korn Ferry (dawnigj Hay). W 2020 r. dwukrotnie uczestniczylismy w badaniu
wynagrodzen sektora finansowego po to, aby zidentyfikowac wptyw pierw-
szej fali pandemii COVID-19 na wynagrodzenia w Polsce. Na podstawie
wyniku jesiennej edycji badania 1 stycznia 2021 r. zaktualizowali$my polity-
ke wynagrodzeri w banku, dostosowujgc widetki wynagrodzen do mediany

rynkowej dla wybranych rodzin stanowisk.

Wynosi relacja wynagrodzenia kobiet
do wynagrodzenia mezczyzn

Co roku aktualizujemy polityke wynagrodzen, aby oferowac naszym
pracownikom atrakeyjny i rynkowy poziom wynagrodzen. Dzieki takiemu
podejsciu odpowiadajg one 70 do 120 proc. wynagrodzen rynkowych. Po-
nadto co roku odnosimy wynagrodzenia pracownikéw do realiéw rynkowych
i obowigzujgcej polityki wynagradzania i zgodnie z dostepnymi budzetami
przekazujemy dodatkowe $rodki do poszczegdinych zespotdw, kierujgc sie
poziomem wynagrodzen, osigganymi wynikami, poziomem rotacji w zespo-
tach i informacjg z tzw. exit interview.

W 2020 r. dla najliczniejszej grupy pracownikow z sieci sprzedazy w ban-
kowosci detalicznej i z CA24 Infolinii wdrozylismy Sciezki karier, ktdre definuja
kryteria i wymagania do awansu na wyzsze stanowisko oraz zakres zmiany
wynagrodzenia zasadniczego w wyniku awansu.

W naszym banku obowigzuje ptaca minimalna. \Wynosi ona 70 proc. me-
diany rynkowsj, jest zmienna, zalezna od stopnia zaszeregowania, obszaru
biznesowego (rodziny stanowisk) i lokalizacji. Ptaca minimalna nie zalezy od
ptci. Raz w roku przeglagdamy wynagrodzenia i wyrdwnujemy je tym pracow-
nikom, ktdrzy sg ponizej minimum zdefiniowanego w polityce wynagradza-
nia. Na koniec 2020 r. zadnego z aktywnych pracownikéw banku (pracownik
nieaktywny — zgtoszona dfugoterminowa nieobecnosc) nie wynagradzalismy
na poziomie minimalnego wynagrodzenia krajowego, czyli 2 600 zt brutto.

Srednie wynagrodzenie zasadnicze kobiet w naszym banku odpowiada
96 proc. Sredniego zasadniczego wynagrodzenia mezczyzn na tym samym
szczeblu zaszeregowania. Relacja ta ksztaftuje sie korzystniej w przypadku
kobiet z top managementu. Jest to 98 proc. Natomiast najwigksza réznica
jest wérdd kobiet z middle managementu, gdzie relacja ta wynosi 92 proc. Jesli
chodzi o $rednie wynagrodzenie z premig, to relacja procentowa jest podobna.

Prowadzimy dziatalno$¢ wytacznie w Polsce na podstawie polskich prze-
piséw prawa pracy. @

Tabela Stosunek wynagrodzenia kobiet
do wynagrodzenia mezczyzn dostepna jest na s. 83.

[GRI 202-1, GRI 405-2]

=N

Gtéwne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

Regulamin wynagradzania i premiowania pracownikow
Credit Agricole

Procedura ustalania wynagrodzen pracownikéow

w Credit Agricole
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RZYSC| SOCJA

DLA PRACOWNIKOW

Pracownicy Credit Agricole zatrudnieni na etat moga korzystac z wielu
Swiadczen socjalnych obejmujacych m.in. swiadczenia z Zaktadowego
Funduszu Swiadczer Socjalnych — w tym dofinansowanie do zaje¢ spor-
towych — opieke medycznag, ubezpieczenie grupowe oraz urlopy rodziciel-
skie i emerytury.

/1/

Swiadczenia ,
pracownicze z ZFSS

W naszym banku funkcjonuje Zaktadowy Fundusz Swiadczen Socjalnych.

W 2020 r. pracownicy skorzystali z nastepujacych swiadczen:

e czesciowe dofinansowanie do obozéw wakacyjnych dla dzieci lub do
wyjazdéw — 570 oséb;

¢ dofinansowanie do karmnetu na zajecia sportowe (program MultiSport) —
825 0s6b (Srednia miesieczna);

e dofinasowanie do zaje¢ na ptywalniach — 140 dzieci pracownikéw ($red-
nia miesieczna);

e pomoc finansowa dla oséb w trudnej sytuacii finansowej lub zdrowotnej
- 95 0s06b;

* 3Swigteczne wsparcie finansowe — 2 105 oséb.

W zwigzku z pandemiag koronawirusa znaczaco spadta liczba pracownikow

i ich dzieci korzystajacych z dofinansowania do karty Multisport w 2020 .

i zaje¢ na ptywalniach. Spadta tez liczba osdb, ktdre skorzystaty z dofinan-

sowania do wypoczynku dzieci. Wzrosta natomiast liczba pracownikdw,

ktdrzy mogli skorzystaé ze wsparcia $wigtecznego finansowanego z ZFSS,

oraz tych, ktérym udzielilismy wsparcia finansowego z w zwiazku z trudna

sytuacja finansowa lub stanem zdrowia.

/2/

Opieka medyczna
i ubezpieczenie grupowe

Nasz bank zapewnia podstawowag opieke medyczng wszystkim pracow-
nikom. W 2020 r.:
e 3382 osoby korzystaty z podstawowego pakietu opieki medycznej;
* 83 0soby otrzymaty kompleksowa opieke medyczng (top management);
e 2206 pracownikéw i cztonkdw ich rodzin skorzystato z rozszerzonego
pakietu opieki medycznej.
Dane sg poréwnywalne z tymi z ubiegtego roku.
Liczba pracownikéw korzystajacych z ubezpieczenia grupowego
w AVIVA wzrosta natomiast o blisko 60 proc. w poréwnaniu z 2019 r.
W grudniu 2020 r. korzystato z niego 2 467 0sob.

[GRI 401-2]

[GRI 401-2]

/3/
Urlopy rodzicielskie

W 2020 r. 526 pracownikdw naszego banku mogto skorzystac z urlopdw

rodzicielskich, w tym:

* 418 z macierzynriskiego;

e 108 z tacierzynskiego.

Sposréd nich z urlopu rodzicielskiego skorzystato 84,6 proc. 0sdb, w tym:

* 396 kobiet (dane nie obejmuja umdw na czas okreslony zawartych do
dnia poroduy);

e 49 mezczyzn.

Dane te sg poréwnywalne z tymi z ubiegtego roku. @

abela Urlopy rodzicielskie
dostepna jest na s. 85.

[GRI 401-3]

R
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DROW]

Zdrowie i bezpieczenstwo pracownikéw stanowig istotny element
prawidtowego funkcjonowania Credit Agricole. Podchodzimy do tego
tematu wieloaspektowo: nie tylko dbamy o zdrowie i bezpieczeristwo,
ale takze promujemy troske o nie w zyciu zawodowym i prywatnym.

/1/

Bezpieczenstwo
I higiena pracy

Podstawowa jednostka odpowiedzialng za zdrowie i bezpieczenistwo pra-

cownikéw w Credit Agricole jest Biuro Bezpieczenstwa i Higieny Pracy

(BHP). Dba ono o bezpieczne i higieniczne warunki pracy, w szczegdlnosci

przez zapewnianie przestrzegania w banku przepiséw i zasad BHP.

W 2020 r. Biuro BHP realizowato nastepujace dziatania:

e szkolenia wstepne i okresowe z bezpieczenstwa i higieny pracy (flacznie
1 114 pracownikow);

e kontrole stanu bezpieczerstwa i higieny pracy w placéwkach banko-
wych;

¢ refundacja zakupu okularéw korygujacych wzrok do pracy przy moni-
torze na kwote 138 251,55 zt;

* przeszkolenie 57 pracownikow — uczestnikow CAkademii Pierwszej
Pomocy prowadzonej przez ratownika medycznego;

e udostepnienie pracownikom materiatdw filmowych z ¢wiczeniami relak-
sacyjnymi do wykonywania podczas pracy przy komputerze.

Zgodnie z Kodeksem pracy w naszym banku funkcjonuje Komisja Bez-

pieczenstwa i Higieny Pracy. Jej zadaniem jest przeglad warunkéw pracy,

Zorganizowalismy szkolenia
online z tego, jak dietg wspierac
odpornos¢ immunologicznag,
jak radzi¢ sobie ze stresem,
Swiadomie podejmowac
aktywnosc fizyczna.

BEZPIECZENSTWO
RACOWNIKOW

okresowa ocena stanu bezpieczenstwa i higieny pracy, opiniowanie podej-
mowanych przez pracodawce dziatar zapobiegajacych wypadkom przy
pracy i chorobom zawodowym, formutowanie wnioskéw dotyczacych
poprawy warunkéw pracy oraz wspdtdziatanie z pracodawcag w realizacii
jego obowiazkéw w zakresie bezpieczenstwa i higieny pracy. Posiedzenia
Komisji odbywajg sie nie rzadziej niz raz na kwartat. W 2020 r. zebrata sie
ona cztery razy.

abele Liczba wypadkéw w podziale na pfed,
Liczba wypadkdw przy pracy i zwigzane z tym nieobecnosci
oraz Wskaznik ciezkosci wypadkow dostepne sa na s. 85-87.

/2/

Promocja zdrowia
wsrod pracownikow

W 2020 r. koncentrowalismy sie na odpornosci fizycznej i psychicznej
pracownikéw. W Credit Agricole od 2018 r. funkcjonuje projekt Power-ON
wspierajacy zachowanie rownowagi migdzy zyciem zawodowym a prywat-
nym. Inicjatywa ta inspiruje do zarzgdzania energia tak, aby mie¢ zasoby do
realizacji celéw osobistych i zawodowych. W ramach projektu w ubieglym
roku przeprowadzilismy edukacyjne webinary, warsztaty online oraz wyda-
rzenia promujace zdrowy styl zycia. ZorganizowaliSmy m.in. dwa wyzwania
sportowe obejmujace bieganie, wedrowanie, kolarstwo (terenowe i stacjo-
narne). Pracownicy swoimi treningami wspierali medykéw zmagajacych sie
z pandemig koronawirusa (s. 8).

Ponadto zorganizowalismy szkolenia online z tego, jak dieta wspierac
odpornos¢ immunologiczng, jak radzi¢ sobie ze stresem, swiadomie po-
dejmowac aktywnosc¢ fizyczna czy dbac o kregostup. Przeprowadzilismy
cykl éwiczen online z trenerem personalnym, ruchowych przerw w pracy
i spotkan pasjonatow aktywnych podrézy. 120 naszych pracownikéw
wzigto udziat w ogdlnopolskim Biegu Firmowym — Remote Edition, pod-
czas ktdérego sztafety damskie zajety pierwsze i drugie miejsce na 58
druzyn. Reprezentacja naszego banku w pitce noznej rozgrywata mecze
podczas ligi Slask Wroctaw PRO. @

[GRI 403-2]

Gtéwne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e Regulamin organizacyjny Biura BHP
e pie¢ zarzadzen wewnetrznych




Cele Zrownowazonego Rozwoju, ktorych realizacije
wspieramy przez inicjatywy opisane w tym rozdziale:

CZLOWIEKA
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ROZNORODNOSC

Roéznorodnosc jest cenng wartoscia dla biznesu. Wzbogaca go, otwiera

i stawia przed nim nowe wyzwania. Od 2018 r. jesteSmy sygnatariuszem

Karty Réznorodnosci, a w 2020 r. wprowadzilismy Polityke réznorodnosci.

Precyzuje ona nasze rozumienie réznorodnosci i okresla zasady zarzadza-

nia tym obszarem oraz nasze zobowigzania, do ktérych naleza:

* powotanie rzecznika ds. réznorodnosci w banku;

e edukacja i aktywne propagowanie swiadomosci i akceptacii rézno-
rodnosci w banku oraz poza nim, w tym organizacje szkolen dla pra-
cownikdw, przedstawicieli Zarzadu oraz kadry menadzerskiej, a takze
wigczenie tej polityki do szkolen adaptacyjnych dla pracownikdw;

e regularne badanie potrzeb pracownikow i wdrazanie oczekiwanych
rozwigzan;

* rozwijanie programdw zarzadzania talentami;

® przeciwdziatanie mobbingowi, dyskryminacii i innym nieakceptowanym
dziataniom lub zachowaniom;

e przeprowadzenie audytu wynagrodzen i wyréwnanie ew. rozbieznosci
ze wzgledu na pte¢ lub wiek na jednakowych stanowiskach;

e aktualizacje wewnetrznych regulacji i opracowywanie nowych procedur
w zgodzie z Kartg Réznorodnosci;

e wspdtprace z NGO i innymi podmiotami rynkowymi;

* rozwijanie oferty z poszanowaniem réznorodnosci klientdw, wynikajacej
z cech indywidualnych lub przynaleznosci do grup spotecznych;

e dostosowanie standardéw obstugi do potrzeb klientdw z niepetno-
sprawno$ciami, w tym zapewnienie infrastruktury w placéwkach.

W 2020 r. zainicjowalismy projekt Diversity Power, w ramach ktdrego
promujemy réznorodnos¢ wsrod pracownikow. We wspdtpracy m.in. ze

Stowarzyszeniem Diversja zorganizowalismy pie¢ warsztatow i szkolen na

Dominujaca grupa wsréd pracownikéw banku to osoby w przedziale wie-
kowym od 30 do 50 lat. Jest ich ok. 77 proc., z czego 73 proc. to kobiety.

Srednia wieku pracownikéw wynosi 36 lat. Natomiast ze wzgledu na
strukture pokoleniowa, najwiecej 0sob reprezentuje pokolenie .

Niezaleznie od ptci, w kazdej kategorii wiekowej najliczniejsza grupa
53 specjalisci. Najwiekszy udziat Sredniej kadry menadzerskiej Middle Ma-
nagement i wyzszej kadry menadzerskiej Top Management obserwujemy
w grupie wiekowej 30-50 lat.

Zarzad banku sktadat sig na koniec roku z siedmiu oséb, w tym jednej ko-
biety. Szesciu na siedmiu czionkéw Zarzadu to osoby w wieku powyzej 50 lat.

W naszym banku funkcjonuje Polityka zapewnienia odpowiedniosci
czionkéw Zarzadu, Rady Nadzorczej i osdb zajmujacych kluczowe stano-
wiska zgodna z wytycznymi Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego
w sprawie oceny odpowiedniosci cztonkdw organu zarzadzajgcego i 0sob
petnigcych najwazniejsze funkcje. Polityke te realizujemy kierujac sie warto-
Sciami zawartymi w Karcie réznorodnosci.

W Credit Agricole pracuja 33 osoby z réznymi niepetnosprawnosciami.
Planujemy stopniowo zwigkszaé liczbe takich pracownikdw. Pierwszym kro-
kiem byta zrealizowana w 2020 r. analiza architektoniczno-stanowiskowa

ROZNICOWANI
PRACOWNIKOW

tematy zwigzane z réznorodnoscia, w ktérych wzieto udziat 75 pracowni-
kow. Czesc szkoleri odbyta sie podczas Tygodnia Réznorodnosci, ktdry
obchodzilismy w listopadzie.

W tym roku skupilismy sie na kwestii réznorodnosci w zespotach i na
tym, jak nig zarzadzag, jak zrozumie¢ i zaakceptowac réznice miedzy nami
i jak za pomoca jezyka inkluzywnego i bez mikroagresiji nie wykluczac in-
nych. Wspieramy réznorodnosé, wykorzystujac Talenty Gallupa w programie
,Mocni Talentami — uniCAIni” dla kadry menadzerskiej sieci sprzedazy. Dzigki
niemu dyrektorzy placowek bankowych moga rozwija¢ swoje umiejetnosci
tak, aby budowac skuteczne zespoty oparte na swoich mocnych stronach.

Pracownicy poszerzaja swoja wiedze o réznorodnosci takze dzieki
wielu materialom edukacyjnym, m.in. stworzonym przez nas infografikom
oraz autorskiemu Stownikowi réznorodnosci. W 2020 r. zrealizowalismy
tez dwa e-szkolenia, jedno o0 mobbingu (s. 62), a drugie o réznorodnosci
w organizacji. W tym ostatnim wzieto udziat 55 pracownikéw. @

[GRI 102-12]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e Polityka réznorodnosci Credit Agricole
e Kodeks postepowania Grupy Crédit Agricole

naszej siedziby oraz kilku placéwek. Dzieki temu wiemy, jakie ograniczenia
i zadania stojg przed nami, aby zapewni¢ komfortowe miejsce pracy oso-
bom z réznymi niepetnosprawnosciami. @

[GRI 405-1]

Tabela Udziat pracownikow z réznych kategorii

w grupach wiekowych dostgpna jest na s. 87.

Gtéwne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

¢ Polityka zapewnienia odpowiedniosci czionkow Zarzadu,
Rady Nadzorczej i 0sob petnigcych kluczowe funkcije
w Credit Agricole

e Polityka réznorodnosci Credit Agricole

R

RAPORT ODPOWIEDZIALNEGO BIZNESU 2020

PRZEC

WDZIALANIE
OBBINGOWI
DYSKRYMINACJI

W Credit Agricole dbamy o to, aby zaden pracownik nie stosowat mo-
bbingu ani jakichkolwiek praktyk dyskryminujacych wobec innego pra-
cownika, zwlaszcza ze wzgledu na ptec, wiek, rase, religie, narodowosc,
pochodzenie etniczne, niepetnosprawnosé, przekonania polityczne,
przynaleznos¢ zwiazkowa czy orientacje seksualng. Kwestie te reguluje
Regulamin pracy oraz Polityka antymobbingowa. Okresla ona sposoby
zapobiegania mobbingowi oraz wskazuje reguty postepowania w razie
jego wystagpienia, a zwtaszcza sposob ztozenia zgtoszenia i dalszego roz-
patrywania. Kazde zgtoszenie analizowane jest przez Komisje Antymo-
bbingowa. W trakcie postepowania Komisja weryfikuje zwtaszcza upo-
rczywos¢ i dtugotrwatosé negatywnych dziatari skierowanych przeciwko
pracownikowi polegajacych na nekaniu lub zastraszaniu, powodujacych
zanizong ocene przydatnosci zawodowsj, ponizenie, osmieszenie, izolo-
wanie lub wyeliminowanie z zespotu. Kazdy pracownik musi zapoznac sie
z Politykg antymobbingowa i $ciezka zgtaszania naruszen.

W pazdzierniku 2020 r. wprowadzilismy szkolenie e-learningowe
+Przeciwdziatanie mobbingowi i dyskryminaciji w miejscu pracy”, ktére
docelowo muszg ukoriczy¢ wszyscy pracownicy. Dzigki niemu moga
sie oni zapoznac z tymi zagadnieniami oraz sposobami przeciwdziata-
nia. Dla kadry menadzerskiej prowadzimy réwniez szkolenia ,Fair play
w zarzadzaniu”, ktére dotycza prawnych i psychologicznych aspektow
mobbingu i poje¢ pokrewnych oraz sposobdw przeciwdziatania tym
zjawiskom. W ubiegtym roku w szkoleniach dla menadzerdw wzieto
udziat 71 oséb. Planujemy kontynuowac je w kolejnych latach.

W 2020 r. otrzymalismy trzy zgtoszenia, ktére zawieraty zarzuty
nierdwnego traktowania. Dwa zgtoszenia rozpatrywalismy na sciezce
antymobbingowej zgodnie z obowigzujaca Polityka, a jedno z nich we-
ryfikowalismy w trybie Procedury whistleblowing przez wyznaczonego
koordynatora. Podczas kazdego z dwdch pierwszych postepowan wy-
jasniajgcych wystuchaliSmy pracownika sktadajacego zgtoszenie oraz
osoby wskazanej jako sprawca, a Komisja Antymobbingowa zapoznata
sie z dowodami i wystuchata zeznan swiadkow kazdej ze stron. Komisja
zdiagnozowata problemy, poszukiwata przyczyn i przejawdw konfliktu
oraz zarekomendowata rozwigzania. Wszystkie postepowania zakonczy-
lismy w 2020 r. i w zadnym z przypadkdéw nie potwierdziliSmy naruszenia
zasady rownego traktowania, a problemy we wspdtpracy zwigzane byty
z kwestiami komunikacji, organizagji i czasu pracy. @

[GRI 406-1]

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

e Polityka antymobbingowa Credit Agricole
¢ Procedura whistleblowing w Credit Agricole
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SRODOWISKO
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STRAI

PODEJSCIE

DO OCH

Credit Agricole wzorem swojego akcjonariusza przywiazuje duza wage do
ochrony srodowiska i przeciwdziatania zmianom klimatycznym. Cele z tym
zwigzane wpisalismy do naszej Strategii 2022 (s. 20). Podejmujemy takze
wiele inicjatyw ekologicznych, w ktdre angazujemy naszych pracownikéw
i Klientow.

/1/

Polityka srodowiskowa
banku

Zobowigzania Credit Agricole zwigzane z ochrong $rodowiska i przeciw-
dziataniem zmianom klimatycznym opisujemy w Polityce Srodowiskowej
banku, przyjetej i wdrozonej w 2020 r. Dotyczg one:

e ograniczania zuzycia surowcow naturalnych, plastiku, papieru, energii
elektrycznej i grzewczej oraz paliw;

e ograniczania produkcji odpaddéw i marnowania surowcow wtdrnych
oraz Zywnosci;

e ograniczania emisji CO, oraz wspierania dziatar, ktére eliminujg zanie-
czyszczenia i szkodliwe substancje w wodzie, ziemi i powietrzu;

® promogji zréwnowazonego transportu, w jak najmniejszym stopniu za-
leznego od wegla;

* biezgcego dostosowywania wewnetrznych rozwigzan prawnych, bizne-
sowych i technologicznych do standarddw ekologicznych;

e rozwijania kultury organizacyjnej, ktdra za priorytet uznaje troske o sro-
dowisko oraz zréwnowazong produkcie i konsumpcie.

Do realizacji naszych zobowigzar wobec srodowiska dazymy zwtaszcza
przez:

* opracowanie wewnetrznego systemu zarzadzania Srodowiskowego;

* nadzorowanie procesoéw mogacych mie¢ wptyw na srodowisko —
zgodnie z wymogami prawa i innymi regulacjami dotyczacymi Srodowi-
ska naturalnego;

e uwzglednianie kwestii Srodowiskowych przy ustalaniu celéw i podejmo-
waniu decyzji oraz realizowanie projektéw umozliwiajgcych ograniczenie
wplywu naszej dziatalnosci na srodowisko;

e uwzglednianie obaw zgtaszanych przez interesariuszy;

* wprowadzenie zakazu korzystania z jednorazowych i niebiodegrado-
walnych naczyn i opakowan w banku;

e utworzenie stanowiska rzecznika ds. srodowiska;

e uwzglednianie kryteridw ESG w finansowaniu wszystkich duzych klien-
téw korporacyjnych i stopniowo w finansowaniu klientéw, ktérymi sa

-GICZN

RONY
RODOWISKA

mate i Srednie firmy (SME), a takze poprzez dostosowanie naszych po-
lityk do Porozumienia paryskiego.
Do naszych konkretnych, liczbowych celéw zwigzanych z ochrong srodo-
wiska i przeciwdziataniem zmianom klimatycznym naleza:
e zmniejszenie emisji CO, banku o 47 proc. do 2022 r. w poréwnaniu
z2018r;
e eliminacja z uzycia w banku wszystkich jednorazowych przedmiotéw
z plastiku do 2022 r.;
* zmniejszenie liczby wydrukdw papierowych o 35 proc. miesigc do mie-
sigca w pordwnaniu z ubiegtym rokiem;
e zaprzestanie finansowania branz okotoweglowych do 2030 . ®
Aby monitorowac¢ nasz bezposredni wptyw na Srodowi-
sko, od 2018 r. wyliczamy $lad weglowy banku zgodnie ze stan-
dardem GHG Protocol w pierwszym, drugim (liczonym meto-
da market-based) i trzecim zakresie, jak pokazuje schemat obok.
Nasz slad weglowy w 2020 r. wynidst 27 236 Mg CO2e (6,73 na
FTE) i byt 0 47 proc. nizszy niz w 2019 r. i 32 proc. niz w 2018 r.
W 2021 r. planujemy tez kompensowaé ok. 18 Mg CO2e w ramach projek-
tu Lesne Gospodarstwa Weglowe prowadzonego przez Lasy Paristwowe.
Od 2019 r. identyfikujemy w banku ryzyko klimatyczne jako jedno
z gtéwnych ryzyk niefinansowych obok m.in. ryzyka prawnego, opera-
cyjnego, reputacyjnego czy postepowania (ang. conduct risk). W 2021 r.
planujemy szerzej pracowac nad ta kwestig. Chcemy doktadnie opisac
ryzyko klimatyczne: wypracowac definicje, okresli¢ gtdwne wptywy oraz
zaleznosci pomigdzy tym a innymi ryzykami niefinansowymi oraz wskazac,
kto odpowiada za to ryzyko w banku.

7%

o tyle zredukowalismy
Slad weglowy banku
w porownaniu do 2019r.

3 Credit Agricole nigdy nie finansowat wydobycia i przetwdrstwa wegla.

R
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SLAD WEGLOWY BANKU W 2020 R.
WG GHG PROTOCOL (W MG CO,E)

ZAKRES 1

EMISJE,
BEZPOSREDNIE

EMISJE NIEZORGANIZOWANE:
KLIMATYZACJA

EMISJE PROCESOWE: FLOTA

1783

ZAKRES 3

INNE EMISJE
POSREDNIE

ZAKUPIONE SUROWCE | USLUGI
(W TYM USEUGI ZEWNETRZNE)

DOBRA KAPITALOWE:
BUDYNKI | WYPOSAZENIE

ODPADY POWSTALE |
W WYNIKU DZIALALNOSCI

W naszym banku dziata system kontroli wewnetrznej, ktéry obejmuje
wszystkie jednostki organizacyjne oraz podmioty zalezne. Funkcjonuje
on na trzech niezaleznych i wzajemnie sie uzupetniajacych liniach obro-
ny. Na pierwsza linie sktadaja sie kontrole wykonywane przez wszystkie
jednostki operacyjne banku, na drugg — kontrole wykonywane przez
pracownikdw przypisanych wytacznie do specjalistycznych funkgciji kon-
trolnych (Pion Zarzgdzania Ryzykiem i Statej Kontroli, Departament Com-
pliance), a na trzecig — dziatania Departamentu Audytu Wewnetrznego.
Natomiast nie mamy w banku osobnych, wyodrebnionych narzedzi czy
systemoéw kontrolnych, ktére dziatajg zapobiegawczo w celu ochrony
Srodowiska.

W 2020 r. nasza dziatalno$¢ zostata poddana niezaleznemu audy-
towi $ladu weglowego Carbon Footprint oraz audytowi raportowania
wskaznikéw srodowiskowych. Rekomendacje po obu badaniach do-
tyczyly prowadzenia dziatarh kompensacyjnych, edukaciji ekologicznej
pracownikéw oraz wdrozenia procesu monitorowania i sprawozdaw-
czosci czynnikdw srodowiskowych. Zamierzamy wdrazac te zalecenia
w 2021 r.

W 2021 r. planujemy ponadto przygotowac¢ system do zarzadzania
energig w banku, wzig¢ udziat w audycie energetycznym oraz zaktualizo-
wac polityke srodowiskowa, uzupetniajac jg o kwestie zwigzane z zarza-
dzaniem ryzykiem Klimatycznym.

[GRI 102-11, GRI 103-2]
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Strategia banku dotyczaca
ochrony srodowiska

Kwestie ochrony srodowiska i przeciwdziatania zmianom klimatycznym sg
elementem naszej strategii (s. 20). Dziatania na rzecz srodowiska ujglismy
w filarze Social Project — Ekologiczne i spofeczne zaangazowanie na co
dzien. Gtéwne cele srodowiskowe to:

* rozwijanie ,zielonej bankowosci” poprzez ekoedycje produktéw dla
klientéw indywidualnych oraz rozwdj ,green financing” we wszystkich
liniach biznesowych;

e ograniczanie negatywnego wptywu na srodowisko poprzez zmniejsza-
nie emisji CO, oraz zuzycia papieru i zaangazowanie w akcje przyjazne
Srodowisku i rozwijajace eko$wiadomosc.

Postepy w realizacji celéw strategicznych w filarze Social Project mierzymy

za pomocg takich wskaznikow, jak:

e saldo produktéw ekologicznych;

e ekspozycja kredytowa dla zielonej bankowosci;

* zmniejszenie liczby wydrukéw. @

[GRI 103-2]
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ROZWIJANIE ZIELONEJ

BANKOWOSCI

Credit Agricole rozwija oferte ,zielonych produktéow” i ,green financing”
we wszystkich liniach biznesowych, aby odpowiadac na potrzeby klien-
tow z réznych sektordw i promowac wsrdd nich ekologiczne postawy.
Dzieki oferowaniu produktow, ktére zachecajg klientdw do wyboru
energii odnawialnej, czystego transportu, ,zielonych nieruchomosci”

R
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Rozwdj green financing
we wszystkich liniach
biznesowych

Credit Agricole zamierza odgrywac aktywna role w dazeniu do przejscia
na gospodarke niskoemisyjna gtéwnie poprzez finansowanie czystych zro-
det energii i projektow przyjaznych srodowisku. W 2020 r. finansowalismy
odnawialne zrodta energii takze we wspdtpracy z innymi spotkami Grupy
Crédit Agricole w Polsce. Ponizej przedstawiamy ,,green financing” w po-

Oferta zielonych produktow
Credit Agricole ciggle sie rozwija.
W 2020 r. znalazty sie w niej:
kredyt hipoteczny na budowe

produkty ubezpieczeniowe

lub zakup domu energooszczednego,

dziale na linie biznesowe banku.

W 2021 r. planujemy rozwija¢ finansowanie czystych zrédet energii
i projektow przyjaznych srodowisku m.in. poprzez nawigzywanie wspot-
pracy z nowymi partnerami. ®

Credit Agricole rozwija oferte
zielonych produktow

| green financing we wszystkich
liniach biznesowych.

i mniejszego zuzycia energii, a w efekcie do przejscia na gospodarke
niskoemisyjna, wspieramy ich w korzystaniu ze srodowiska swiadomie
i odpowiedzialnie.

/1/

Ekoedycje produktow
dla klientéw indywidualnych

Oferta ,zielonych produktéw” Credit Agricole ciagle sig rozwija. W 2020
r. znalazly sie w niej: kredyt hipoteczny na budowe lub zakup domu
energooszczednego, produkty ubezpieczeniowe z elementem inwesty-
cyjnym z aspektem ESG oraz fundusz inwestujgcy w zréwnowazone
spétki. Ponizsza tabela zawiera pefng liste ,zielonych produktow”, ktdre
oferowalisSmy w ubiegtym roku.

z elementem inwestycyjnym
z aspektem ESG oraz fundusz
inwestujgcy w zrownowazone spofki.

[GRI 102-2]

- MALE | SREDNIE FIRMY (SME) -

W 2021 r. zamierzamy dalej rozwija¢ oferte ,zielonych produktow”. e
Chcemy m.in. dotgczy¢ do programu ,,Czyste Powietrze” Narodowego ‘
Funduszu Ochrony Srodowiska | Gospodarki Wodnej oraz rozszerzyé ofer-
te kredytu mieszkaniowego Zielony DOM o zakup mieszkan dostepnych
w ramach certyfikowanych inwestycji deweloperskich. Ponadto bedziemy
dazy¢ do tego, aby wszystkie produkty ubezpieczeniowe z elementem
inwestycyjnym byty oparte na indeksach spdtek z szeroko rozumianego
sektora zielonej gospodarki lub angazujgcych sie w ochrong srodowiska
naturalnego.

BANKOWOSC DETALICZNA -

¢ finansowanie inwestycji przyjaznych srodowisku
m.in. paneli fotowoltaicznych, paneli stonecznych, pomp ciepta,
domowych magazyndw energii poprzez kredyt ratalny

¢ finansowanie inwestycji przyjaznych srodowisku

(np. panele fotowoltaiczne) na preferencyjnych warunkach
m.in. w ramach programdw partnerskich

[GRI 102-2]

ZIELONE FINANSOWANIE

~ EKO HIPOTEKA ZIELONY DOM - BANKOWOSC KORPORACYJNA

kredyt ratalny na zakup i instalacje paneli fotowoltaicznych e kredyt hipoteczny na budowe lub zakup domu

energooszczednego

oraz innych urzadzen wytwarzajgcych ,zielong energie”
wspotpraca z partnerami - liderami rynku mikroinstalacii
fotowoltaicznych w Polsce

Przeciwdziatanie zmianom klimatycznym i realizowanie Polityki Klimatycznej Grupy Crédit Agricole poprzez:
systematyczne wiaczanie ryzyka klimatycznego do strategii finansowania i strategii inwestycyjnej banku;
niefinansowanie wydobycia wegla energetycznego i stopniowe ograniczanie finansowania branz okotoweglowych;

e preferencyjne warunki kredytowania

wspieranie klientdw korporacyjnych w realizacji projektow majacych na celu wdrozenie technologii przyjaznych
Srodowisku zwtaszcza wykorzystujgcych energie odnawialng;

finansowanie projektdw na preferencyjnych warunkach zwigzanych z wytwarzaniem ,zielonej energii”

m.in. w ramach programaéw partnerskich.
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- ZIELONE PRODUKTY
UBEZPIECZENIOWE
Z ELEMENTEM
INWESTYCYJUNYM

¢ subfundusz Amundi Stars Global Ecology ESG dostepny w ofercie
Amundi Stars SFIO inwestujacy od 70 do 100 proc. aktywdéw w tytuty

uczestnictwa funduszu zagranicznego Amundi Funds Global Ecology ESG,
ktory inwestuje w spdtki podejmujace dziatania zbiezne z 10 obszarami
tematycznymi ESG i Celami Zréwnowazonego Rozwoju

(wiecej o Celach na stronie 83).

® cztery produkty ubezpieczeniowe inwestujace
L w indeksy skupiajace spotki uwzgledniajgce

w swojej dziatalnosci kwestie ESG
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OGRANICZANIE

NEGATYWNEGO

WPLYWU

NA SRODOWISKO

Negatywny wptyw na srodowisko naturalne ograniczamy w banku dzieki
zmnigjszeniu emisji CO, i zuzycia papieru oraz zaangazowaniu w akcje
przyjazne $rodowisku. Osiggnieciu tego celu stuzag proekologiczne rozwig-
zania zastosowane w nowej siedzibie Credit Agricole. Wiecej o tym na
s. 70.

/1/

Zmniejszenie emisji CO,
oraz zuzycia papieru

Transport

Od 2009 r. promujemy w Credit Agricole korzystanie ze zréwnowazo-
nych $rodkéw transportu. Pracownicy centrali banku, ktérzy dojezdza-
ja do pracy na rowerach lub hulajnogach elektrycznych albo korzystaja
z transportu publicznego, moga liczy¢ na wiele udogodnien. Jezeli cho-
dzi o samochody, zgodnie z nowa polityka z 2020 r. w ubiegtym roku
wprowadzilismy pierwsze samochody hybrydowe, a gidwnym kryterium
wyboru aut w kolejnych latach bedzie poziom emisji CO,. Nieustannie
rozwijamy tez flote samochoddw wspdtdzielonych (carsharing). Natomiast
osoby, ktére dojezdzajg do pracy wtasnymi samochodami, zachecamy
do zapoznania sie z zasadami ekojazdy. W naszym banku od 2015 r.
funkcjonuje aplikacja GO!, ktdra stuzy do rejestracji delegaciji pracowni-
czych. Aplikacje stworzyliSmy z myslg o organizowaniu wspdlnych prze-
jazdoéw pracownikéw zgodnie z ideg carsharing.

Zmniejszanie zuzycia papieru

Ciagle dazymy w Credit Agricole do zmniejszenia zuzycia papieru za-
réwno w procesie obstugi klienta, m.in. poprzez zachecanie klientéw do
korzystania z e-wyciagdw jak i wewnatrz banku. Digitalizujemy procesy
wewnetrzne, aby zapewni¢ elektroniczny obieg dokumentow. W 2020
r. wdrozylismy m.in. nowy, w petni elektroniczny proces obiegu faktur
w banku. Juz od 2014 r. dziata tez u nas system bezpiecznego drukowa-
nia i skanowania printing on demand. W ubiegtym roku zorganizowalismy
konkurs dla pracownikéw ,Drukuj mniej”, ktdry miat zacheci¢ do ogra-
niczania drukowania. W efekcie konkursu, ale takze na skutek przejscia
wielu pracownikéw na tryb pracy zdalnej do korica grudnia zanotowali-
$my spadek liczby wydrukdéw o 56 proc.

Zmniejszanie zuzycia energii

Ograniczenie zuzycia energii jest dla nas bardzo wazne, dlatego wpro-
wadzamy energooszczedne rozwigzania oraz edukujemy pracownikow
w tym temacie. W 2020 r. zakonczyliSmy przeprowadzke do energo-
oszczednego biurowca w kompleksie Business Garden we Wroctawiu
(s. 70) i sprzedalismy budynek, w ktérym wczesniej miescita sie nasza
siedziba. Jednoczesnie doamy o podnoszenie efektywnosci energetycz-
nej lokali, w ktérych dziatajg placéwki bankowe. W 2020 r. w 16 pla-
céwkach wymienilismy oswietlenie na energooszczedne LED. W efekcie
takie oswietlenie ma juz 141 placowek. W czerwcu 2020 r. podpisalismy
aneks do umowy z dostawcg energii. Dzigki temu 95 proc. naszych
placéwek jest zasilanych certyfikowana energiag elektryczng pochodzaca
ze Zrédet odnawialnych — farm wiatrowych i wodnych. Te dziatania przy-
czynity sie do tego, ze zmniejszylisSmy zuzycie energii z 8,299 TJ w 2019
r. do 3,300 TJ w 2020 .

Tabela Zuzycie energii dostepna jest na s. 87.

[GRI 302-1]
Zarzadzanie odpadami
i zuzyciem surowcow

W 2020 r. rozpoczelismy analize zuzycia medidw i sposobu utrzymania
powierzchni biurowej (zuzycie energii elektrycznej, wody, srodkdw higie-
nicznych i srodkéw czystosci) i wdrozylismy pierwsze dziatania zwigzane
Z jego optymalizacjg. Kontynuowalismy tez segregacje odpaddéw w bu-
dynkach centrali i w placowkach bankowych oraz organizowalismy akcje
zwiekszajgce wiedze pracownikow na temat recyklingu.

0%

o tyle obnizylismy zuzycie
energii w banku
w porownaniu do 2019.

R
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Zaangazowanie w akcje
przyjazne srodowisku

W 2020 r. rozpoczelismy kampanie edukacyjng #MniejPlastiku, w ra-
mach ktérej edukujemy pracownikéw, klientéw i spoteczenstwo o szko-
dliwosci dla srodowiska jednorazowych przedmiotéw z plastiku. Na
potrzeby kampanii uruchomili$émy strone internetowa mniejplastiku.pl,
a takze edukacyjny podcast #MniejPlastiku. W ramach kampanii przepro-
wadzilismy akcje Battycka Odyseja — marsz wzdtuz Wybrzeza, potaczony
Z jego sprzagtaniem. Wolontariusze, w tym pracownicy banku, od stycznia
do pazdziernika 2020 r. zbierali $mieci na trasie od Swinoujécia do Piaskéw
na Mierzei Wislanej. Prowadzilismy takze spotkania edukacyjne z dzie¢mi
i mtodzieza. Akcji towarzyszyta wystawa edukacyjna prezentujaca tresci
dotyczace problemdw z odpadami oraz artystyczne zdjecia zebranych na
plazach $mieci.

W ramach kampanii #MniejPlastiku pod naszym patronatem w sierpniu
2020 r. odbyt sie | Migdzynarodowy Sptyw Kajakowy Wroctaw-Berlin, kté-
rego misja byfa ochrona rzek i morz przed zanieczyszczaniem plastikowymi
odpadami oraz popularyzacija réznorodnosci przyrodniczej i kultury szlaku
QOdry i Szprewy. Wolontariusze naszego banku uczestniczyli w akcjach:
Sprzatamy rzeki Wroctawia oraz Czysta Odra, Czysty Gtogdw. Patronowa-
lismy réwniez trasie koncertowej Dawida Podsiadto ,Lesna Muzyka”, pod-
czas ktdrej w salach koncertowych prezentowali$my edukacyjng instalacje
z informacjami o szkodliwosci odpaddw i o sposobach na ograniczenie
zuzycia tworzyw sztucznych w codziennym zyciu.

Jestesmy partnerem i jednym ze sponsoréw miedzynarodowego pro-
jektu Plastic Odyssey, ktéry ma pomagac¢ w rozwigzaniu problemu od-
paddw plastikowych na Swiecie. Ekipa specjalnego statku laboratorium
podczas rejsu po oceanach wokdt Afryki, Ameryki Potudniowsj i Azji bedzie
wspotpracowad z lokalnymi spotecznosciami przy uruchamianiu dziatal-
nosci recyklingowej i przetwarzaniu odpaddw z tworzyw sztucznych na
uzyteczne przedmioty wielorazowego uzytku. W 2020 r. trwaty przygoto-
wania do rejsu, ktéry ma sie rozpoczaé w 2021 r. (po weryfikacji planéw
z2020r.).

W 2021 r. planujemy zrealizowa¢ akcje Gorska Odyseja. Wolontariusze
i klienci banku wspdlnie z ekologiem i podréznikiem Dominikiem Dobro-
wolskim przejda 700-kilometrowa trase wzdtuz potudniowej granicy Pol-
ski: z Ustrzyk Gérnych do Swieradowa-Zdroju, i posprzatajg gérskie szlaki
z plastikowych $mieci.

Od lat wspieramy ideg zréwnowazonego transportu. Po raz kolejny wig-
czylismy sie wiec w obchody Europejskiego Tygodnia Zréwnowazonego

»Zielona centrala” banku

Do konica listopada 2020 r. wszyscy pracownicy centrali Cre-
dit Agricole we Wroctawiu przeprowadzili sie do nowej siedziby
banku. Jest ona zlokalizowana w kompleksie Business Garden.
To ,zielony budynek” klasy A z certyfikatem LEED Platinum. Wy-
roznia go wiele rozwigzan przyjaznych srodowisku, jak:
materiaty budowlane wykorzystujgce surowce pochodzace
z recyklingu;
infrastruktura dla ponad 100 rowerzystéw i wygodny dostep
do $rodkdéw transportu publicznego;
podziemny parking zaprojektowany w oparciu o technologie
wZielonego dachu”;
zawory o niskim przeptywie, zmniejszajgce zuzycie wody;
energooszczedne zardwki LED i urzgdzenia do wentylacii
i regulacji temperatury z wysokowydajnym wymiennikiem
ciepta;
inteligentne elewacje i automatyczne rolety zewnetrzne regu-
lujgce wptyw warunkéw pogodowych na zuzycie energii;
100 proc. energii z odnawialnych zrodet;
ograniczenie do minimum uzycia jednorazowego plastiku
oraz promowanie idei biura zero waste;
wiasna pasieka w kompleksie Business Garden — Credit
Agricole jest patronem jednego z uli.

Transportu oraz Miedzynarodowego Dnia bez Samochodu, podczas kto-
rych promowalismy przyjazne srodowisku sposoby przemieszczania sie.
Dotaczylismy tez do inicjatywy wiasciciela kampusu Business Garden Wro-
ctaw i zostaliSmy patronem ula w pasiece na terenie kompleksu. Dziatanie
to ma na celu ochrone pszczdt, ktére odgrywaja duza role w tworzeniu
ekosystemu, m.in. ograniczaja zanieczyszczenie powietrza i pomagaja
okolicznej zieleni. ®

Gtowne dokumenty wewnetrzne,
ktore reguluja ten obszar:

¢ Polityka srodowiskowa Credit Agricole
e Kodeks postepowania Grupy Crédit Agricole



http://mniejplastiku.pl

Cele Zrownowazonego Rozwoju, ktorych realizacije
wspieramy przez inicjatywy opisane w tym rozdziale:

ZAANGAZOWANIE
SPOYECZNE
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WSPARCIE
DLA SPOL

W 2020 r. Credit Agricole zaangazowat sie w wiele dziatar spotecznych
przyczyniajacych sie do rozwoju spotecznosci lokalnej. Koncentrowaty
sie one na wsparciu 0sob niestyszacych oraz promocji kultury francuskiej
w Polsce. Zrealizowalismy tez wiele inicjatyw, ktdre miaty na celu pomoc
spotecznosciom lokalnym podczas pandemii koronawirusa (s. 8).

/1/

Wsparcie
niestyszacych

Od stycznia 2020 r. realizujemy program ,Zamieniam sie w stuch”, ktory
ma na celu poprawe komfortu 0sdb z problemami stuchu. Chcemy lepiej
poznawac swiat oséb gtuchych, by lepiej rozumiec ich potrzeby i stac sie
dla nich bankiem pierwszego wyboru. Poza dziataniami zwigzanymi ze
standardem obstugi w banku 0sdb niestyszacych (s. 39) realizujemy tez
wiele innych inicjatyw, ktére wspieraja te grupe. W ramach integrowania

“NSTWA

0s6b z problemami stuchu z reszta spoteczeristwa umozliwilismy im bez-
ptatny udziat w koncercie Dawida Podsiadto w sali koncertowej, w ktorej
zainstalowalismy petle indukcyjng. Wspdtpracujemy tez z Fundacjg FONIS,
ktdra wsparlismy w przygotowaniu wydarzen dla jej cztonkdw, materiatdw
wizualnych w polskim jezyku migowym i Kalendarza Niestyszacych 2021.
Oprocz tego w ramach bankowego programu grantowego zorganizowa-
lismy dla nich spotkanie poswiecone ekologii, a w 2021 r. planujemy pre-
lekcje o bezpiecznym bankowaniu.

/2/

Promocja kultury
francuskiej w Polsce

Co roku, nawigzujac do swoich francuskich korzeni, aktywnie uczestni-
czymy w dziataniach promujgcych kulture francuska w Polsce. W 2020 r.
wsparlismy 21. edycje Dni Krajow Francuskojezycznych we Wroctawiu.
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Planowalismy réwniez wspiera¢ kolejng edycje Miedzynarodowego Festi-
walu Francuskojezycznych Filméw Krétkometrazowych FrankoFilm w Zie-
lonej Gérze. Jednak ze wzgledu na ograniczenia epidemiczne impreza
w tym roku zostata odwotana.

/3/

Wsparcie kultury

W 2020 r. kontynuowalismy strategiczng wspotprace z Dawidem Podsia-
dto, wspierajac jego dziatalnos¢ artystyczna. Jestesmy partnerem trasy
koncertowej ,Lesna Muzyka”, podczas ktdrej artysta promuje ekologiczny
styl zycia. Dzieki temu, ze towarzyszylisSmy mu we wszystkich salach kon-
certowych na trasie, moglismy zrealizowac jeden z waznych elementéw
naszej kampanii edukacyjnej #MniejPlastiku (s. 70).

/4/

Edukacja finansowa

Do strategicznych celéw z filaru Social Project naszej Strategii (s. 20)
naleza: udostepnianie ustug finansowych coraz szerszemu gronu klien-
téw, zapobieganie nadmiernemu zadtuzeniu, walka z wykluczeniem
finansowym oraz wsparcie klientdw w zarzadzaniu ich finansami. Aby
je zrealizowad, a takze z powodu sytuacji pandemicznej podjelismy
inicjatywe edukacyjng #WyzwanieOszczedzanie, ktdra ma zachecaé
do uwazniejszego gospodarowania pieniedzmi, przeanalizowania swo-
ich codziennych wydatkéw i rozwazenia, czy wszystkie na pewno sg
niezbedne. W pazdzierniku w mediach spotecznosciowych ogtosilismy
wyzwanie: co hajmniej jeden dzien bez wydawania pieniedzy — #Dzien-
BezWydawania. Jednoczesnie budujemy spotecznos$é osob, ktére
na facebookowej grupie ,Wyzwanie oszczedzanie” dzielg sig swoimi

Podjelismy inicjatywe
edukacyjng
#WyzwanieOszczedzanie,
ktora ma zachecac

do uwazniejszego
gospodarowania pieniedzmi,
przeanalizowania swoich
codziennych wydatkow

| rozwazenia, czy wszystkie
na pewno sa niezbedne.

Power of Sharing
- wolontariat w Credit Agricole

0Od 2020 r. w Credit Agricole dziata inicjatywa Power of Sharing,
ktdrej celem jest angazowanie pracownikdw w programy spo-
teczne i akcje wolontariatu. W ramach tej akcji w marcu zatozyli-
$my dla pracownikéw na Facebooku grupe wsparcia TakeCAre.
Kilka miesiecy pdzniej zorganizowali$my program grantowy
,Zaangazowani, zintegrowani MOVE&CO.” majacy na celu
wsparcie projektdw wolontariackich zgodnych ze strategia ban-
ku. Jury wybrato trzy projekty. Dwa z nich dotyczyty wsparcia
Gtuchych, a jeden — sadzenia drzew. Wolontariusze otrzymali
granty w wysokosci 9 000 zt na realizacje swoich inicjatyw.

Ponadto pracownicy banku zaangazowali sie jako wolonta-
riusze w akgcje:

Battycka Odyseja (s. 70), Sprzatamy rzeki Wroctawia (s. 70)
i Brave Kids Pod Wroctawskim Niebem, oraz wzieli udziat w ak-
cjach krwiodawstwa, Biegu Firmowym — Remote Edition (s. 58),
inicjatywie #zCzystymSercem (s. 8) i w Szlachetnej Paczce.

Bardzo dbalisSmy tez o edukacje w temacie wolontariatu.
Razem z Fundacjg Go’n’Act i Brave Kids Community zorga-
nizowalismy webinary o etyce w wolontariacie i gféwnych ko-
rzysciach z wolontariatu. W 2021 r. planujemy nadal zachecac
pracownikéw do angazowania sie w rézne inicjatywy. @

doswiadczeniami i poradami dotyczacymi oszczedzania. 2 300 czion-
koéw grupy moze tez bezptatnie korzystac z wartosciowych tresci, ktore
codziennie zamieszczamy, aby propagowac 0szczedzanie i madre go-
spodarowanie pieniedzmi.

/D/

Dziatalnos¢ charytatywna

W 2020 r. wsparliSmy finansowo lub rzeczowo rézne organizacje.
Wspdtpracowalismy m.in. z Towarzystwem Przyjaciét Dzieci, Fundacija
,Na Ratunek Dzieciom z Chorobg Nowotworowg”, Stowarzyszeniem
Kultury Teatralnej ,Piesn Kozta”, Fundacja FONIS i Powiatowym Cen-
trum Opieki i Wychowania w Pieszycach. Jak co roku nasi pracownicy
zaangazowali sie w przygotowanie podarunkéw w ramach Szlachetnej
Paczki. Wsparli tez drugi projekt Stowarzyszenia WIOSNA — Akademie
Przysztosci, ktérego gtdwnym celem jest pomoc edukacyjna dzieciom
ze szkot podstawowych. Poza tym dotgczylismy do Biegu Firmowego —
Remote Edition, ktdry w zwigzku z pandemig miat forme zdalng. Zebrane
fundusze organizator przekazat na leczenie i rehabilitacie podopiecznych
Fundacji Everest. W potowie roku podielismy wspotprace z zawodowymi
kierowcami przy inicjatywie Piramida Pomocy, ktdra polega na zbieraniu
plastikowych nakretek. Fundusze pozyskane z ich sprzedazy zasilg konto
Stowarzyszenia Stysze¢ bez Granic, pomagajacego osobom z implanta-
mi stuchowymi. Kontynuowalismy réwniez zbieranie nakretek na potrzeby
podopiecznych Fundacji Potrafie Pomdc. @
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1) tad organizacyjny;
r— 2) prawa cztowieka;
3) praktyki z zakresu pracy;
)

4) Srodowisko;

p— 5) uczciwe praktyki operacyjne;
‘ WO { E { A ’ O : ‘ l | 6) zagadnienia konsumenckie;
H 7) zaangazowanie spofeczne i rozwdj spotecznosci lokalnej.
— W tym ro ku Znaczn Ie Nazwami tych obszaréw zatytutowalismy kolejne dziaty Raportu. Wiecej

Wiecej miejsca W Raporoie 0 normie ISO 26000 na s. 23.
Tres¢ Raportu odpowiedzialnego biznesu ,Na rzecz klientdw i spoteczen- / 2 / pOéW| @Cl | |émy Jfad O\Nl / 4 /

stwa” oraz granice aspektow raportowania wypracowalismy w 2017 r.

podczas kilku sesji wewnetrznych z przedstawicielami réznych obszardw O rg aﬂ |Zach ﬂ e m U y ryzka m - -
Credit Agricole. : 2 Wsparcie Celéw
9 Priorytetowe aspekty niefinansowym, planom banku Zr 63vn owazonego

Rozwoju ONZ

R

/1/ raportowania oraz ujawnianiu kwestii
Priorytetowe aspekty raportowania nie zmieniaja sie od naszego pierwsze- é rod OW| S kOVVyC h | ijnyU

. go Raportu odpowiedzialnego biznesu, ktdry wydalismy w 2018 r. za 2017 r. . .
W raportowaniu dla interesariuszy zewnetrznych, takze w Raporcie za W 2017 r. Grupa Crédit Agricole przygotowata mape kilku biezgcych dzia-
Proces tworzenia Raportu na klimat, w tym sladu

2020 r., kluczowe sg aspekty: tan, ktére moga sie przyczyni¢ do osiagniecia Celéw Zréwnowazonego

Podczas chh spotkan (I)'kres’lilis’my’ gléwne celei klugzowe ’aslpekty ra- o gkonon?iczne; . W@g |OWeg O b an ku ) Rozvyoju Organizacji ,Nefrodéw ngdnopzonyoh (ONZ). Koncentruja sie ong
portowania oraz wybralismy wskazniki istotne dla dziatalnosci naszego e Srodowiskowe; wokot trzech obszardw: etyka, klimat i wigczenie spoteczne. Aby pokazad
banku, wedtug ktdrych raportujemy do dzis. ® spoteczne i pracownicze; zaangazowanie takze naszego banku we wspieranie Celow Zréwnowa-
W procesie wypracowania tresci raportu aktywnie uczestniczyli czton- * zwigzane z wptywem na otoczenie spoteczne; zonego Rozwoju, poszczegdlnym rozdziatom Raportu odpowiedzialnego
kowie Zarzadu banku, ktérzy zatwierdzili decyzje strategiczne zwigzane ® zwigzane z prawami czlowieka; biznesu przypisalismy odpowiednie Cele Zréwnowazonego Rozwoju ONZ,
z tym procesem. * zwigzane z odpowiedzialnoscia za produkt. do ktérych realizacji przyczyniamy sie dzieki naszym dziataniom. @
Przygotowujac Raport za rok 2020, skoncentrowaliSmy sie na Z kolei do kluczowych aspektéw raportowania dla interesariuszy we-
oczekiwaniach i rekomendacjach z panelu interesariuszy banku, kto- wnetrznych naleza: [GRI 102-12, GRI 103-1]
ry przeprowadzilismy w listopadzie 2019 r. zgodnie ze standardem e wyniki ekonomiczne;
AA1000SES (s. 26). e obecnos¢ na rynku;
Dodatkowo wziglismy pod uwage opinie interesariuszy, ktdre zbiera- e dziatalno$¢ antykorupcyjna;

r °
my na biezgco podczas réznych wydarzen. Uwzglednilismy tez ocene * materiaty/surowce; Z R WN W AZ N E
i rekomendacie po realizowanym przez Fundacje Frank Bold projekcie, * energia;
w ktdrym badano jakos$¢ raportowania kwestii zwigzanych z klimatem e ocena srodowiskowa dostawcoéw; ‘ R O ZW OJ U

i zrdwnowazonym rozwojem ,Improving climate and sustainability e zatrudnienie;

corporate disclosure policies to enable sustainable finance” zgodnie * bezpieczenstwo i higiena pracy;

z Dyrektywg w sprawie ujawniania informacji niefinansowych i informa- e szkolenia i edukacia;

cji dotyczacych réznorodnosci (NFRD). Projekt wspieraty organizacje ® roznorodnosce i rownosc szans; W 2015 r. Swiat przyjat strategie rozwoju do 2030 r. Wszystkie 193 paristwa cztonkowskie ONZ jednogtosnie przyjety rezolucje ,Przeksztat-

European Climate Initiative (EUKI) i Alliance for Corporate Transparen- * przestrzeganie zasad niedyskryminacii; camy nasz sSwiat: Agenda na rzecz zréwnowazonego rozwoju 2030”. Zawiera ona 17 Celdw Zréwnowazonego Rozwoju (ang. Sustainable

cy. Na podstawie zebranych informaciji wybraliSmy kwestie istotne do e ocena dostawcdow pod katem spotecznym; Development Goals) oraz 169 zadan szczegdtowych, ktére sie z nimi wigza. Cele te majg zostac osiggniete do 2030 r. Do kazdego zadania

przedstawienia w raporcie. e marketing i oznaczenia; ustalono wskazniki, dzieki ktorym na catym swiecie mozna monitorowac¢ postepy w osigganiu Celéw. Do osiggniecia Celéw potrzebne jest
Raport przygotowalismy zgodnie (,in accordance”) z GRI Stan- e prywatnosc klienta; zaangazowanie wszystkich sektoréw. Cele Zrownowazonego Rozwoju ONZ to:

dards: opcja podstawowa (,Core”). Obejmuije on rok kalendarzowy e zgodnos¢ z regulacjami spoteczno-ekonomicznymi.

2020. Podane w Raporcie dane sg aktualne wedtug stanu na 31 grud- Podejscie zarzadcze (wyjasnienie istotnych kwestii i ich zasiegu, gtéwne

nia 2020 r. Dokument nie podlegat zewnetrznej weryfikacji i nie jest sktadowe) oraz jego ocene opisujemy w rozdziatach poswieconych istot- koniec z ubdstwem; mniej nierdwnosci;

raportem skonsolidowanym. Raportujiemy w cyklu rocznym. Poprzedni nym kwestiom, ktore przedstawiamy w tym raporcie. zero gtodu; zrownowazone miasta i spotecznosci;

Raport wydalismy w 2020 r. za 2019 r. Nie zmienilismy istotnie spo- dobre zdrowie i jakos¢ zycia; odpowiedzialna konsumpcja i produkcja;

sobu raportowania, aby dane, ktdre przedstawiamy od 2018 r., byty [GRI 102-47, GRI 103-1, GRI 103-2, GRI 103-3] dobra jakos$¢ edukacjj; dziatania w dziedzinie klimatu;

poréwnywalne zgodnie z zasadg poréwnywalnosci. Przeanalizowalismy rownos¢ pici; zycie pod wodg;

natomiast raportowane wskazniki oraz sprawdzalismy, czy odpowiada- czysta woda i warunki sanitarne; zycie na ladzie;

my na nie w tresci raportu zgodnie z zasada ,comply or explain” oraz / 3 / czysta i dostepna energia; pokd)j, sprawiedliwos¢ i silnie instytucje;

zasada kompletnosci.

W tym roku znacznie wiecej miejsca poswiecilismy tadowi organi- - - Ve
zacyjnemu, ryzykom niefinansowym, planom banku oraz ujawnianiu UpOfZQd kowanle dZIa'an
kwestii Srodowiskowych i wptywu na klimat, w tym $ladu weglowe-

go banku. Osobny rozdziat dotyczy wsparcia giéwnych interesariuszy CSR ban ku Wg normy

banku — pracownikow, klientéw i spotecznosci lokalnych — podczas

pandemii COVID-19. ISO 26000

Raport dotyczy Credit Agricole Bank Polska S.A.

wzrost gospodarczy i godna praca; partnerstwa na rzecz celéw. @
innowacyjnosé, przemyst, infrastru ;

Kwestie opisane w Raporcie odpowiedzialnego biznesu usystematyzowali-

[GRI 102-45, GRI 102-46, GRI 102-48, GRI 102-49, $my zgodnie z siedmioma obszarami spotecznej odpowiedzialnosci bizne-
GRI 102-50, GRI 102-51, GRI 102-52, GRI 102-54, su (CSR), okreslonymi w normie ISO 26000, ktdrg kierujemy sie w naszym
GRI 102-56, GRI 103-1, GRI 103-2, GRI 103-3] banku. Te obszary to:
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R

PRACOWNICY NA UMOWACH O PRACE W PODZIALE

5
NA RODZAJ UMOWY | WYMIAR ETATU PRACOWNICY W PODZIALE NA REGIONY* (BEZ CENTRALI | CA24 INFOLINII)

84 11 95

Suma pracownikéw na umowach o prace wg rodzaju umowy Region Biatystok
na okres prébny 6 5 11 Region Bydgoszcz 82 15 97
Regi toch 111 1 12
na czas okreslony 561 232 793 egion Czestochowa ° 6
Region Gdansk 104 11 115
na czas nieokreslony 2614 1038 3652
; Region Gdynia 100 12 112
na czas okreslony
W zw. z zastepstwem Ee 2 =
' °P Region Jelenia Géra 106 13 119
Suma pracownikow na umowach o prace wg wymiaru etatu
Region Katowice 143 20 163
na petny etat 3129 1202 4331 Stesfien [ele 77 19 89
na niepe’fny etat 117 102 219 Region Konin 80 10 90
SUMA 3246 1304 4550 Region Krakéw 101 32 133
[GRI 102-8] Region Lublin 98 19 117
ROTACJA PRACOWNIKOW* Region £0dz 123 24 147
_ Region Szczecin 129 12 141
Wiek <30 30-50 50< <30 30-50 50<
. Region Warszawa Potudnie 78 20 98
0Bl AONe 208 194 3 113 52 3 | ,
zatrudnionych pracownikow Region Warszawa Pétnoc 86 34 120
Odseteknowo ~ — g4q, 7% 2% 40% 5% 3% Region Warszawa Zachod 86 18 104
zatrudnionych pracownikow
i &4 Region Wroctaw 107 21 128
Liczba odejsc 196 368 17 89 93 9
pracownikow
Suma 1786 322 2018
OIESIe o 3%  14%  13%  32%  10% 9% Gl 102-8

pracownikow

5 Region — pracownicy sieci placéwek bankowych potaczonej z siecig sprzedazy Consumer Finance zgodnie z Regulaminem organizacyjnym banku.

[GRI 401-1]

4 Przyjelismy, ze odsetek odejsé pracownikéw to stosunek liczby pracownikéw odchodzacych w 2020 1. do liczby wszystkich pracownikéw w 2020 r. w danej grupie wiekowesj, osobno dla kobiet i mezczyzn
Analogicznie: odsetek nowo zatrudnionych pracownikdw to stosunek liczby zatrudnionych w 2020 r. do liczby wszystkich pracownikéw w 2020 r. w danej grupie wiekowej. 8 2
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SZKOLENIA W PODZIALE NA KATEGORIE PRACOWNIKOW

TEMATY SZKOLEN ROZWIJAJACYCH UMIEJETNOSCI

% godzin szkolen
na dany temat
w poréwnaniu
do wszystkich szkolen

Srednia liczba godzin szkoleniowych na pracownika w podziale na kategorie zatrudnienia

Zarzad, Top Management, 42,92 29,09

Temat szkolenia Liczba godzin

Middle Management Wiedza o Grupie Crédit Agricole 1914 1,20%
Specialisci 33,24 27,11 Zarzadzanie 5276 3,40%
Suma 38,8 28,01 Ubezpieczenia 30610 19,90%

(G a0s1] Bankowosé, prawo i ekonomia 35574 23,20%

Zarzgdzanie finansami

STOSUNEK WYNAGRODZENIA KOBIET (ZASADNICZEGO | Z PREMIA) OO, Mool e e, [pes] 4 693 3,10%
DO WYNAGRODZENIA MIE,ZCZYZN6 ’ ’
Srednia dla dla tych samych szczebli zaszeregowania wazona udziatem liczby pracownikéw Ryzyko 5101 3,30%
na danym szczeblu ,
Compliance 8 036 5,20%
Wynagrodzenie zasadnicze WEEEEe S R e

ynag Z premiag Organizacja, jakos¢ 17 041 11,10%
Wszyscy pracownicy 96% 98% Zakupy, marketing, dystrybucja 2 306 1,50%
Top Management 989%, 100% IT, sieci, telekomunikacja 1445 0,90%
Middle Management 92% 93% Office IT, oprogramowanie [T, ICT 1310 0,90%
[GRI 202-1, GRI 405-2] Zdrowie i BHP 4 936 3,20%

6 Nie podajemy stosunku wynagrodzenia w podziale na gtéwne lokalizacje prowadzenia dziafalnosci, poniewaz prowadzimy dziatalno$¢ wytacznie w Polsce w oparciu o polskie przepisy prawa pracy. 2 2 & o
Prawa,cz’roweka | srodov,\{lsko 1331 0,90%

(zrdwnowazony rozwo))
Rozwdj osobisty, komunikacja 25 292 16,50%
Zasoby ludzkie 3914 2,50%

[GRI 404-2]

83 84
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URLOPY RODZICIELSKIE

Uprawnieni w 2020 r. do urlopu
macierzynskiego/tacierzyrskiego

534 160 694

Pracownicy, ktorzy skorzystali
z urlopu macierzynskiego/
tacierzynskiego w 2020 r.

422 79 501

Pracownicy, ktorzy wrdcili
do pracy w 2020 .
po wykorzystaniu urlopu
macierzynskiego/tacierzyriskiego

354 76 430

Pracownicy, ktorzy wrdcili
do pracy w 2019r.
po wykorzystaniu urlopu
macierzynskiego/tacierzynskiego
i przepracowali caty 2020 r.

305 58 363

Wskaznik powrotu do pracy
oraz utrzymania zatrudnienia
jako procent pracownikow
ze stazem powyzej 12 miesiecy
w stosunku do wszystkich
pracownikow powracajgcych
do pracy po urlopie macierzyriskim
/tacierzynskim za rok
poprzedzajgcy analize, tj. 2019

86,16% 76,32% 84,42%

[GRI 401-3]

LICZBA WYPADKOW PRZY PRACY | ZWIAZANE Z TYM NIEOBECNOSCI

_ 2017 2018 2019 2020
18 24 25 8

Liczba wypadkow

Liczba dni niezdolnosci

do pracy e

442 815 905

[GRI 403-2]

85
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X

Ve -

LICZBA WYPADKOW W PODZIALE NA PLEC

Liczba wypadkéw w drodze

do lub z pracy © 4 1S
Liczba wypadkow w czasie pracy 6 2 8
Liczba wypadkdw Smiertelnych 0 0 0

[GRI 403-2]
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ZUZYCIE ENERGII®
[ me [ mm

Catkowite zuzycie

R

WSKAZNIK CIEZKOSCI WYPADKOW

Liczba wypadkow smiertelnych

przy pracy 0 0 energii pochodzace; 5,669 TJ 0,980 TJ
ze zrodet nieodnawialnych©
Liczba wypadkdw lekkich 6 5
przy pracy Catkowite zuzycie
. e energii pochodzacej 0,606 TJ 0,977 TJ
SIS M PO G e 0 0 ze zrodet odnawialnych'
przy pracy
Suma wszystkich wypadkow 6 2 Catkowite zuzycie 6,175 TJ/ 1,956 TJ
energii elektrycznej 1,715 GWh /0,543 GWh
Wskaznik czestosci wypadkow
w odniesieniu do wszystkich 1,84 1,53 1,75
pracownikéw banku (Injury rate - IR)* Catkowite zuzycie 2,124 TJ 1,344 TJ
Liczba dni niezdolnosci do pracy energii cieplnej /0,590 GWh /0,373 GWh
B 117 58 175
na skutek wypadkow przy pracy
Wskaznik ciezkosci wypadkow?® 19,5 29,0 21,87 , o }
Catkowite zuzycie energii 8,299 TJ 3,300 TJ
[GRI 403-2]
7 Liczony jako catkowita liczba wypadkdéw przy pracy odnotowanych w danym roku, podzielona przez liczbe zatrudnionych, pomnozona przez 1 000.
8 Liczony jako faczna liczba dni niezdolnosci do pracy oséb poszkodowanych w wypadkach przy pracy, podzielona przez liczbe wypadkéw przy pracy. [GRl 302_1]

9 Ustalajgc podziat zuzycia energii elekirycznej pochodzacej ze zrédet odnawialnych i nieodnawialnych, przyjelismy proporcjonalny udziat w kosztach obydwu skiadnikw.
Raport dotyczy budynkéw, ktdrych wiascicielem jest Credit Agricole. Zrédto uzytych przelicznikéw: 1 KWh = 3 600 000 J.
10 stosowany rodzaj paliwa — wegiel.

U DZ IAt PRAC OWN I Ko'w Z Réz NYC H KATEGO R I I 1 Stosowany rodzaj paliwa — elektrownie wodne i wiatrowe.

W GRUPACH WIEKOWYCH w 2020 R.

Wiek <29 (<80) 30-50 51=<(50<) =29(<30) 30-50 51<(50<)
Rada Nadzorcza 0% 11% 11% 0% 0% 78%
Zarzad 0% 0% 14% 0% 14% 71%
Top Management 0% 35% 13% 0% 43% 10%
Middle Management 1% 64% 4% 1% 27% 3%
Specjalisci 14% 56% 3% 6% 20% 2%
[GRI 405-1]
87
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Tabela GRI

102-1

102-2

102-3

102-4

102-5

102-6

102-7

102-8

102-9

102-10

102-11

102-12

102-13

102-14

102-15

102-16

102-17

102-18

WSKAZNIKI PODSTAWOWE

NUMER WSKAZNIKA NAZWA WSKAZNIKA STRONA

Nazwa organizacii

Aktywnosci, marki, produkty
i ustugi

Lokalizacja siedziby gtéwnej

Lokalizacje, w ktdrych organizacja
prowadzi dziatalnosé

Charakter wtasnosci
oraz forma prawna

Rynki obstugiwane przez organizacje

Skala dziatalnosci

Informacje dotyczgce zatrudnienia
pracownikéw

tancuch dostaw organizacii

Znaczace zmiany dotyczace
organizaciji oraz fancucha dostaw

Stosowanie zasady przezornosci
Zewnetrzne inicjatywy
Cztonkostwo w organizacjach

Oswiadczenie ze strony
najwazniejszych rangg decydentéw
W organizadiji

Opis kluczowych wptywdw,
szans i ryzyk

Wartosci organizacii, jej zasady,
standardy i normy zachowania

Mechanizmy w zakresie naruszen
zasad etycznych i prawa oraz kwestii
zwigzanych z uczciwoscig organizacii

Struktura zarzgdzania

16

32, 33, 34, 35, 36, 67, 68

16, 32, 33, 34, 35, 36

16, 21, 33, 53

53, 81, 82

45

45

66

23, 49, 61, 78

28

6, 20

22,25, 27, 48

27, 28, 38, 40, 41, 42, 46, 47, 49

27,28, 42, 46, 47, 49

18

X
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102-40

102-41

102-42

102-43

102-44

102-45

102-46

102-47

102-48

102-49

102-50

102-51

102-52

102-53

102-54

102-55

102-56

103-1

103-2

103-3

Lista grup interesariuszy

Zbiorowe uktady pracy

Podstawy identyfikacji i selekgji
angazowanych grup interesariuszy

Podejscie organizacii
do angazowania interesariuszy

Kluczowe kwestie i zagadnienia
poruszone przez interesariuszy
w procesach angazowania
interesariuszy

Jednostki objete skonsolidowanym
sprawozdaniem finansowym

Definiowanie zawartosci raportu

Aspekty, ktdre majg istotny wptyw
na tresc raportu

Whptyw wszelkich zmian
w informacjach podanych
w poprzednich raportach
oraz przyczyny tych zmian

Zmiany w raportowaniu

Okres objety raportowaniem

Data poprzedniego
(ostatniego) raportu

Cykl raportowania

Osoba kontaktowa w zakresie pytan
dotyczacych raportu i jego tresci

Oswiadczenie dotyczace
raportowania zgodnie
z GRI Standards

Indeks wskaznikéw GRI

Weryfikacja zewnetrzna

Wyjasnienie istotnych kwestii
na temat tematoéw i granic
raportowania

Podejscie zarzadcze i jego sktadowe

Ocena podejscia zarzadczego

24

26

24

26

26

7

7

7

77

7

7

77

77

95

7

92, 94

7

77,78

28, 27, 28, 42, 66, 77

28, 26, 27, 28, 42, 77
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201-1

202-1

205-3

302-1

308-1

401-1

401-2

401-3

403-2

404-1

404-2

404-3

WSKAZNIKI SZCZEGOr OWE

NUMER WSKAZNIKA NAZWA WSKAZNIKA STRONA

Bezposrednia wartos¢ ekonomiczna
wytworzona i podzielona

Stosunek wynagrodzenia
pracownikdw najnizszego szczebla
w podziale na pte¢ w stosunku
do ptacy minimalnej na danym rynku

Potwierdzone przypadki korupciji
i podjete dziatania

Zuzycie energii wewnatrz organizacii

Nowi dostawcy, ktdrzy zostali
dobrani z uwzglednieniem kryteriow
Srodowiskowych

Zatrudnienie nowych pracownikow
oraz rotacja pracownikow

Swiadczenia zapewniane
pracownikom petnoetatowym,
ktdre nie przystuguja pracownikom
tymczasowym lub zatrudnionym
W niepetinym wymiarze godzin

Urlopy rodzicielskie

Rodzaj urazéw oraz wskaznik
urazoéw, choréb zawodowych,
dni straconych oraz nieobecnosci
w pracy oraz wypadkdéw smiertelnych
zwigzanych z pracag

Srednia liczba godzin szkoleniowych
w roku

Programy rozwoju umigjetnosci
pracownikow, ktdre wspierajg
ciggtos¢ zatrudnienia oraz utatwiajg
zarzadzanie koncem kariery
zawodowe

Odsetek pracownikdéw
regularnie otrzymujacych ocene
pracy i rozwoju kariery

21

56, 83

47

69, 88

45

53, 81

16, 57

57, 85

58, 85, 86, 87

54, 83

54, 84

X

RAPORT ODPOWIEDZIALNEGO BIZNESU 2020

405-1

405-2

406-1

414-1

414-2

417-2

417-3

418-1

419-1

Roéznorodnoscé wsrdd ciat
zarzgdzajgcych i pracownikow

Stosunek pensji podstawowe;
i wynagrodzenia kobiet do pens;ji
i wynagrodzenia mezczyzn

Przypadki dyskryminacii
oraz podjete dziatania

Nowi dostawcy, ktdrzy zostali
dobrani z uwzglednieniem praktyk
w zakresie zatrudniania

Negatywny wptyw na praktyki
zatrudniania w faricuchu dostaw
oraz podjete dziatania

Przypadki niezgodnosci z regulacjami
dotyczacymi informaciji i znakowania/
etykietowania produktéw i ustug

Przypadki niezgodnosci
Z regulacjami dotyczgcymi
komunikacji marketingowej

Uzasadnione skargi dotyczgce
naruszenia prywatnosci klientow
i utraty danych klientow

Nieprzestrzeganie prawa
i requlacji w obszarze spotecznymi
ekonomicznym

61, 87

56, 83

62

45

45

50

50

42

50

[GRI 102-55]
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