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Dzieki odpowiedzialnosci biznesu swiat staje sie lepszy
Rozmowa z Piotrem Kwiatkowskim, Prezesem Zarzadu Credit Agricole Bank Polska

Credit Agricole na catym $wiecie znany jest ze
swojego przywigzania do prowadzenia bizne-
su w sposoéb odpowiedzialny i zrownowazony.
Dlaczego Pana zdaniem jest to wazne w branzy
finansowej?

Dla kazdej firmy, niezaleznie od branzy, najwazniej-
sze powinno by¢ budowanie wartosci i wiarygodno$ci
nie tylko poprzez wyniki finansowe, ale takze poprzez
szeroko pojmowang odpowiedzialno$¢ biznesu. My
rozumiemy jg jako $wiadomos$¢ odpowiedzialno$ci za
wptyw na otoczenie, w jakim dziatamy.

Nie ulega zadnej watpliwosci, ze funkcjonowa-
nie firmy niesie ze sobg okreslone skutki dla osob
korzystajacych z jej ustug, a takze dla jej pracowni-
kow, partnerow biznesowych, spotecznosci lokalnych
i srodowiska naturalnego. Nikt inny poza nami nie
jest w stanie tak ksztattowa¢ wptywu naszej firmy na
otoczenie, aby byt on pozytywny, a nie negatywny.
Dlatego tak wazna jest Swiadomos¢ tego oddziatywa-
nia i Swiadome, odpowiedzialne zarzadzanie.

Jakie priorytety stawia sobie Credit Agricole na
tym polu?

Kluczowa jest dla nas satysfakcja klienta. Staramy
sie wyroznia¢ na rynku tym, ze uwaznie skupiamy
sie na jego potrzebach. Stuchamy, co klienci do nas
maowig i wspaolnie z nimi wybieramy najlepsze produk-
ty, ktorych potrzebujg. Prowadzimy odpowiedzialng
sprzedaz, co oznacza, ze nie skupiamy sie na jedno-
razowych transakcjach, ale budujemy dtugotermino-
we wiezi i towarzyszymy klientom przez lata.

Jestesmy bankiem ,100% cyfrowym, 100% ludzkim”,
CO 0znacza, ze z jednej strony inwestujemy w nowo-
czesne rozwigzania technologiczne i utatwiamy zdal-
ny dostep do naszych ustug. Z drugiej strony duzo
inwestujemy w doradcéw w placéwkach i jakosé
obstugi w bezposrednim kontakcie z klientem.

Oczywiscie, nie ma zadowolonego klienta bez zado-
wolonego pracownika. Dlatego kolejnym waznym
celem, jaki sobie stawiamy, jest wzrost zaangazowa-
nia pracownikéw Credit Agricole. Zalezy nam, zeby
pracownicy mogli zachowa¢ réwnowage pomiedzy
zyciem zawodowym i prywatnym, a réwnoczesnie
dbali o siebie — potrafili sie zdrowo odzywia¢ i doce-
niali role ruchu.

Od lat wspieramy tez spotecznosci lokalne, wsrod
ktorych dziata nasz bank. Wstuchujemy sie w ich pro-
blemy i pomagamy je rozwigzywac. W miastach mie-
rzacych sie z problemem smogu walczymy o popra-
we jakoSci powietrza, angazujemy sie w inicjatywy
z obszaru ekonomii spotecznej, wspieramy inicjatywy,
ktore przyczyniajg sie do walki z réznymi przejawami
dyskryminacji. Zasieg tych dziatan caty czas rosnie,
odzwierciedlajgc nasze przekonanie o synergii bizne-
su i inwestycji w rozwoj lokalnych spotecznosci.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

W jaki sposob w Credit Agricole tgczy sie reali-
zacje celéw biznesowych z odpowiedzialnym
podejsciem do biznesu? Jak to sie przekiada
na codzienne decyzje i dzialania pracownikéow
banku?

Z catym przekonaniem moge powiedzie¢, ze w naszej
firmie nie ma réznicy pomiedzy dziataniami bizneso-
wymi a aktywnoscig CSR. To nie sg dwa odrebne
byty, tylko jednos¢. My po prostu prowadzimy nasze
interesy w taki sposéb, ze spetniajg wymagania defi-
nicji odpowiedzialnego biznesu.

W Credit Agricole pomaga nam w tym program
FReD. Jest to unikatowe narzedzie stuzgce do sty-
mulowania dziatarn CSR banku we wszystkich obsza-
rach aktywno$ci i na wszystkich szczeblach decyzyj-
nych. Pozwala na monitorowanie dziatan i mierzenie
postepdéw banku w obszarze CSR, a takze poréwny-
wanie postepow CSR z innymi spotkami Grupy Crédit
Agricole.

Kazdego roku do programu FReD zgtaszanych jest
12 projektéw, ktore wynikajg z biezacych potrzeb
biznesowych. Dzielimy je na trzy filary: FIDES, ktory
obejmuje projekty dotyczgce poprawy i przejrzysto-
Sci dziatan wobec klientow; RESPECT, ktéry dotyczy
projektdw zwigzanych ze zobowigzaniami wobec
pracownikow; DEMETER, ktory obejmuje dziatania
wobec Srodowiska naturalnego i planety.

Program sprawdza sie bardzo dobrze i wywoluje
zdrowg rywalizacje pomiedzy spotkami grupy. Kazda
chce wymysli¢ innowacyjne projekty, ktore przyczy-
niajg sie do budowania pozytywnego kapitatu spo-
tecznego, a rownoczesnie pomagajg rozwija¢c nam
biznes. Wiem, ze inne firmy zazdroszczg nam takie-
go narzedzia.

Przygotowanie raportu z dziatalnosci niefinan-
sowej banku angazuje wiele osob i zajmuje duzo
czasu. Jakie sg korzysci z tej pracy?

Przygotowanie takiego raportu to dobra okazja do
zebrania i podsumowania wszystkich podejmowa-
nych w firmie dziatan i oceny — co wyszto dobrze,
a co wymaga poprawy. Taka refleksja pomaga w sku-
tecznym, madrym i strategicznym zarzgdzaniu przy-
sztoscig organizacji.

Przy okazji, dzieki raportowi spotecznej odpowiedzial-
nosci biznesu, mozemy tez pokaza¢ w skondenso-
wanej formie, jakg jestesmy instytucja, jaka misje
realizujemy, jak postrzegamy swojg role w catym
ekosystemie spoteczno-gospodarczym. To bardzo
wazne dla budowania wizerunku banku, kiory jest
uwazny i stucha.

Rozmawiat: Przemystaw Przybylski
[GRI 102-14]
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Jako zaufany partner swoich klientéw, Grupa Crédit
Agricole od 125 lat pozostaje wierna swoim warto-
sciom: koncentracji na kliencie, odpowiedzialnosci
i solidarnosci.

Grupa Crédit Agricole jest nastawiona na nawigzy-
wanie dtugoterminowych relacji ze wszystkimi swo-
imi klientami, by wspierac ich projekty, przygotowy-
wac¢ na niepewne sytuacje, jakie moze przynies¢
zycie, i chroni¢ ich interesy.

Stuzy wszystkim klientom, od rodzin o najnizszych
dochodach po osoby z majgtkiem powyzej 1 min
USD (tzw. HNWI), od wiadcicieli lokalnych sklepow
po rolnikdbw i miedzynarodowe Kkorporacje, przyj-
mujgc na siebie zobowigzania do transparentnosci,
lojalnosci i zapewnienia prostego i jasnego przeka-
zu informaciji.

Model bankowosci uniwersalnej zorientowanej na
klienta stanowi podstawe dla ambitnego Projektu
Klient, stuzgcego budowaniu wszechstronnych
i trwatych relacji. Synergia pomiedzy réznymi liniami
biznesowymi Crédit Agricole daje kazdemu kliento-
wi mozliwos¢ korzystania z szerokich zasobow wie-
dzy specjalistycznej oraz zapewnia model dystrybu-
cji, dzieki ktoremu klienci doswiadczajg bankowosci
w 100% cyfrowej i w 100% ludzkiej.

Grupa dgzy do doskonatosci w relacjach z klientami
z korzyscig dla wszystkich, oferujac ustugi banko-
wosci codziennej, produkty kredytowe i oszczed-
nosciowe, ubezpieczenia, ustugi zarzgdzania akty-
wami i zarzgdzania majagtkiem, leasing, faktoring,
ustugi bankowo$ci korporacyjnej i inwestycyjnej,
obstuge aktywow, ustugi ptatnicze i ustugi dotyczg-
ce nieruchomosci.

Polityka spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
Creédit Agricole jest kluczowym elementem tozsa-
mosci spotdzielczej oraz ambicji Grupy.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Odpowiada ona w sposob aktywny na kwestie $ro-
dowiskowe i spoteczne, wspierajgc postep i zmiane.

Konsekwentne uwzglednianie ryzyka klimatyczne-
go w strategiach finansowania i strategiach inwe-
stycyjnych (w odniesieniu do zarzgdzania aktywami
i ubezpieczen), jak rowniez rosngce zaangazowanie
banku w projekty zwigzane z energig odnawialng
oraz wsparcie dla klientdw w procesie transformaciji
w kierunku gospodarki niskoemisyjnej sg przyktada-
mi realizacji zobowigzania Grupy.

W realizacje tej polityki
“. je tej polity

zaangazowanych jest
* 141 000 pracownikoéw Grupy.

LAD ORGANIZACYJNY - FIRMA DOBRZE ULOZONA | 7 J




2. Silna Grupa Crédit Agricole w Polsce

Grupa Crédit Agricole jest obecna na polskim rynku
od 2001 roku. Jej klientami sg zaréwno osoby indy-
widualne, jak tez mikro, mate i Srednie firmy, duze
korporacje lokalne i miedzynarodowe oraz przedsie-
biorstwa z branzy rolniczej i rolnicy indywidualni.

Klienci Grupy moga korzystaé z szerokiej oferty ban-
kowosci detalicznej (konta, karty, lokaty, kredyty),
korporacyjnej i inwestycyjnej. Crédit Agricole pro-
ponuje takze ustugi finansowe (leasing, faktoring,

Spotki Grupy Credit Agricole w Polsce

Bankowos¢

: Ubezpieczenia
uniwersalna

2 CREDIT P
X GREPIT & Q% SRERIT AGRICOLE

3. Caty bank dla Ciebie

zarzadzanie flotg i nieruchomosciami), jak rowniez
ubezpieczenia: komunikacyjne, majatkowe i zycio-
we. Kompleksowg oferte Grupa zawdziecza syner-
gii pomiedzy wszystkimi spotkami.

Strategia dziatania Grupy Crédit Agricole zamyka sie
w hasle ,,Caty Bank dla Ciebie”, ktére oznacza petng
mobilizacje wokét wszystkich potrzeb klientow, tak
aby wspiera¢ ich plany i dostarcza¢ im odpowiednie
rozwigzania.

Ustugi finansowe

Zarzadzanie aktywami

1
z GRUPA CREDIT AGRICOLE

CD? CAREFLEET

== GRUPA CREDIT AGRICOLE

Amundi

ASSET MANAGEMENT

CH? EFL FINANCE

= GRUPA CREDIT AGRICOLE

Ch? EUROFACTOR

GRUPA CREDIT AGRICOLE

(D% EFL SERVICE

== GRUPA CREDIT AGRICOLE

Credit Agricole Bank Polska S.A. to bank,
w ktorym uwaznie stuchamy klientow i budujemy
z nimi dlugotrwate relacje. Proponujemy rozwig-
zania dopasowane do indywidualnych potrzeb,
we wiasciwym czasie — od konta, kart debe-
towych i kredytowych oraz kont walutowych,
poprzez szerokg game kredytow, oszczednosci
i fundusze inwestycyjne, po ubezpieczenia dla klien-
téw i ich bliskich. Jestesmy jednym z wiodgcych
bankoéw w Polsce w zakresie kompleksowego ofero-
wania produktéw finansowych i ubezpieczeniowych.

o
Q Nasze produkty i ustugi dostepne sa w catej Polsce

w sieci blisko

420
240

placéwek bankowych
i partnerskich

biur kredytowych
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Jako bank uniwersalny, w Credit Agricole zapewnia-
my rozwigzania dla klientow indywidualnych, rolnikow
i przedsigbiorstw rolniczych, matych i rednich firm
oraz miedzynarodowych korporacji.

W banku Credit Agricole koncentrujemy sie na wdra-
zaniu innowacji technologicznych i rozwigzan cyfro-
wych utatwiajgcych zdalny dostep do ustug, przede
wszystkim jednak przyktadamy duzg wage do jako-
Sci obstugi w bezposrednim kontakcie z klientem.

12 000

i zdalnie przez
CA24

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

punktéw sprzedazy
partnerow oferujacych kredyty
ratalne

telefoniczny, internetowy
i mobilny serwis CA24

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Bank Credit Agricole w liczbach

Placéwki wtasne i partnerskie:
Biura kredytowe CA Express:
Centra korporacyjne:

Bankomaty w placéwkach banku:
Woptatomaty w placéwkach banku:

Akcjonariusze

Wyniki finansowe
Dane w milionach ztotych

Przychody:
Koszty operacyjne™
Ptatnosci na rzecz inwestoréw:

Ptatnosci na rzecz panstwa
(CIT, BFG, podatek bankowy, KNF, VAT):

Inwestycje spoteczne:
Wynik netto:

'wraz z podatkiem od niektorych instytucji finansowych

4. Struktura organizacyjna

419

237

5

361

293

Credit Agricole Polska S.A. — 100%

[GRI 102-4, GRI 102-5, GRI 102-7]

1302,3
-941,2
w 2018 roku nie byto wyptaconej dywidendy

162,21

~0,13
87,0

[GRI 201-1]

Podstawowg strukture organizacyjng banku Credit
Agricole tworzg centrala banku i sie¢ sprzedazy.
Szczegotowa struktura organizacyjna zostata opisa-
na na naszej stronie internetowej:
www.credit-agricole.pl/o-banku/
poznaj-credit-agricole-bank-polska

W naszym banku dziatajg nastepujgce organy:

» Zarzad
» Rada Nadzorcza
» Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy

Ponadto w banku funkcjonuja:

» Komitety dziatajgce w ramach Rady Nadzorczej
» Komitety dziatajgce w ramach Zarzadu

[GRI 102-18]
Zarzad

Zarzad reprezentuje bank, kieruje jego dziatal-
noscig oraz administruje jego majgtkiem. Jest
takze uprawniony do prowadzenia spraw banku

Credit Agricole Bank Polska S.A.

niezastrzezonych dla Walnego Zgromadzenia lub
Rady Nadzorczej.

Czionkéw Zarzadu powotuje Rada Nadzorcza na
okres pieciu lat. Rada Nadzorcza ustala liczbe
cztonkdéw Zarzadu i wewnetrzny podziat kompetencii
w Zarzgdzie.

Powotanie Prezesa i czionka Zarzgdu odpowie-
dzialnego za nadzorowanie zarzgdzania istotnym
ryzykiem oraz powierzenie tych funkcji czitonkom
Zarzadu nastepuje za zgodg Komisji Nadzoru
Finansowego.

Zarzad wedtug stanu na 31 grudnia 2018 roku sktada
sie z siedmiu cztonkdéw:

Piotr Kwiatkowski — Prezes Zarzgdu
Olivier Constantin — | Wiceprezes Zarzgdu
Beata Janczur — Wiceprezes Zarzgdu
Jedrzej Marciniak — Wiceprezes Zarzadu
Jean-Bernard Mas — Wiceprezes Zarzgdu
Barttomiej Posnow — Wiceprezes Zarzadu
Damian Ragan — Wiceprezes Zarzgdu

vVVvVyVvYyVvVVvVvyyeypy
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Komitety dziatajagce w ramach Zarzadu

Komitety sg statymi lub doraznymi organami kole-
gialnymi, posiadajgcymi kompetencje opiniodawcze
lub stanowigce.

W ramach Zarzgdu banku funkcjonuje 13 komitetéw:

Komitet Zarzgdzania Aktywami i Pasywami
Komitet Walidacji Modeli

Komitet Nowych Produktéw i Dziatalnosci
Komitet Kryzysowy

Komitet Bezpieczenstwa

Komitet Compliance

Komitet Rozwoju

Komitet Organizacji Sieci

Komitet Kredytéw Trudnych

Komitet Kredytowy

Komitet Ryzyka i Kontroli Wewnetrznej
Komitet Projektéw i Portfela

Komitet Obstugi Klienta

VVYVYYVYVYVYVYVYVYVVYVYYyY

[GRI 102-18]
Rada Nadzorcza

Rada Nadzorcza wykonuje staty nadzér nad dzia-
talnoscig banku we wszystkich dziedzinach jego
funkcjonowania. Dziata na podstawie przepiséw
Kodeksu spotek handlowych, Prawa bankowe-
go, innych ustaw, Statutu banku oraz swojego
Regulaminu.

Rada Nadzorcza wedtug stanu na 31 grudnia 2018
roku skfada sie z dziewieciu cztonkéw:

L 10 | LAD ORGANIZACYJNY - FIRMA DOBRZE ULOZONA

» Francois-Edouard Drion —
Przewodniczgcy Rady Nadzorczej
» Guilhem Nouvel-Alaux —
Wiceprzewodniczgcy Rady Nadzorczej
» Elzbieta Jarzenska-Martin —
Czionek Rady Nadzorczej
Alfred Janc — Cztonek Rady Nadzorczej
Mariusz Wyzycki — Czlonek Rady Nadzorczej
Liliana Anam — Cztonek Rady Nadzorczej
Bernard Pacory — Cztonek Rady Nadzorczej
Romuald Szeliga — Cztlonek Rady Nadzorczej
Jean-Christophe Kiren — Czionek
Rady Nadzorczej

vVVYyVvYVvYyYVvyy

Kadencja cztonkéw Rady Nadzorczej trwa
pie¢ lat. W sktad Rady Nadzorczej banku wcho-
dzi trzech czionkdéw posiadajgcych status czionka
niezaleznego:

» Alfred Janc
» Mariusz Wyzycki
» Liliana Anam

Czionkowie Rady Nadzorczej wykonujg swoje funk-
cje w sposob aktywny, wykazujgc sie niezbednym
poziomem zaangazowania w prace w wymiarze
umozliwiajgcym nalezyte wykonywanie zadan.
Pozostata aktywnos¢ zawodowa czionkéw Rady
Nadzorczej nie odbywa sie z uszczerbkiem dla jako-
Sci i efektywnosci sprawowanego nadzoru. Walne
Zgromadzenie ocenito, ze Rada Nadzorcza posia-
da zbiorowe kompetencje zapewniajgce odpowied-
ni poziom sprawowania nadzoru nad wszystkimi
obszarami dziatania banku, biorgc pod uwage m.in.
przeprowadzong ocene odpowiedniosci poszcze-
golnych czionkéw Rady.

[GRI 102-18]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Skiady komitetéw dzialajgcych w ramach Rady
Nadzorczej

Komitet Audytu:

» Alfred Janc

» Elzbieta Jarzenska-Martin

» Liliana Anam

Komitet ds. Nominacji i Wynagrodzen:
» Alfred Janc

» Bernard Pacory

» Francois Edouard Drion

Komitet ds. Ryzyka:

» Guilhem Nouvel-Alaux

» Jean-Christophe Kiren
» Elzbieta Jarzenska-Martin

Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy
Walne Zgromadzenie obraduje jako zwyczajne lub

nadzwyczajne. Zwotuje sie je w sposob przewi-
dziany w obowigzujgcych przepisach prawa. Walne

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Zgromadzenia odbywajg sie w siedzibie banku we
Wroctawiu lub w Warszawie. Zwyczajne Walne
Zgromadzenie odbywa sie w terminie szesciu
miesiecy po uptywie kazdego roku obrotowego.

Prawo do zwofania Nadzwyczajnego Walnego
Zgromadzenia przystuguije:

» Zarzgdowi

» Radzie Nadzorczej, jezeli zwotanie go uzna
za wskazane

» Akcjonariuszom reprezentujgcym co najmniej
poftowe kapitatu zaktadowego lub co najmniej
potowe ogétu gtosow w Credit
Agricole Bank Polska S.A.

Walne Zgromadzenie moze podejmowac¢ uchwaty
m.in. w nastepujgcych kwestiach:

» zatwierdzenie sprawozdania finansowego
banku za ubiegty rok obrotowy

» udzielenie cztonkom organéw Credit
Agricole Bank Polska S.A. absolutorium
z wykonania przez nich obowigzkow

» zmiana statutu

» podwyzszenie lub obnizenie kapitatu

zaktadowego
[GRI 102-18]
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5. Strategia banku

Wizja:

Naszg strategie biznesowag zamykamy w jednym

. CHCEMY BYC NAJBARDZIEJ ZORIENTO-
zdaniu:

WANYM NA LUDZI BANKIEM W POLSCE
| ZAPEWNIAC KLIENTOM NAJWYZSZY
POZIOM SATYSFAKCJI

Rozwdéj rentownej bankowosci uniwersalnej
poprzez aktywne relacje z klientami oraz syste-
matyczny wzrost finansowania ich potrzeb.

W naszej dziatalnosci kierujemy sie wartosciami, MISja.
ktére uwzgledniajg potrzeby klientow i otoczenia,
a takze rynku bankowego. Nasz bank dziata zgod-
nie z przyjetg wizjg i misja.

JESTESMY EKSPERTEM W FINANSACH
| UBEZPIECZENIACH, TWORZYMY CALY
BANK DLA CIEBIE, BO NAM ZALEZY

Podejscie do klienta

Wizja i misja naszego banku sg spéjne z naszym podejsciem do klientow. Wiecej o obstudze klienta w naszym
banku piszemy w dziale ,Zagadnienia konsumenckie”.

Poza schematem

Zaskakujemy dobrymi inicjatywami. JesteSmy elastyczni.

Sposob
ddziatania

Szukamy najlepszych rozwigzan. Jestesmy na TAK!

Opieka i zaangazowanie

Dbamy o relacje, wspieramy Klienta i jego najblizszych na co dzien.

Wartosci
wyrdzniajgce

Chcemy, aby Klient czut sie jak u siebie.

Szybkosé

Tworzymy szybkie i proste

Przejrzystos¢

Dotrzymujemy obietnic.

Bezpieczenstwo
JesteSmy bankiem z ponad
10-letnim doswiadczeniem.

procedury. Obstugujemy Nie stosujemy gwiazdek.

w trakcie jednego kontaktu. Piszemy prostym, zrozumiatym Mamy stabilne i bezpieczne

Stosujemy nowoczesne jezykiem. Dziatamy w sposob  systemy. Szanujemy wybory

Wartos$ci podstawowe

technologie. JesteSmy otwarty. Klienta.

dostepni w wielu krajach.

[GRI 102-16]
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Gléwne zalozenia strategii biznesowej

Rok 2018 byt kolejnym waznym rokiem w rozwoju
banku Credit Agricole, pomimo rosngcej konkurenciji
i niepewnej sytuacji regulacyjnej . Do strategicznych
sukcesow mozna zaliczy¢ zaréwno zmiany o cha-
rakterze finansowym, jak i operacyjnym, w tym m.in.
powiekszenie bazy aktywnych klientow z aktywnym
kontem, rozwoj dziatalnosci w segmencie rolnikéw,
matych i Srednich przedsiebiorstw oraz korporacji.
W 2018 roku przeprowadziliSmy analize otoczenia
rynkowego, prawnego i podatkowego, po ktorej
podjelismy decyzje o utrzymaniu w mocy Strategii
uchwalonej w grudniu 2016 roku. Gtéwnym celem
dziatan podejmowanych w oparciu o ten dokument
jest transformacja w strone banku uniwersalnego
oraz uplasowanie sie w scistej czotowce tego typu
podmiotoéw w Polsce.

Realizacja celu bedzie mozliwa dzieki dalszemu
podgzaniu obrang droga, tj. rozwojowi organiczne-
mu popartemu inicjatywami majgcymi za zadanie:

» dalsze zwiekszanie bazy klientow aktywnie
korzystajgcych z produktow naszego banku

» zdobycie widocznego udziatu w rynku ustug
bankowych dla przedsigbiorstw
oraz dla rolnikéw

» utrzymanie wysokiej pozycji ha rynku
Consumer Finance

» rozwoj oferty ubezpieczen w celu zaspokaja-
nia potrzeb klienta bankowosci uniwersalnej

» dalszg poprawe wynikow finansowych

» zwiekszenie wykorzystania synergii w ramach
spoétek Grupy Credit Agricole w Polsce

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Wyniki finansowe

W roku 2018 stale pracowalismy nad poprawg wskaz-
nikow efektywnosci dziatania. W kolejnych latach
spodziewamy sie systematycznej poprawy wyniku
netto. Wzrost przychodow bedzie wynikiem realizacji
strategii - rozwoju bankowosci uniwersalnej przy
jednoczesnym utrzymaniu silnej pozycji na rynku
Consumer Finance.

Nie bez znaczenia dla przyszltych wynikéw finan-
sowych jest jasna i restrykcyjna polityka kosztowa,
ktora zaktada nieznaczny wzrost kosztow biezgcych,
z jednoczesnym wspieraniem projektéw o charak-
terze strategicznym w obszarach biznesowych i IT.
Pozwoli to na dalsze ograniczanie wspotczynnika
koszt/przychdd.

Rozwdj i przystosowywanie sieci bankowej

Jednym z elementéw strategii biznesowej naszego
banku jest konsekwentne zwiekszanie dostepnosci
naszych ustug dla klientow. W celu zapewnienia im
najwyzszej jakosci ustug, bedziemy kontynuowac
optymalizacje ustug swiadczonych w sieci placo-
wek bankowych i poprzez platforme e-bank (serwis
WWW), a takze rozwija¢ mobile banking (aplikacja
na telefony). W roku 2019 przewidujemy wprowa-
dzenie wielu nowosci technologicznych, utatwiajg-
cych klientowi korzystanie z produktow bankowych.
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Wzrost aktywnosci klientow

Podstawowym miernikiem wzrostu w zakresie ban-
kowosci uniwersalnej jest liczba klientow aktywnie
korzystajgcych z kont. Jest to fundamentalna, diu-
gotrwata relacja z klientem, utatwiajgca zaspokaja-
nie jego potrzeb finansowych poprzez oferowanie
nowych ustug i produktéw. Aby nasz bank byt sku-
teczny, spojny i zwiekszat portfel aktywnych klien-
téw, okreslilismy strategie biznesowg — chcemy by¢
bankiem skoncentrowanym na kliencie, ktoremu
oferujemy ustugi zaréwno z zakresu bankowosci,
jak i ubezpieczen. Kluczowym jest, zeby ta relacja
byta zindywidualizowana, niezaleznie od preferencji
klienta dotyczgcych korzystania z naszych ustug.
W 2018 roku dokonali$my wielu zmian w podejsciu
do klienta, zaréwno znanego, jak i nowego, idgcych
w kierunku zwiekszenia akwizycji oraz lojalnosci
poprzez poprawe jakosci obstugi. Potwierdzajg to
wysokie wyniki CRI (wskaznik rekomendacji klien-
ta) oraz rozpoznawalnosci marki Crédit Agricole.
W 2019 roku planujemy rozwéj e-bankowosci i apli-
kacji mobilnej (wdrozonej w 2016 roku i wysoko
ocenianej przez klientéw) oraz dodatkowych ustug
z obszaru bankowosci detalicznej, w tym kilku inno-
wacyjnych rozwigzan.

Rozwoj oferty bankowej dla matych i $red-
nich firm, sektora AGRI (rolnicy) oraz duzych
przedsiebiorstw

W 2018 odnotowalismy znaczgcy wzrost we wszyst-
kich nowych segmentach dziatalnosci. Z uwagi na
potencjat tego segmentu rynku, skala dziatalnosci
w nim powinna w najblizszych latach ulec znaczne-
mu dalszemu poszerzeniu, umozliwiajgc nam czer-
panie dodatkowych korzysci. W kolejnych latach

Zmiana w podejsciu
do klienta

wysokie wyniki CRI (wskaznik

rekomendacji klienta) oraz rozpo-
znawalnosci marki Crédit Agricole

Q
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bedziemy systematycznie rozwija¢ oferte produkto-
wg przeznaczong dla matych i srednich przedsie-
biorstw, szczegdlnie w obszarze pozakredytowym
oraz nowych kanatéw dostepu. Spodziewamy sie
dynamicznego wzrostu w tej gatezi dziatalnosci.

W 2018 roku dodatkowo wzmocniliSmy i poszerzy-
lismy oferte dla $rednich i duzych przedsiebiorstw
o nowe ustugi. Obecnie klienci obstugiwani sg
w centrach korporacyjnych, obejmujgcych obszar
catego kraju i zlokalizowanych w Warszawie,
Krakowie, Gdansku i Wroctawiu (z filig w Poznaniu).
Uruchomilismy dodatkowe kanaty dostepu do ist-
niejgcych produktow i wdrozyliSmy catkowicie nowe
ustugi, spetniajgce specyficzne wymagania klien-
téw korporacyjnych. Kolejne lata przyniosg stabilny
wzrost przychoddéw w tym segmencie dziatalnosci.
Poszerzenie naszej oferty o obstuge korporacji wpi-
suje sie doskonale w strategie budowania w pefni
uniwersalnego banku, oferujgcego nie tylko szero-
kie spektrum produktow, ale rowniez obstugujgcego
wszystkich klientow, w tym instytucjonalnych.

Consumer Finance

Jestesmy jednym =z liderow rynku Consumer
Finance w Polsce. W najblizszym czasie planujemy
utrzymacé te pozycje. Segment Consumer Finance
jest nadal jednym z najbardziej perspektywicznych
rynkéw w Polsce. Wspotpracujemy od lat z szerokg
siecig partneréw i dzieki zdobytemu doswiadczeniu
oraz rozpoznawalnosci marki bedziemy nadal pozy-
skiwac¢ klientow w tym segmencie. W 2018 roku
aktywnie poszukiwaliSmy nowych kanatow dys-
trybucji, przede wszystkim zdalnych (np. internet).
Bedziemy rozwija¢ dziatania w tej sferze w latach

2019-2022.
[GRI 102-15, GRI 103-2, GRI 103-3]

Planujemy rozwéj e-bankowosci
i aplikacji mobilnej

dodatkowe ustugi z obszaru bankowosci
detalicznej, w tym kilka innowacyjnych

rozwigzan

Credit Agricole Bank Polska S.A.

6. Odpowiedzialne podejscie do biznesu

Nasza strategia biznesowa jest nierozerwal-
nie zwigzana ze spoteczng odpowiedzialnoscig.
Postrzegamy CSR jako integralng cze$¢ wszystkich
obszaréw prowadzonej dziatalnosci, proces ukie-
runkowany na przysztosé, zorientowany na klienta
i pomagajgcy odrdznic¢ sie od konkurencji na rynku.

Nasze cele biznesowe realizujemy w sposéb odpo-
wiedzialny, przejrzysty i etyczny, biorgc pod uwage
potrzeby wszystkich grup interesariuszy. Wierzymy,
ze w dtuzszej perspektywie osigganie celéw oraz
rozwdj i wzrost wartosci sg mozliwe tylko wow-
czas, gdy jest to zgodne z interesami otoczenia.

7. Polityka i strategia CSR

Dzieki takiemu podejsciu budujemy dtugotermino-
we relacje z interesariuszami. Od wielu lat angazu-
jemy sie w zewnetrzne inicjatywy realizujgce idee
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. W naszym
banku nie funkcjonuje odrebna polityka zarzgdzania
kwestiami spotecznymi, jednak prowadzimy wiele
dziatan w tym zakresie. Znajdujg sie wsrod nich
przedsiewziecia sponsoringowe i charytatywne oraz
proekologiczne. Promowane sg takze prospoteczne
postawy wérdd pracownikéw. W 2018 roku w naszej
dziatalnosci spotecznej uwzglednialismy zatozenia
Celdw Zréwnowazonego Rozwoju ONZ.

Dziatania CSR w banku Credit Agricole realizujemy
w oparciu o dwa dokumenty: Polityka spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu Credit Agricole Bank
Polska S.A oraz Strategia spotecznej odpowiedzial-
nosci biznesu Credit Agricole Bank Polska S.A.
Nasze dziatania CSR pozostajg ponadto w zgo-
dzie z obowigzujgcymi w naszym banku wartoscia-
mi oraz dokumentami wewnetrznymi, takimi jak
Kodeks etyki banku, Kodeks Wspotpracy, Kodeks
Postepowania Grupy Crédit Agricole oraz Karta
Etyki Crédit Agricole, a takze zewnetrznymi, jak
Kodeks Etyki ZBP oraz Kanon Dobrych Praktyk
Rynku Finansowego KNF.

Spoteczng odpowiedzialno$¢ biznesu rozumiemy
zgodnie z normg ISO 26000 jako podejmowanie
przejrzystych i etycznych decyzji oraz dziatan, ktore:

» przyczyniajg sie do zrbwnowazonego rozwoju,
zdrowia i dobrobytu spoteczenstwa

» biorg pod uwage oczekiwania interesariuszy

» sg zgodne z obowigzujgcym prawem i spojne
Z miedzynarodowymi normami zachowania

» sg spojne z organizacjg i praktykowane
w jej relacjach

Nasza strategia CSR obejmuje trzy cele strategiczne:

» wspieranie spotecznosci lokalnych w realizacji
wyzwan dotyczgcych zrownowazonego rozwoju

» doskonalenie relacji z pracownikami i klientami

» zarzgdzanie ryzykiem, w tym ryzykiem
pozafinansowym

Do realizacji celow Strategii CSR wykorzystujemy
wspomniany program FReD, ktéry stymuluje dziata-
nia CSR we wszystkich obszarach aktywnosci banku
i na wszystkich szczeblach decyzyjnych. Program

Credit Agricole Bank Polska S.A.

pozwala tez na monitorowanie dziatan i mierzenie
naszych postepéw w sferze CSR, a takze poréwny-
wanie ich z innymi spétkami Grupy Crédit Agricole.

[GRI 103-2, GRI 103-3]
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Portfolio FReD 2018

Sposrdéd 12 inicjatyw, ktére sktadaty sie na nasze portfolio FReD w 2018 roku, cztery realizowaty zatozenia fila-
ru FIDES, pie¢ — filaru RESPECT, trzy — filaru DEMETER. Portfolio obejmowato trzy projekty dlugoterminowe,
sze$¢ srednioterminowych oraz trzy krotkoterminowe.

Nazwa projektu Opis projektu Kategoria projektu

Implementacja programu

Karta Duzej Rodziny Wprowadzenie preferencyjnej oferty dla duzych rodzin dtugoterminowy

Wzmocnienie kultury etycznej — wdro- Wdrozenie nowego Kodeksu postepowania Grupy

ﬂ zenie Kodeksu postepowania Crédit Agricole i aktualizacja regulacji wewnetrznych e
(a]
™ Wdrozenie odpowiedzialnego doradz- \Wprowadzenie doradztwa inwestycyjnego oraz edukac;ji srednioterminow
twa inwestycyjnego o inwestycjach dla klientéw banku, zgodnie z MIFID Y
Euro-FATCA CRS \é\ﬁg)_lz:eA?g;aiozen CHTE R e GOl krétkoterminowy
Organizacja warsztatow i szkolen: dla rodzicow, roz-
Zapewnienie rownowagi miedzy wijajgcych pasje, dotyczgcych zarzgdzania stresem dtugoterminow
zyciem zawodowym a prywatnym i przeciwdziatajgcych wypaleniu zawodowemu (od 2018 o y
roku: powerON)
Zwiekszanie zaanaazowania Organizacja warsztatéow dla pracownikow i szkolen dla
5 ra(?ownikéw 9 menadzeréw sredniego szczebla celem wypracowania  dtugoterminowy
TT] P nowych styléw pracy
o
w Wspieranie rozwoju studentow Organizacja wydarzen wspierajacych rozwoj kompeten Srednioterminow
[ P J cji i odkrywanie potencjatu przez mtodych y
Politvka réznorodnosci Podpisanie Karty R6znorodnosci i przygotowanie polityki Srednioterminow
y zarzgdzania réznorodnoscig y
Wsparcie dla lokalnego Organizacja biegu charytatywnego dla pracownikéw . .
osrodka wychowawczego celem zebrania srodkéw na letni wypoczynek dzieci krotkoterminowy
Program FReD programu FReD, z uwzglednieniem wszystkich e G EE e Przygotowanie polityki zarzgdzania kwestiami srednioterminowy
trzech filarow. Okresy realizacji zgtaszanych pro- 5 srodowiskowymi
Szczegoln.le |stotn.a |Q|CJat¥wg anoszaoa sie do jektow dzielg §|Q ng trzy .kategorle: krétkotermino- E o . . N Wybor i wdrozenie proekologicznych rozwiazaf w nowe ¢ .
spofecznej odpowiedzialnosci biznesu w naszym we (do roku), srednioterminowe (rok/dwa lata) oraz = 0-rfozwigzania w nowej siedzibie siedzibie srednioterminowy
banku jest wewnetrzny program Grupy Crédit dtugoterminowe (kilkuletnie, powyzej dwoch lat). w
Agricole — FReD — angazujgcy wszystkie jednostki Raz do roku zewnetrzny audytor sprawdza poziom = Akcja sadzenia drzew w ramach wolontariatu

w dziatanie na rzecz otoczenia.
Co roku kazda spétka Grupy Crédit Agricole zobo-
wigzana jest do realizacji 12 inicjatyw w ramach

realizacji poszczegoélnych projektow. Czes¢ wyna-
grodzenia kadry kierowniczej zalezy od wynikow
programu FReD.

Program FReD sktada sie z trzech filarow

RESPECT DEMETER

Obejmuje projekty Compliance
dotyczace poprawy i przejrzystosci

Dotyczy projektow zwiazanych Obejmuje dziatania wobec srodowiska
ze zobowigzaniami wobec naturalnego i planety. Ich celem jest

dziatan wobec klientéw. pracownikow. Ich celem jest ochrona srodowiska.
Ich celem jest wzmocnienie zaufania. przyniesienie korzysci spoteczenstwu.
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Credit Agricole Bank Polska S.A.

Dotleniamy miasto :
pracowniczego

hed

W 2018 roku
zakonczylismy cztery projekty:

Implementacja programu
Karta Duzej Rodziny

Euro-FATCA CRS

Wsparcie dla lokalnego osrodka
wychowawczego

Dotleniamy miasto

Credit Agricole Bank Polska S.A.

krétkoterminowy
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8. Interesariusze banku

Jako bank Credit Agricole dbamy o nasze otoczenie wewnetrzne i zewnetrzne. ZidentyfikowaliSmy kluczowe
grupy interesariuszy, na ktére wptywamy swojg dziatalnoscig.

Mapa interesariuszy

Interesariuszami
zewnetrznymi
naszego banku s3:

Interesariuszami
wewnetrznymi
naszego banku sa: > klienci

» media

» wiadze

» regulatorzy sektora bankowego

» partnerzy handlowi

» dostawcy

» konkurencyjne banki

» srodowisko naturalne

» spoteczenstwo (w tym rodziny
pracownikow, srodowisko
akademickie, spotecznosci
lokalne i liderzy opinii)

» pracownicy
» Rada Nadzorcza
» akcjonariusz
» pracownicy akcjonariusza
» inne spotki nalezgce
do Grupy Crédit Agricole

Do kluczowych interesariuszy naszego banku zaliczamy klientéw, pracownikow, spoteczenstwo i sSrodowisko
naturalne.

[GRI 102-40]
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Aktywny dialog z interesariuszami

Od lat prowadzimy aktywny dialog i silnie angazuje-
my sie we wspolne dziatania z naszymi interesariu-
szami. Dialog, ktéry staje sie platformg dla wymiany
pomystow i wzajemnych oczekiwan, jest dla nas —
jako banku, ktory stucha — niezmiernie wazny.

Celem dialogu jest zbieranie opinii i rekomenda-
cji dotyczgcych praktyk odpowiedzialnego bizne-
su oraz wskazowek dotyczgcych naszych dziatan
spotecznych i roli spotecznej w regionie. Dialog jest
punktem wyjsciowym do dyskusji na temat CSR.

Dialog prowadzony jest m.in. w formie panelu inte-
resariuszy, w ktorym biorg udziat imiennie zapro-
szone osoby, nalezgce do roznorodnych srodowisk,
posiadajgce cenng wiedze dotyczgcg tematu spo-
tkania oraz aktywnie uczestniczgce w zyciu nasze-
go otoczenia. Organizujgc panel, pod uwage bie-
rzemy wszystkie podmioty, ktére majg bezposredni
i posredni wptyw na reputacje naszego banku, oraz
te, na ktore wptywamy my sami. Uczestnicy pane-
lu reprezentujg m.in. Agencje Rozwoju Aglomeracji
Wroctawskiej, Stowarzyszenie Alliance Frangaise,
Uniwersytet Ekonomiczny  we Wroctawiu,
TelForceOne S.A., INTENSO Sp. z o. o, Instytut
Meteorologii i Gospodarki Wodnej, Uniwersytet
SWPS, Fundacje Avant Art, Urzad Miasta Wroctaw
- Biuro ds. Partycypacji Spotecznej, Towarzystwo
Upiekszania Miasta Wroctawia, Miejskie Centrum
Wolontariatu, NEONET S.A., MasterCard Europe
S.A., Publicon sp. z o0.0., Fundacje 102 oraz
Fundacje Akademia Odpowiedzialnego Biznesu.

Uczestnicy panelu zdefiniowali trzy gtéwne tematy,
ktore staly sie przyczynkiem do prac nad niniejszym
raportem:

» odpowiedzialno$¢ banku — opinie i oczekiwa-
nia wobec naszej dziatalnosci w kontekscie
dobrych praktyk odpowiedzialnego biznesu

» specyfika regionu i istotne dla niego kwestie
spoteczne — wskazanie waznych zagadnien
zwigzanych z charakterem i jakoscig zycia
spotecznego gospodarczego Wroctawia

» spoteczna rola banku — rekomendacje tematéw
i dziatah spotecznych, ktére jako bank powinni-
sSmy wzig¢ pod uwage, planujgc zaangazowa-
nie spoteczne na najblizsze lata, a takze cele,
jakie powinnismy stawia¢ sobie w tej sferze

Oprécz dialogu w formie panelu, przeprowadziliSmy

rowniez badanie ankietowe skierowane zaréwno do
interesariuszy zewnetrznych, jak i wewnetrznych.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Uczestnicy badania mogli wskazaé najistotniejsze,
z ich punktu widzenia, aspekty funkcjonowania
banku.

Najwiecej wskazan uzyskaty nastepujgce obszary:

wyniki ekonomiczne

obecnosc¢ na rynku

dziatalnos¢ antykorupcyjna
materiaty/Surowce

energia

ocena srodowiskowa dostawcow
zatrudnianie

bezpieczenstwo i higiena pracy
szkolenia i edukacja

réznorodnosé i rownos¢ szans
przestrzeganie zasad niedyskryminaciji
ocena dostawcéw pod kgtem spotecznym
marketing

prywatnosc klienta

zgodnos$¢ z regulacjami
spoteczno-ekonomicznymi

VV VYV VYV VvV VvV VvV VY VY VY VvYYVvyYy

[GRI 102-42, GRI 102-43, GRI 102-44]
Wyzwania wobec interesariuszy

Okreslilismy gtéwne obszary oddziatywania nasze-
go banku na zréwnowazony rozwoj ekonomiczny,
spoteczny i Srodowiskowy.

Zidentyfikowalismy je, odpowiadajgc w odniesieniu
do kluczowych grup interesariuszy na nastepujgce
pytania:

v

Jak wptywamy na danego interesariusza?
Jakie wyzwania stojg przed nami?

Jakie moga by¢ nasze korzysci?

Jakie dziatania podejmujemy i mozemy
podejmowac?

vyYyy
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KLIENCI

Jak wptywamy na danego interesariusza?
zapewnienie bezpieczenstwa powierzonych przez
klientéw srodkow, zindywidualizowane dtugoter-
minowe relacje, analiza potrzeb, odpowiedzialna
sprzedaz

Jakie moga by¢ nasze korzysci?

zyskanie przewagi konkurencyjnej jako bank
uwazny, ktéry stucha klientéw i oferuje im produkty,
ktorych potrzebujg

PRACOWNICY

Jak wptywamy na danego interesariusza?
poziom zaangazowania pracownikéw, stabilnosc
zatrudnienia i uczciwe wynagrodzenie, mozliwosc
utrzymania rownowagi pomiedzy zyciem zawodo-
wym a prywatnym

Jakie moga by¢ nasze korzysci?
zwiekszona efektywnosc¢ pracy i lepsze wyniki
biznesowe, reputacja dobrego pracodawcy

SPOLECZENSTWO

Jak wptywamy na danego interesariusza?
jakosc¢ zycia osob ze srodowisk dyskryminowanych
spotecznie

Jakie moga by¢ nasze korzysci?

wplyw na rozwigzywanie problemow spotecznych
(np. walka z dyskryminacjg i nieréwnoscig, niski
poziom wiedzy finansowej w spoteczenstwie)

SRODOWISKO NATURALNE

Jak wptywamy na danego interesariusza?
zrownowazone wykorzystanie energii elektrycznej
i materiatow biurowych, odpowiedzialne gospoda-
rowanie odpadami

Jakie moga by¢ nasze korzysci?

optymalizacja procesow w banku i zwigzane z tym
oszczednosci energii, paliw, wody itd.; zmniejsze-
nie optat za zanieczyszczanie srodowiska

9. Przestrzeganie zasad etycznych

Jakie wyzwania stoja przed nami?

zapewnienie wysokiej jakosci obstugi i zindywidu-
alizowanego podejscia wobec rosngcej liczby klien-
téw, zapewnienie poprawnosci dziatania procesow
w banku oraz wprowadzanie usprawnien w odpo-
wiedzi na potrzeby klientow

Jakie dzialania podejmujemy i mozemy
podejmowaé?

zmiana standardow sprzedazy, usprawnienie pro-
ceséw, usprawnienia w dostepie do ustug w pla-
céwkach i poprzez kanaty zdalne

Jakie wyzwania stoja przed nami?
zwiekszenie poziomu zaangazowania i identyfikacji
pracownikéw z firmg i jej strategicznymi celami

Jakie dziatania podejmujemy i mozemy
podejmowac?

realizacja programéw promujgcych work-life balan-
ce, poprawa komunikacji z pracownikami

Jakie wyzwania stoja przed nami?
zwiekszenie aktywnosci i rozszerzenie skali
oddziatywania

Jakie dziatania podejmujemy i mozemy
podejmowac?

realizowanie projektow przeciwdziatajgcych dyskry-
minacji oraz programow edukacyjnych

Jakie wyzwania stoja przed nami?

wdrozenie polityki Srodowiskowej oraz komplekso-
wego narzedzia do raportowania i monitorowania
danych srodowiskowych

Jakie dziatania podejmujemy i mozemy
podejmowac?

realizacja projektow na rzecz poprawy jakosci
powietrza, monitorowanie zuzycia zasobdw i wpro-
wadzanie dziatan redukcyjnych, edukacja ekolo-
giczna klientéw i pracownikow

[GRI 102-15]

W banku Credit Agricole przywigzujemy szczegolng
uwage do przestrzegania i stosowania w relacjach
wewnetrznych oraz zewnetrznych zasad i standar-
dow etycznych. W 2018 roku w banku obowigzywat
Kodeks Etyki, w brzmieniu przyjetym przez Zarzad
i zatwierdzonym przez Rade Nadzorczg w 2017
roku.
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Kodeks Etyki obowigzuje wszystkich pracownikow
banku, w tym takze cztonkéw organow statuto-
wych oraz osoby zatrudnione w banku na podsta-
wie umow cywilnoprawnych. Udostepniamy Kodeks
Etyki oraz Karte Etyki na naszej stronie internetowe;,
zapewniamy tez swobodny dostep do tych regulaciji

Credit Agricole Bank Polska S.A.

w sieci wewnetrznej. Obowigzujgcy Kodeks Etyki
stanowi podstawe naszego systemu norm i zasad
etycznego postepowania, bedgcych fundamentem
dla budowania skutecznego tadu wewnetrznego.

W 2018 roku Grupa Crédit Agricole przyjeta Kodeks
Postepowania (ang. Code of Conduct), ktéry skie-
rowany jest do wszystkich jednostek w Grupie.
W naszym banku Kodeks Postepowania Grupy
Crédit Agricole obowigzuje od grudnia 2018 roku.
Kodeks okresla nasze wartosci oraz zasady dzia-
tania w praktycznym ujeciu, tak aby byty uzyteczne
w codziennegj pracy. Dokument ten dedykowany jest
wszystkim pracownikom oraz kadrze zarzgdzajgcej,
niezaleznie od zajmowanego stanowiska czy spra-
wowanej funkcji. Kodeks postepowania jest prak-
tycznym narzedziem i rodzajem przewodnika, ktory
pozwala lepiej wyjasni¢ obowigzki zwigzane z funk-
cjg petniong przez pracownikdw naszego banku
oraz obowigzujgce zasady, jak rowniez standardy
etycznego postepowania.

Wszyscy pracownicy naszego banku zapoznajg
sie z Kodeksem Etyki podczas szkoleh wstepnych
i podpisuja odpowiednie oswiadczenie, archiwizo-
wane wraz z dokumentami personalnymi pracow-
nika w Departamencie Zarzgdzania Personelem
w Pionie HR. Informacja o wprowadzeniu jakichkol-
wiek zmian do Kodeksu trafia do wszystkich pra-
cownikow, a kazdy przetozony obowigzany jest do
pisemnego potwierdzenia zapoznania sie z nowym
brzmieniem dokumentu przez jego podwiadnych.
Zarzgd banku dokonuje okresowej weryfikacji
i oceny przestrzegania Kodeksu Etyki, aby dosto-
sowywac go do zmieniajgcej sie sytuacji wewnetrz-
nej banku i jego otoczenia. Tres¢ Kodeksu, jesli
zachodzi taka potrzeba, aktualizuje Departament

Compliance.
[GRI 102-16, GRI 102-17]

P
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Poza Kodeksem Etyki i Kodeksem Postepowania na system norm i zasad etycznego

postepowania naszego banku skiadaja sie:

» Karta Etyki Grupy Crédit Agricole — zawierajgca wartosci wyrazone w Kodeksie Postepowania

» Corpus FIDES — wspdlny dla wszystkich spotek Grupy Crédit Agricole na swiecie Program
Zgodnosci, stanowigcy zbior procedur dotyczgcych wielu aspektéw dziatalnosci banku

» Zasady korzystania z danych osobowych Grupy Crédit Agricole

v

Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej) ZBP

» Zasady tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych, uchwalone

przez Komisje Nadzoru Finansowego

» Kodeks standardéw etycznych dla Partneréw Biznesowych

Credit Agricole Bank Polska S.A.
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Etyczne zachowanie pracownikow

W banku Credit Agricole, wzorem naszego akcjo-
nariusza, przywigzujemy duzg wage do etycznego
i uczciwego zachowania pracownikow. Kazdy z nas
ma obowigzek zgtaszania zaobserwowanych przy-
padkéw naruszen Kodeksu Etyki Credit Agricole
Bank Polska S.A., czyli wewnetrznej regulacji okre-
Slajgcej standardy i zasady etycznego zachowania,
do przetozonego lub bezposrednio do Compliance
Oficera. Osoba, ktora dokonuje zgtoszenia w dobrej
wierze, ma prawo do zachowania poufnosci.

W banku obowigzuje Procedura whistleblowing
w Credit Agricole Bank Polska S.A., ktéra okresla
zasady anonimowego zgtaszania naruszen przepi-
sOw prawa i obowigzujgcych w banku procedur oraz
standardow etycznych, a takze zasady wspotpra-
cy pomiedzy poszczegolnymi jednostkami banku
w zakresie wyjasniania zgtoszen dokonywanych
przez pracownikow z zastosowaniem kanatu whi-
stleblowing. Na stronach intranetowych informujemy
o dostepnych kanatach anonimowego zgtaszania
naruszen i zapewniamy dostep do aktualnej wersji
procedury. W 2018 roku zaktualizowalismy proce-
dure whistleblowing, aby jeszcze bardziej usprawni¢
Sciezke postepowania ze zgtoszeniami naruszen.

W marcu 2018 roku udostepnilismy w banku obo-
wigzkowe dla wszystkich pracownikéw szkolenie,
dzieki ktéremu kazdy ma mozliwos¢ zapoznac sie
z zasadami zgtaszania naruszen i trybem ich wyja-
Sniania, obowigzujgcym na podstawie procedury.
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Szkolenie

Na koniec 2018 roku szkolenie ukonczyto
95% pracownikéow. Kazdy nowy pracownik
zobowigzany jest do ukonczenia szkolenia
w ciggu 14 dni od rozpoczecia pracy
i do odnowienia go raz na trzy lata.

Departament Compliance regularnie monitoruje
poziom ukonczenia szkolenia przez pracownikow.

Za biezgce funkcjonowanie procedury anonimowe-
go zgtaszania przez pracownikdw naruszen w banku
odpowiedzialny jest prezes Zarzgdu. Zgtoszenie
mozna przesta¢ na skrzynke e-mail bez podawa-
nia swoich danych osobowych. Dostep do skrzynki
ma wylgcznie prezes Zarzgdu. Procedura whistle-
blowing przewiduje réwniez proces dokonywania
i obstugi zgtoszen naruszen dokonanych przez
cztonkow Zarzgdu. Takie zgtoszenie powinno zostac
przyjete przez Rade Nadzorczg i w tym celu funkcjo-
nuje specjalna skrzynka e-mail, do ktérej dostep ma
wytgcznie wyznaczony cztonek Rady Nadzorczej.
W 2018 roku nie odnotowalismy zgtoszenia, ktére
dotyczytoby czionka Zarzadu banku. Prezes

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Zarzadu regularnie przekazuje Radzie Nadzorczej
informacje o otrzymanych zgtoszeniach naruszen.

Pracownik zgtaszajgcy naruszenie ma zapewniong
ochrone przed poniesieniem negatywnych konse-
kwenciji, takich jak dyskryminacja lub inne rodza-
je niesprawiedliwego traktowania. Postepowanie
wyjasniajgce prowadzone jest przez wyznaczonego
koordynatora, wskazanego przez prezesa Zarzgdu
badz czionka Rady Nadzorczej. Po zakonczeniu
procesu wyjasniania danej sprawy koordynator kon-
taktuje sie z osobg dokonujgcg zgtoszenia i informu-
je, ze zostaty podjete wtasciwe kroki. Koordynator
prosi takze o informacje, czy zgtaszajgcy nie doznat
dziatan odwetowych, zaréwno o charakterze stuz-
bowym, jak i osobistym.

10. Opis procedur due dilligence

W roku 2018 odnotowalismy dziewie¢ zgtoszen za
posrednictwem kanatu whistleblowing i 51 zapytan
do Compliance Oficera, w gtéwnej mierze zwig-
zanych z praktycznym stosowaniem postanowien
obowigzujgcego Kodeksu Etyki Credit Agricole
Bank Polska S.A. Byly to zapytania dotyczace moz-
liwosci dodatkowego zatrudnienia, podejrzen kon-
fliktéw intereséw — w tym zatrudnianie czionkéw
rodziny, wykonywanie transakcji wtasnych, przyjmo-
wanie lub wreczanie prezentdéw i innych korzysci.
Compliance Oficer badz upowaznieni przez niego
pracownicy Departamentu Compliance udzielili
odpowiedzi mailowej na wszystkie otrzymane zapy-
tania dotyczgce stosowania wewnetrznych zasad

i standardéw etycznych.
[GRI 102-16, GRI 102-17]

Posiadamy szereg polityk i procedur majgcych na
celu usprawnienie funkcjonowania naszego banku,
przy jednoczesnym petnym zabezpieczeniu intere-
séw wewnetrznych i zewnetrznych interesariuszy.
Naszym celem jest usprawnienie wszelkich proce-
séw, zaréwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych.
Tworzenie transparentnych procedur i postepowa-
nie zgodnie z wypracowanymi standardami pozwa-
la nam budowac relacje z klientami, dostawcami,
pracownikami oraz pozostatymi interesariuszami
z uwzglednieniem zasad odpowiedzialnego zarzg-
dzania biznesem. Nie tylko dostosowujemy nasze
dokumenty do instytucjonalnych i rynkowych wymo-
gow — dbamy tez o dobro klientow.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Kodeks Etyki Credit Agricole Bank Polska S.A.

— reguluje zasady dotyczgce zapobiegania powsta-
waniu konfliktow interesow, przyjmowania i wrecza-
nia upominkow, transakcji prywatnych pracownikow
banku, relacji miedzy pracownikami i relacji z pod-
miotami konkurencyjnymi, a takze zasady utrzymy-
wania kontaktow z instytucjami publicznymi, klien-
tami i partnerami biznesowymi oraz z dostawcami.
Zawiera tzw. miekkie uregulowania — zasady sze-
roko pojetego etycznego postepowania w biznesie.
Dokument jest aktualizowany na biezgco.
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Kodeks Postepowania Grupy Crédit Agricole

— w praktycznym ujeciu okresla warto$ci oraz zasa-
dy dziatania obowigzujgce w banku, tak aby byty
uzyteczne w codziennej pracy. Przeznaczony jest
dla wszystkich pracownikow i kadry zarzgdzajgcey.
Jest praktycznym narzedziem i rodzajem przewod-
nika, ktéry pozwala lepiej wyjasni¢ obowigzki zwig-
zane z funkcjg petniong przez pracownikéw Credit
Agricole oraz obowigzujgce zasady, jak rowniez
standardy etycznego postepowania.

Kodeks standardéw etycznych dla Partnerow
Biznesowych

— jego celem jest zapewnienie, aby wspofpraca
banku z jego partnerami biznesowymi opierata sie
nie tylko na zasadzie partnerstwa i zaufaniu, lecz
przede wszystkim na wspolnym systemie wartoSci
moralnych i standardoéw etycznych oraz uczciwym
postepowaniu we wzajemnych relacjach.

Kodeks Wspoipracy Credit Agricole Bank Polska
S.A.

- dokument o nadrzednym znaczeniu w kontekScie
przebiegu wspotpracy miedzy roznymi jednostka-
mi banku, ktérego podstawowym zatozeniem jest
zasada wzajemnosci. Celem jest ciggte zwiekszanie
sprawnosci i efektywnosci realizacji zadan oraz pro-
Jektow wykonywanych dla klientow wewnetrznych.

Polityka Antymobbingowa Credit Agricole Bank
Polska S.A.

— jest wewnetrzng regulacjg okreSlajgcg sposoby
zapobiegania mobbingowi oraz wskazujgcg reguty
postepowania w razie zaistnienia podejrzenia stoso-
wania mobbingu w banku; stanowi forme przeciw-
dziatania mobbingowi.

Polityka ochrony danych osobowych w Credit
Agricole Bank Polska S.A.

11. Cztonkostwo w organizacjach

— Jej celem jest wskazanie dziatan, jakie nalezy
wykonac, oraz ustanowienie zasad i regut przetwa-
rzania danych osobowych, ktére nalezy stosowac,
aby wtasciwie wykonac obowigzki banku jako admi-
nistratora, wspotadministratora lub podmiotu prze-
twarzajgcego dane osobowe.

Procedura whistleblowing w Credit Agricole
Bank Polska S.A.

— okre$la zasady anonimowego zgtaszania naru-
szen przepisOw prawa oraz obowigzujgcych w firmie
procedur i standardéw etycznych (whistleblowing)
oraz zasady wspoitpracy pomiedzy poszczegolnymi
Jednostkami banku w zakresie wyjasniania zgfoszen
dokonywanych przez pracownikow.

Polityka Zakupowa Credit Agricole Bank Polska
S.A.

— obejmuje swym zakresem procesy zaKkupowe
towarow lub ustug realizowane na rzecz wszystkich
Jjednostek organizacyjnych banku. Celem Polityki
Jest wyznaczenie jednolitych i spojnych standardow
dziatania w ramach realizowanych w banku proce-
SOw zakupowych poprzez wprowadzenie obowigzu-
Jacych w tym zakresie regulacji.

Regulamin organizacyjny Biura Bezpieczenstwa
i Higieny Pracy Credit Agricole Bank Polska S.A.
— OkreSla misje i zadania stuzby BHP banku.

Regulamin przeciwdziatania praniu pieniedzy
i finansowaniu terroryzmu w Credit Agricole
Bank Polska S.A.

— OkreSla zasady zabezpieczenia banku przed
wyKorzystaniem jego dziatalnoSci dla celow prania
pieniedzy i finansowania terroryzmu. Regulamin
Jest dokumentem nadrzednym nad procedurami
produktowymi.

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

Jako bank Credit Agricole nalezymy do wielu organi-
zacji branzowych, jak réwniez funkcjonujgcych poza
branzg finansowg. Od wielu lat aktywnie uczestni-
czymy m.in. w pracach Zwigzku Bankow Polskich
(ZBP).

ZBP podejmuje i wspiera dziatania na rzecz roz-
woju polskiej gospodarki w Unii Europejskiej oraz
wspotpracy miedzynarodowej, a takze petni funkcje
konsultacyjno-doradcze w procesach legislacyjnych
zwigzanych z dziatalnoscig bankowa.

Bank bierze pod uwage wypracowane w ZBP
rekomendacje oraz jest cztonkiem nastepuja-
cych grup roboczych i komitetow:
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» Forum Bezpieczenstwa Transakcji
Elektronicznych

Forum Bezpieczenstwa Transakcji Kartowych
Forum Przeciwdziatania Praniu Pieniedzy
Forum Threat Intelligence

Grupa ds. nowych regulacji na rynku
finansowym

Grupa robocza Benchmark Regulation

Grupa robocza ds. MIFID

Grupa robocza ds. Ochrony Danych Osobowych
Grupa robocza ds. PSD2

Komitet Cyberbezpieczenstwa

Bankéw przy ZBP

» Komitet Jakosci Ustug Finansowych

vVvyVvVYyy

vVvyVvyYVvyy

[GRI 102-13]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Credit Agricole Bank Polska S.A.
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Jako bank Credit Agricole mamy $swiadomosé¢, ze
roznorodna kadra to wartos¢ dla firmy. 27 wrze-
Snia 2018 roku podpisaliSmy Karte Réznorodnosci:
miedzynarodowy dokument, ktdrego sygnatariusze
zobowigzujg sie do poszanowania i promowania
roznorodnosci i rownosci w miejscu pracy. Po pod-
pisaniu Karty utworzylismy interdyscyplinarng grupe
robocza, ktorej celem jest przygotowanie wewnetrz-
nej polityki roznorodnosci —w 2018 roku w banku nie
funkcjonowat taki dokument. Polityka okresli jasne
zasady zarzadzania roznorodnoscig wsréd pracow-
nikow. Planujemy wprowadzi¢ Polityke roznorodno-
Sci pod koniec 2019 roku.

Réwnolegle z pierwszym spotkaniem grupy robocze;j
rozpoczeta sie wewnetrzna kampania informacyjna,
ktorej celem jest edukowanie pracownikow w kwe-
stiach réznorodnos$ci oraz znaczenia zarzgdzania
roznorodnoscigdla dobra wszystkich pracownikow
i sukcesu firmy. Czescig kampanii byta wewnetrzna
ankieta dla pracownikéw, w ktorej przedstawiciele
grupy roboczej pytali, jak rozumiana jest roznorod-
nos¢ i jakie sg potrzeby i oczekiwania wzgledem
zarzgdzania réznorodnoscig w banku. Odpowiedzi
zostang wziete pod uwage przy opracowywaniu
polityki.

W listopadzie 2018 roku przyjelismy nowg Polityke
zapewnienia odpowiedniosci cztonkow Zarzadu,
Rady Nadzorczej i os6b zajmujgcych kluczowe sta-
nowiska w Credit Agricole Bank Polska S.A. Jest
ona zgodna z wytycznymi Europejskiego Urzedu
Nadzoru Bankowego z dnia 21 marca 2018 roku
w sprawie oceny odpowiedniosci cztonkow orga-
nu zarzadzajgcego i oséb petnigcych najwazniej-
sze funkcje. Polityka odpowiedniosci realizowana
jest zgodnie z wartoscia mi zawartymi w Karcie
Roéznorodnosci.

Zréznicowanie ze wzgledu na wiek

Niezaleznie od pfci, w kazdej kategorii wiekowe;j
najliczniejszg grupe stanowig specjalisci. Wsrod
kierownikow i liderow najwiecej oséb nalezy do
grupy wiekowej 50< lat, co jest przesunieciem
wzgledem ubiegtego roku, kiedy to nieznaczng
przewage stanowita grupa wiekowa 30-50. Wsrod
Top Managementu najwiecej pracownikow zalicza
sie do najstarszej wyrdznionej grupy wiekowej.

Dominujgca grupe wsréd pracownikéw banku sta-
nowig osoby w przedziale wiekowym od 30 do 50
lat, ktérych jest prawie 80%.Srednia wieku pracow-
nikéw wynosi 36 lat.

Zarzad banku sktada sie z siedmiu oséb: szesciu
mezczyzn i jednej kobiety. Ponad potowa cztonkéw
Zarzgdu to osoby w wieku powyzej 50 lat. W 2018
roku Rada Nadzorcza skfadata sie z dziewieciu
os6b, w tym dwdch kobiet. W Radzie Nadzorczej
dominujg osoby powyzej 50. roku zycia.
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Kobiety

Wiek <30 30-50 50<

WEWNETRZNE ZROZNICOWANIE POSZCZEGOLNYCH KATEGORII ZATRUDNIONYCH

Zarzad 100%
Rada Nadzorcza 0% 50% 50%
Pracownicy 23% 75% 2%

Mezczyzni
<30 30-50 50<
50% 50%
0% 0% 100%
25% 70% 5%

UDZIAL. ZATRUDNIONYCH Z POSZCZEGOLNYCH KATEGORII W WYROZNIONYCH GRUPACH WIEKOWYCH

Top Management 0% 1% 6%
A 1) 2% 14% 16%
Liderzy

Pozostali 98% 85% 78%

2. Przestrzeganie zasad niedyskryminacji

0% 4% 8%
1% 16% 17%
99% 80% 75%

[GRI 405-1]

W banku Credit Agricole dbamy o to, aby zaden
pracownik, niezaleznie od zajmowanego szczebla
w hierarchii, nie stosowat mobbingu ani jakichkol-
wiek posrednich lub bezposrednich praktyk dyskry-
minujgcych wobec innego pracownika, w szcze-
golnosci ze wzgledu na ptec, wiek, rase, religie,
narodowos¢, pochodzenie etniczne, niepetno-
sprawnos¢, przekonania polityczne, przynaleznosé
zwigzkowg czy orientacje seksualng. Kwestie te
uregulowalismy w Regulaminie Pracy oraz Polityce
Antymobbingowe;.

Jezeli, pomimo podejmowanych przez nas dziatan
w zakresie przeciwdziatania mobbingowi, w ocenie
ktoregokolwiek z pracownikoéw w Srodowisku pracy
wystepujg zachowania majgce znamiona mobbingu
lub jakiekolwiek praktyki dyskryminujgce, mogg one
zostaé zgtoszone na dedykowang temu obszarowi
skrzynke mailowg lub za posrednictwem tradycyjne;
poczty. Kazde zgtoszenie rozpatrywane jest przez
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Komisje Antymobbingowa, ktora prowadzi postepo-
wanie wyjasniajgce. Komisja ustala, przede wszyst-
kim, czy wystepowaty systematycznie i dtugotrwale
dziatania polegajgce na uporczywym i dlugotrwatym
nekaniu lub zastraszaniu pracownika, wywotujgce
zanizong ocene przydatnosci zawodowej, powo-
dujgce lub majgce na celu ponizenie lub osmie-
szenie, izolowanie lub wyeliminowanie z zespotu
wspotpracownikow. Niezaleznie od tego, czy do
takich zachowan rzeczywiscie doszio, Komisja
diagnozuje zaistniate problemy bedgce przedmio-
tem zgtoszenia, poszukuje przyczyn i przejawéw
zaistniatego konfliktu oraz podejmuje decyzje lub
wskazuje rekomendacje co do adekwatnych roz-
wigzan. Kazdy pracownik jest zobowigzany do
zapoznania sie z Politykg Antymobbingows i Sciez-
kg zgtaszania ewentualnych naruszehn. W przypad-
ku zgtoszen anonimowych dotyczacych konkretnej
jednostki organizacyjnej, prosimy jej pracownikow
o wyjasnienie konkretnej sprawy lub interweniujemy

Credit Agricole Bank Polska S.A.

u przetozonych danego obszaru biznesowego.
Osoby zaangazowane w rozwigzywanie takich
spraw sg zobowigzane do zachowania poufnosci
oraz ochrony danych pracownika zgtaszajgcego
zdarzenie.

Fair play w zarzadzaniu

W 2018 roku w szkoleniach wzigto udziat
76 menadzerow z centrali banku
i z sieci sprzedazy. Szkolenia sg przeprowadzane
od 2011 roku i beda kontynuowane
w kolejnych latach.

W naszym banku prowadzimy szkolenia ,Fair
play w zarzgdzaniu® przeznaczone dla kadry
menadzerskie;.

Dotyczg one prawnych i psychologicznych aspek-
tow mobbingui poje¢ pokrewnych, a takze metod
i sposobéw przeciwdziatania tym negatywnym

Zjawiskom.
[GRI 406-1]

3. Utatwienia dla klientéw niepetnosprawnych

W obstudze oséb z niepetnosprawnoscig ktadziemy
nacisk na ich komfort oraz odpowiednie podejscie
naszych doradcéw do klientow.

Standardy obstugi klientéw z niepetnosprawnoscia-
mi okreslajg szkolenia e-learningowe ,Obstuga oséb
niepetnosprawnych w Contact Center” i ,Obstuga
0s6b niepetnosprawnych w Credit Agricole Bank
Polska”. Sg one dostepne dla wszystkich pracowni-
kow, w tym dla oséb obstugujgcych klientéw, nieza-
leznie od kanatu kontaktu. Dzieki szkoleniu moze-
my poszerza¢ swojg wiedze o tym, w jaki sposéb
skutecznie i profesjonalnie rozmawia¢ z osobami
Z niepetnosprawnosciami.

W obowigzujgcych standardach sprzedazy i obstugi
klienta dla placéwek bankowych zwracamy uwage
na osoby wymagajgce szczegolnej uwagi i/lub
pomocy (m.in. osoba z dzieckiem, osoba niepetno-
sprawna). Zgodnie ze standardami, kazdy doradca
dba o to, aby kazdy klient juz w momencie wejscia
do placowki wiedziat, ze trafit do przyjaznego banku.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Dostepnosc¢ placowek banku

Z 374 placéowek wlasnych naszego banku,

231

61

82

ktore funkcjonowaly na koniec
grudnia 2018 roku:

byto dostepnych bez ograniczen
dla oséb poruszajgcych sie
na wézkach

placéwek byto dostepnych

z ograniczeniami w postaci stopni
wejsciowych o wysokosci powyzej
10 cm, wyposazonych w rozktadane
szyny do wézkéw

placéwki byty niedostepne dla oséb
z niepelnosprawnosciami

(schody wejsciowe ze stopniami
powyzej 10 cm wysokosci,

bez wyposazenia w szyny)
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Dostepnos¢ strony internetowej i bankowosci
elektronicznej

W latach 2016-2017 implementowalismy wytycz-
ne WCAG (Web Content Accessibility Guidelines)
w ramach naszej strony internetowej www.credit-a-
gricole.pl. Wprowadzilismy szereg utatwien dla oséb
z uposledzeniem wzroku (niedowidzgcych i niewi-
domych). Projekt tych zmian zostat jednak przerwa-
ny z powodu planéw zmiany serwisu internetowego
— przygotowania jego zupetnie nowej wersji — co
wigzato sie z utratg wiekszosci wypracowanych roz-
wigzan. Planujemy dostosowa¢ nowg wersje stro-
ny internetowej do potrzeb oséb z uposledzeniem
wzroku.

Serwis bankowosci elektronicznej, ktory byt dostep-
ny w 2018 roku, nie posiada udogodnien dla oséb
niedowidzacych i niewidomych. W 2019 roku planu-
jemy uruchomienie nowej wersji e-bankowosci, cze-
Sciowo wyposazonej w narzedzia utatwiajgce korzy-
stanie osobom z uposledzeniem wzroku. W naszym
nowym e-banku z myslg szczegdlnie o klientach
niedowidzgcych udostepnimy wersje kontrastowa:
po jej wigczeniu tto stanie sie ciemne, z kolei tresci
stang sie jasniejsze, czesto jaskrawe. Serwis umoz-
liwi tez ustanawianie personalizowanych skrétow,

co ufatwi dostep do najczesciej wykorzystywanych
funkciji.

Dostepnos¢ bankomatow i wplatomatéow

Klawisze funkcyjne

w alfabecie Braille’a

Na koniec grudnia 2018 roku 190 bankomatéow
i wptatomatow naszego banku byto wyposazonych
w klawisze funkcyjne z napisami
w alfabecie Braille’a

Byty to urzadzenia starszego typu, bez ekranu doty-
kowego. Nowy typ urzgdzen, wyposazony w ekran
dotykowy i nieposiadajacy fizycznych klawiszy, jest
pozbawiony rozwigzan utatwiajgcych obstuge oso-
bom z niepetnosprawnoscig wzroku.
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Praktyki z zakresu pracy

Cele Zréownowazonego Rozwoju, ktorych realizacje wspieramy przez inicjatywy opisane w tym dziale:

KONIEC ZERD DOBRE ZDROWIE DOBRA JAKOSC 5 ROWNOSC
ZUBOSTWEM GEODU 1JAKOSG ZYCIA EDUKACGJI PLCI
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10 MNIEJ 11 IROWNOWAZONE 12 ODPOWIEDZIALNA 1 DZIALANIA 1 4 1YCIE
NIEROWNOSCI MIASTA KONSUMPGJA WDZIEDZINIE PODWODA
KLIMATU

A 1SPOLECZNOSCI IPRODUKCJA
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1. Zatrudnienie w banku

CZYSTAIDOSTEPNA| WZROST 9 INNOWACYJNOSE,
ENERGIA GOSPODARGZY PRZEMYSE,
1GODNAPRACA INFRASTRUKTURA

1 IYCE 16 POKDS, 1 PARTNERSTWA
NALADZIE SPRAWIEDLIWOSC NARZEGZ CELOW
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W Credit Agricole jednym z naszych kluczowych
zatozen jest tworzenie zespotu, ktéry wspodlnie,
z zaangazowaniem bedzie realizowaé przyjete cele
biznesowe. Pracownicy sg kluczowym ogniwem
funkcjonowania naszego banku. Priorytetem w rela-
cji z kazdym pracownikiem jest dbatos¢ o wzajemne
relacje, rownowage miedzy pracg a zyciem prywat-
nym oraz bezpieczenstwo i higiene pracy.

Tworzymy przyjazne srodowisko pracy i przestrzenh
dla kreatywnych rozwigzan. Oferujemy komplek-
sowg pomoc w rozwoju kompetencji oraz rynkowe
wynagrodzenie.

W naszym banku nie funkcjonujg uktady zbiorowe.

[GRI 102-41]
Kobiety

Wiek <30 30-50
Liczba oc_:le!sc 350 539
pracownikow
Odsetek _oc!ejsc 359 16%
pracownikow
Liczba nc_:vc{ozatrudnlonych 416 320
pracownikow
Odsetek
nowozatrudnionych 42% 10%

pracownikow

Na koniec 2018 roku w naszym banku zatrudnione
na podstawie umowy o prace byly 4862 osoby:

51,4% 73,2%
2500 w centrali banku 3559 kobiet
48,6% 26,8%

2362 w sieci sprzedazy

940/0 2251 w centrali banku

4592 osoby
zatrudnione
na petny etat

1303 mezczyzn

2341 w sieci sprzedazy

taczne zatrudnienie w naszym banku wedtug stanu
na 31 grudnia 2018 roku wynosito 4701 etatow.

[GRI 102-8]
Mezczyzni
50< <30 30-50 50<
12 147 195 11
12% 36% 17% 12%
11 196 138 3
1% 48% 12% 3%
[GRI 401-1]

PrzyjeliSmy, ze odsetek odejs¢ pracownikéw to stosunek liczby pracownikéw odchodzgcych w 2018 roku do
liczby wszystkich pracownikéw pracujgcych w 2018 roku w swojej grupie wiekowej. Analogicznie, odsetek
nowo zatrudnionych pracownikéw to stosunek liczby oséb zatrudnionych w 2018 roku do liczby wszystkich
pracownikéw pracujgcych w 2018 roku w danej grupie wiekowe;.
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2. Zdrowie i bezpieczenstwo pracownikow

Zdrowie i bezpieczenstwo pracownikow stano-
wig istotny element prawidtowego funkcjonowania
naszego banku. Podchodzimy do tego tematu wie-
loaspektowo, promujgc troske o zdrowie i bezpie-
czenstwo w zyciu zawodowym i prywatnym.

Bezpieczenstwo i higiena pracy

Podstawowg jednostkg odpowiedzialng za zdro-
wie i bezpieczenstwo w naszym banku jest Biuro
Bezpieczenstwa i Higieny Pracy, ktére bezposrednio
podlega wiceprezesowi Zarzgdu odpowiedzialne-
mu za pion HR. Dziatalno$¢ Biura Bezpieczenstwa
i Higieny Pracy stuzy realizacji podstawowego obo-
wigzku banku jako pracodawcy, ktéry wynika z prze-
piséw Kodeksu pracy — ochrony zdrowia i zycia pra-
cownikdw poprzez zapewnianie im bezpiecznych
i higienicznych warunkéw pracy, w szczegolnosci
przez zapewnianie przestrzegania w banku przepi-
sOw i zasad bezpieczenstwa i higieny pracy.

W 2018 roku nasze Biuro BHP realizowato
nastepujgce dziatania:

» szkolenia wstepne i okresowe z zakresu bezpie-
czenstwa i higieny pracy (fgcznie
2688 pracownikéw)

» kontrole stanu bezpieczenstwa i higieny
pracy w placowkach bankowych

» refundacja zakupu okularéw korygujacych wzrok
do pracy przy monitorze ekranowym
na tgczng kwote 150 107,15 zt

» organizacja, wspolnie z Okregowym
Inspektoratem Pracy we Wroctawiu, 1 szkolenia
stacjonarnego dla pracownikéw, dotyczgcego
radzenia sobie ze stresem w miejscu pracy oraz
ergonomii pracy przy monitorze ekranowym

» realizacja materiatéw filmowych prezentujgcych
¢wiczenia relaksacyjne podczas pracy przy
komputerze, udostepnionych pracownikom
w styczniu 2019 roku

We wrzesniu 2018 roku z inicjatywy Biura BHP
w naszym banku powstata CAkademia Pierwszej
Pomocy, szkotka liczgca 39 pracownikow. Misjg
CAkademii Pierwszej Pomocy jest uksztaltowanie
nawykéw reagowania i dziatania w nagtych sytu-
acjach, aby nie bac¢ sie udziela¢ pierwszej pomocy
przedmedycznej. Dziatalno$¢ skupiona jest przede
wszystkim na cyklicznych szkoleniach praktycznych
obejmujgcych réwniez scenki sytuacyjne. Szkolenia
uczestnikow odbywajg sie nie rzadziej niz raz na
trzy miesigce. Prowadzi je dlugoletni pracownik
ratownictwa medycznego.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Najwazniejsze aspekty dziatalnosci

Biura BHP w 2018 roku w liczbach:

os6b uczestniczacych w szkoleniach
1 096 wstepnych z zakresu BHP

oso6b uczestniczacych w szkoleniach
1 592 okresowych z zakresu BHP, przeprowa-
dzanych co 5 lat

1 35 szkolen z udzielania pierwszej pomocy

osoby przeszkolone z obstugi AED

cztonkéw CAkademii

W 2018 roku Biuro Bezpieczenstwa
i Higieny Pracy odnotowato:

wypadki przy pracy (w tym dwa wypadki
traktowane na rowni z wypadkiem przy pracy)

2 5 wypadkow w drodze do lub z pracy

Liczba wypadkoéw przy pracy
i zwigzane z tym nieobecnosci
w latach 2013 — 2018:

M liczba wypadkow
M liczba dni niezdolnosci do pracy

(=} N 0
» ™ < <+~ B ©° Rl B
N ~ [Se} N Kl — Bl e
[ | [ | — — —
2013 2014 2015 2016 2017 2018
[GRI 403-2]
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Réwnolegle, wszyscy pracownicy naszego banku
mogg skorzystaC ze szkolen z zakresu ochrony
zdrowia i zdrowego stylu zycia dostepnych na plat-
formie e-learningowej naszego banku — ,Zdrowie w
roli gtéwnej”, ,ABC pierwszej pomocy” oraz ,Zadbaj
0 swoje zdrowie, stosujgc zasady ergonomii”.

Zgodnie z Kodeksem pracy w naszym banku funk-
cjonuje, jako organ doradczy i opiniodawczy, Komisja
Bezpieczenhstwa i Higieny Pracy, ktéra reprezentuje
100% pracownikéw. Jej zadaniem jest dokonywanie

Promocja zdrowia i bezpieczenstwa

W naszym banku funkcjonuje szeroko zakrojony
program work-life balance — PowerON. Inicjatywa
promuje i inspiruje do zarzadzania energig fizycz-
ng, emocjonalng, umystowg i duchowsg, aby realizo-
wac cele osobiste i zawodowe. Sktadajg sie na nig
aktywno$ci takie jak szkolenia, konkursy, warsztaty
pasji i wydarzenia sportowe, skierowane do specja-
listbw i managerow. W ramach programu zorgani-
zowalismy m.in. treningi wspinaczki, boulderingu
i crossfitu, a takze wyzwania sportowe dla pracow-
nikdw, obejmujgce bieganie, kolarstwo (terenowe
i stacjonarne), siatkdwke, koszykéwke, ptywanie,
jazde na nartach czy aerobik. Wiecej o programie
PowerON piszemy w rozdziale ,Przyjazne warunki

pracy”.
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przeglgdu warunkow pracy, okresowej oceny stanu
bezpieczenstwa i higieny pracy, opiniowanie podej-
mowanych przez pracodawce srodkow zapobiega-
jacych wypadkom przy pracy i chorobom zawodo-
wym, formutowanie wnioskéw dotyczacych poprawy
warunkéw pracy oraz wspoétdziatanie z pracodaw-
cg w realizacji jego obowigzkow w zakresie bez-
pieczenstwa i higieny pracy. Posiedzenia komi-
sji odbywajg sie nie rzadziej niz raz na kwartat.

W 2018 roku zebrata sie ona pie¢ razy.

W dniach 21-24 pazdziernika 2018
roku we wspolpracy z firma

LUX MED nasz bank zorganizowat
akcje ,,Zadbaj o siebie na jesien”.

Celem akcji byta profilaktyka w zakresie zdrowej diety
i podniesienia odpornosci. W centrali banku odby-
ly sie badania sktadu masy ciata oraz konsultacje
dietetyczne. W sieci sprzedazy pracownicy mogli
skorzysta¢ nieodptatnie z tych samych konsulta-
cji w wybranych placéwkach LUX MED. Ogotem
z zaproponowanych konsultacji skorzystato okoto
350 pracownikow banku.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Pojecie bezpieczenstwa pracownikow postrzega-
my takze przez pryzmat bezpieczehstwa informacji.
Jako materiat pomocniczy dla wszystkich pracowni-
kéw, w tym szczegdlnie uzyteczny dla oséb dopiero
rozpoczynajgcych prace w banku, przygotowalismy
opracowanie ,ABC bezpieczenstwa informacji’ —
vademecum informacji i wymagan bezpieczen-
stwa najczesciej potrzebnych w codziennej pracy,
a obecnych w obowigzujgcych przepisach prawa
i regulacjach wewnetrznych. Materiat dotyczy naj-
popularniejszych obszaréw — m.in. jak bezpiecznie
korzysta¢ z dostepu do systemu informatycznego,
poczty elektronicznej, internetu, stacji roboczych itp.

W banku funkcjonuje tez ,7 ztotych regut bezpie-
czenstwa” — zestaw podstawowych regut, zwiezle
i klarownie zdefiniowanych, obowigzujgcych w catej
Grupie Crédit Agricole. Promujemy je poprzez
artykuty w intranecie, opisujgce znaczenie kazdej
z regut dla bezpieczenstwa informacji w banku.

3. Korzysci socjalne dla pracownikéw

Ponadto, kilkakrotnie w ciggu roku w przestrzeniach
wspolnych banku wieszamy plakaty z trescig regut,
a na ekranach firmowych komputeréw umieszcza-
my wygaszacz o tej tematyce.

Dla kierownikow zespotéw przygotowaliSmy takze
zestaw dodatkowych siedmiu regut, w ktorym kia-
dziemy nacisk na promowanie zasad bezpieczen-
stwa i zachecamy do wspdtpracy z jednostkami
odpowiedzialnymi za ten obszar.

Pracownicynaszegobankumoggczerpac¢dodatkowg
wiedze na temat bezpieczenstwa informaciji i ochro-
ny danych — réwniez w zyciu prywatnym — z licznych
filmoéw edukacyjnych, poradnikéw i instrukciji, a takze
warsztatéw prowadzonych przez pracownikow Dep-
artamentu Bezpieczenstwa Informacji w ramach
programu ,Dzielmy sie wiedzg”.

Swiadczenia pracownicze z ZFSS

W naszym banku utrzymujemy Zaktadowy Fundusz
Swiadczen Socjalnych.

W ramach programu Multisport pracownicy naszego
banku mogg korzystac¢ z 25 réznych form aktywnosci

(baseny, parki linowe, audiobooki, rowery miejskie,
dieta, bilety do kina lub muzeum). Benefit Systems
jest ponadto naszym partnerem przy organizacji dni
otwartych, ktére promujg zdrowy styl zycia, prawi-
dtowe odzywianie i dobrg kondycje fizyczna.

[GRI 401-2]

W 2018 roku pracownicy skorzystali
ze swiadczen w nastepujacych formach:

610

pracownikow skorzystato z czesciowych
dofinansowan do obozéw wakacyjnych dla dzieci
lub wyjazdéw (poziom finansowania zalezy od
materialnego statusu pracownika)

221

dzieci pracownikow (Srednia miesigeczna liczba)
skorzystato z dofinasowania zajec¢
na ptywalniach

1313

pracownikow (Srednia miesieczna liczba)
skorzystato z dofinansowania do karnetu
na zajecia sportowe (program Multisport)

87

oso6b otrzymato pomoc finansowa
dla pracownikéw pozostajgcych w trudnej
sytuaciji finansowej lub zdrowotnej

1300

pracownikow otrzymato swiateczne wsparcie finanso-
we (poziom finansowania zalezy od materialnego
statusu pracownika)

Credit Agricole Bank Polska S.A.
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Opieka medyczna i ubezpieczenie grupowe

W 2018 roku:

3 495 oso6b korzystato z podstawowego
pakietu opieki medycznej

osoby otrzymywaty kompleksowa
opieke medyczna (Top Management)

pracownikéw i cztonkéw ich rodzin
skorzystato z kompleksowej

21 46 opieki medycznej na preferencyjnych
warunkach, rozszerzajac tym

podstawowy pakiet opieki medyczne;j.

Nasz bank zapewnia podstawowg opieke medycz-
ng wszystkim pracownikom.

Na koniec grudnia 2018 roku 2580 pracownikow
korzystato z ubezpieczenia grupowego w AVIVA

SA.
[GRI 401-2]
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Urlopy rodzicielskie

W 2018 roku do urlopéw rodzicielskich
"o ! @ uprawnionych byto 750 pracownikow
(3
1 (1)

naszego banku, w tym:

603 147

do macierzynskiego do tacierzynskiego

Sposrod uprawnionych pracownikow,
z urlopu rodzicielskiego
skorzystato 86% os6b, w tym:

91.0% 62.0%

kobiet mezczyzn

Fakt, ze 9% kobiet uprawnionych kobiet nie skorz-
stato z urlopu macierzynskiego, wynika z zawartych

Z nimi umow, trwajgcych do dnia porodu.
[GRI 401-3]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

4. Przyjazne warunki pracy

Kodeks Wspétpracy

W naszym banku od 2013 roku funkcjonuje Kodeks
Wspotpracy. Jest to dokument o nadrzednym zna-
czeniu w kontekscie przebiegu wspotpracy miedzy
roznymi jednostkami banku, ktérego podstawowym
zatozeniem jest traktowanie innych w sposob, w jaki
samemu chcielibysmy by¢ traktowani. Celem jest
ciggte zwiekszanie sprawnosci i efektywnosci reali-
zacji zadan oraz projektow wykonywanych dla klien-
tow wewnetrznych.

Na Kodeks Wspoipracy skfada sie pie¢ gtownych
regut:

1. W codziennej pracy uwzgledniam potrzeby
moich klientéw wewnetrznych

2. Jestem w statym kontakcie z moimi klientami
wewnetrznymi

3. Wypracowuje rozwigzania wspolnie
z klientami wewnetrznymi

4. Usprawniam swojg prace dzieki
informacji zwrotnej

5. Szanuje swoich klientow wewnetrznych

Dodatkowym celem Kodeksu jest pozytywny wptyw
skutecznej wspotpracy wewnatrz banku na jakosc
obstugi klientow zewnetrznych.

Badanie zaangazowania pracownikéw

W 2018 roku przeprowadzilismy kolejng edycje bada-
nia zaangazowania pracownikbw Engagement and
Recommendation Index (Wskaznik Zaangazowania
i Rekomendacji, ERI). ERI to badanie opinii pra-
cownikéw w Grupie Crédit Agricole na catym Swie-
cie. Udziat w badaniu daje mozliwo$¢ podzieli¢

Credit Agricole Bank Polska S.A.

sie opinig o pracy w naszym banku i w Grupie CA
z roznych perspektyw — rozumienia strategii, wspot-
pracy w zespole i miedzy jednostkami, orientacji na
klienta czy mozliwosci rozwoju kariery. Wyniki ERI
wskazujg, w jakim stopniu pracownicy sg zaanga-
zowani w prace i sg sktonni zarekomendowac bank
lub Grupe CA jako pracodawce i ustugodawce.
W anonimowym badaniu mogt wzig¢ udziat kazdy
pracownik zatrudniony na umowe o prace przez co
najmniej sze$¢ miesiecy poprzedzajgcych badanie.

Program work-life balance

Roéwniez w 2018 roku kontynuowaliSmy i znacz-
nie rozwinelismy rozpoczety w 2017 roku program
dotyczacy work—life balance pracownikoéw Program
o tak rozbudowanej formule nazwaliSmy powerON.
W jego ramach w 2018 roku dostarczalismy pra-
cownikom wiedze i inspiracje do zarzgdzania ener-
gig, tak aby realizowali cele zawodowe i osobiste,
utrzymujgc miedzy nimi balans.

ProwadziliSmy aktywnosci o charakterze rozwojo-
wym, takie jak audyt energii dla wszystkich pracow-
nikow, szkolenia z zakresu work-life balance oraz
seminaria dla rodzicéw. Towarzyszyta im wewnetrz-
na platforma edukacyjna.

Z drugiej strony, do wszystkich pracownikow skiero-
walismy inicjatywy zwigzane z aktywna regeneracja,
takie jak konkursy, warsztaty pasji, wyzwania spor-
towe i inne wydarzenia, poprzez ktére pracownicy
integrowali sie wokot wspdlnych wartosci. Dzieki
temu ksztattowaliSmy oddolnie kulture organiza-
cyjng, w ktoérej dbamy o efektywno$¢ oraz energie
w pracy i po pracy.
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Program powerON dostat wyréznienie WellPower 2018 w kategorii duzych firm w ogdlnopolskim konkursie
realizowanym przez Grupe Infor, dotyczgcym dobrych praktyk w zakresie dobrostanu pracownikow.

Program powerON w liczbach

1 Wydarzen, takich jak
wyzwania sportowe

3 Seminaria dla rodzicow

1 0 Warsztatéw pasji

Konkursy

1 Szkolen z zakresu
Work-life balance

1 Platforma edukacyjna

1 Wyréznienie

WellPower 2018

W 2019 roku planujemy kolejne akcje majgce na
celu inspirowanie i angazowanie pracownikéw do
dbatosci o work-life balance, takie jak seminaria,
szkolenia i wydarzenia.

Nowe style pracy

W zwigzku z planowang w 2019 roku przeprowadz-
kg centrali naszego banku do nowej siedziby we
Wroctawiu uruchomilismy réwniez cykl réznorod-
nych dziatan, majgcych na celu ksztattowanie przy-
jaznego srodowiska pracy:

5. Komunikacja z pracownikami

» wraz z menedzerami Sredniego szczebla oraz
specjalistami pracujgcymi w centrali pracowa-
lismy nad nowymi stylami pracy wspierajgcymi
efektywng organizacje pracy (30 dni szkolen)

» wybralismy stylistyke wnetrz nowego budynku

» sprawdziliSmy preferencje odnosnie przyjaznych
srodkéw transportu do nowego biura w dwdch
ankietach opinii

» w ramach jedenastu grup fokusowych pra-
cownikéw wypracowalismy motywy prze-
wodnie przestrzeni oraz funkcje przestrzeni
wspierajgcych regeneracje np. salka do
regeneracji, nap room czy chillout room

W 2019 roku planujemy kontynuowaé¢ wspéttworze-
nie przyjaznego miejsca pracy w kontekscie nowe-
go biura miedzy innymi poprzez testy mebili, szkole-
nia oraz ankiety preferenciji.

Komunikacja wewnetrzna odgrywa istotng role we
wsparciu realizacji celéw biznesowych naszego
banku poprzez budowanie swiadomosci tych celéw
i ich rozumienie przez pracownikéw.

Zalezy nam, by pracownicy byli zorientowani biz-
nesowo, skupieni na priorytetach i efektywni, dla-
tego przede wszystkim informujemy o kluczowych
dziataniach banku, pokazujemy ich wptyw na reali-
zacje przyjetej strategii oraz zaangazowanie w nie
poszczegolnych jednostek.

Waznym aspektem jest takze budowanie poczu-
cia dumy i wspdlnoty, dlatego nieodzowng cze-
Scig komunikacji wewnatrz firmy jest informowanie
0 osiggnieciach i nagrodach oraz angazowanie pra-
cownikow we wspolne przedsiewziecia.
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W 2018 roku gtdwnymi tematami w komunikaciji
wewnetrznej byly m.in: odswiezenie wizerunku
banku, wprowadzenie nowej oferty kont, wdroze-
nie w sieci sprzedazy podejscia CARE do klienta,
zmiana stylu wspotpracy wewnagtrz banku zwigzana
z planowang przeprowadzkg wroctawskiej centra-
li do nowej siedziby oraz inicjatywy zwiekszajgce
zaangazowanie i efektywnos$¢ pracownikéw.

Dbamy o komunikacje skierowang do poszczegol-
nych grup pracownikow (Top Management, middle
managerowie, pracownicy sieci sprzedazy lub wszy-
scy pracownicy), utatwiamy komunikacje goéra-doét
(informacje od Zarzadu do wszystkich pracownikéw
lub wybranych grup) oraz wspieramy komunikacje
menadzerska.

Informacje przekazujemy zaréwno poprzez narze-

dzia elektroniczne (intranet, newsletter, chat, maile
Zarzadu), jak i w trakcie roznego rodzaju spotkan.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Credit Agricole Bank Polska S.A.
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Narzedzia komunikacji wewnetrznej

2

Intranet CAnews — to gtdwne narzedzie komuni-
kacji wewnetrznej. Codziennie publikujemy w nim
aktualnosci dotyczgce biezgcej dziatalnosci bizne-
sowej banku, prowadzonych projektow i efektow
naszej pracy. Dodatkowo pracownicy otrzymujg
w nim codzienne informacje z mediow, ciekawost-
ki i inne przydatne materiaty. Strona intranetowa
stanowi takze baze wiedzy o banku, jego struk-
turze i wladzach oraz o Grupie Crédit Agricole.
Zawiera ponadto linki do przydatnych podserwiséw
wewnetrznych, takich jak strony poszczegdlnych
jednostek, gtéwnych projektéw czy aplikacji nie-
zbednych w codziennej pracy.

Newsletter CAnews — powstat w 2017 roku, by
promowaé najwazniejsze informacje, ktére ukaza-
ty sie w intranecie w danym tygodniu. Jest rozwig-
zaniem bazujgcym technologicznie na know-how
Grupy CA, natomiast pod wzgledem funkcjonal-
nym i wizualnym dostosowanym do potrzeb banku.
Publikowany raz w tygodniu, trafia bezposrednio na
skrzynki mailowe wszystkich pracownikdw.

CAchat — aplikacja, ktéra jest rozwigzaniem stwo-
rzonym od podstaw w banku. Powstata, by zaspo-
koi¢ potrzebe rozméw on-line na kluczowe tematy.
Wykorzystywana jest zarowno do tematdéw strate-
gicznych jak i produktowych. Dzieki archiwum, uzyt-
kownicy mogg przeczyta¢ zapis kazdego przepro-
wadzoneg dotychczas czatu.

E-maile Zarzadu - z przeprowadzonych badan
efektywnosci narzedzi komunikacji wiemy, ze klu-
czowe informacje strategiczne oraz wyniki firmy pra-
cownicy chcg otrzymywac bezposrednio od Zarzadu
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i jesli nie na spotkaniach, to najchetniej mailowo.
Dlatego tez postawilismy na takg forme komunikacji
gora—dot. By uspgjnic, ale takze wyréznic te maile
sposréd pozostatej korespondencii, stworzyliSmy
wspolny adres mailowy Zarzadu i specjalng szate
graficzng tych listow.

Newsletter Dzienn dobry CA — codziennie do godzi-
ny 9:00 sie¢ sprzedazy otrzymuje zbior wiadomosci
operacyjnych w formie newslettera ,Dzien Dobry
CA”, zgodnie z obowigzujgcymi w naszym banku
Standardami Komunikacji Masowej. Efektywna
komunikacja jest jednym z kluczowych elementéw
wspotpracy na linii sie¢ sprzedazy-centrala i rozwoju
banku. Wszystkie wydania ,Dzierh Dobry CA” wraz
z zatgcznikami sg umieszczane w czesci intranetu
zwanej Skryptem Profesjonalnego Doradcy, tak aby
wszyscy pracownicy mieli do nich biezgcy dostep.

Sie¢ spotecznosciowa CA Sales Power — jej
celem jest wsparcie komunikacji i wspotpracy mie-
dzy pracownikami sieci sprzedazy. Ta interaktyw-
na platforma, ktérg uruchomiliSmy w sierpniu 2018
roku, jest miejscem swobodnej wymiany doswiad-
czen, dzielenia sie wiedzg i dobrymi praktykami oraz
zrodtem inspiracji na tematy zwigzane ze sprzedazg
i jakoscig obstugi klienta.

Spotkania Top Management Team - cyklicz-
ne spotkania Zarzadu banku z dyrektorami pio-
noéw, departamentéw i regiondw (ok. 100 oséb).
Odbywajg sie zazwyczaj trzy-cztery razy w roku. Ich
celem jest przedstawienie kadrze zarzgdzajgcej naj-
wazniejszych informacji o planach, wynikach i klu-
czowych projektach firmy. Spotkania dajg tez moz-
liwos¢ bezposredniej rozmowy z prezesami spotki,
zadania im pytan dotyczacych najwazniejszych
zagadnien. Kazde spotkanie TMT jest poczagtkiem
kaskady komunikacyjnej — na podstawie otrzyma-
nych materiatéw dyrektorzy informujg swoje zespo-
ty o najbardziej istotnych elementach dziatalnosci
firmy w danym okresie.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Spotkania typu Town Hall — organizowane w klu-
czowych momentach dziatalnosci firmy, by przed-
stawi¢ duzym grupom pracownikow jednoczesnie
(np. wszystkim pracownikom centrali) najwazniej-
sze informacje o rozpoczynajgcych sie zmianach
czy strategicznych projektach. Uzupetnieniem tresci
przedstawianych na takich spotkaniach sg zazwy-
czaj specjalne wydania newsletteréw czy nowo two-
rzone podstrony w intranecie.

Najwazniejsze liczby

I komunikacji wewnetrznej
naszego banku w 2018 roku:

odbiorcéw komunikacji wewnetrznej

zwigkszenie o 32% sredniej liczby wejs¢
do gtéwnych sekcji intranetu CAnews
(2018/2017)

informacje opublikowane w 2018
w czterech gtéwnych sekcjach CAnews,
w tym 447 w sekcji ,,Aktualnosci”
(wzrost 053% 2018/2017)

cotygodniowe newslettery CAnews;
srednia otwieralnosc¢ 40%
najwyzsza 63%

e-maili od zarzadu do pracownikéw
w 2018 (Srednio blisko 4,7 w miesigcu)

Wewnetrzna platforma crowdsourcingowa

Od lutego 2013 roku w naszym banku funkcjonuije
platforma crowdsourcingowa CreAktywni. Umozliwia
ona pracownikom dzielenie sie wtasnymi pomysta-
mi na usprawnienia w banku — m.in. w aspekcie pro-
duktéw, procesow i spraw pracowniczych — ktére po
weryfikacji mogg stac sie projektami do wdrozenia.

Platforme CreAktywni wykorzystujemy takze do
wewnetrznych dziatan aktywujgcych kreatywnosé
pracownikow. Przyktadem takiego wykorzysta-
nia platformy byt konkurs na nazwe nowej oferty
konta osobistego, w wyniku ktérego wybralismy

Credit Agricole Bank Polska S.A.

propozycje jednego z pracownikow: ,Konto dla
Ciebie”. Oferte konta o takiej wiasnie nazwie przed-
stawilismy naszym klientom w kwietniu 2018 roku.

Droge od zgtoszenia pomystu do wdrozenia rzeczy-
wistego projektu opisuje proces, na ktorego kolej-
nych etapach rézni pracownicy banku odgrywajg
konkretne role:

1. Autor pomystu zgtasza pomyst w wybrane;j
kategorii/kategoriach lub kampanii.

2. Koordynator kategorii’lkampanii weryfikuje
pomyst pod katem poprawnej przynaleznosci
do kategorii’lkampanii, braku duplikatéw, w razie
niejasnosci doprecyzowuje z autorem pomystu
szczegotowy zakres i wymagania (uzupetnia
opis o dodatkowe informacje). Koordynator
ocenia pomyst wypetniajgc specjalng ankiete dla
koordynatora. Identyfikuje interesariuszy w orga-
nizacji oraz komunikuje sie z Koordynatorem
procesu w sprawie omowienia pomystu
w Zespole ekspertow.

3. Zespot ekspertéow skiada sie z przedstawicie-
li r6znych jednostek banku i omawia pomyst
z Koordynatorem procesu. Zespét identyfikuje
zaleznosci miedzyprocesowe i miedzysystemo-
we, analizuje potencjalny wptyw na dziatalnosé
operacyjng oraz wstepnie szacuje koszt realiza-
cji. Zespot wystawia rekomendacje do dalszego
procesowania pomystu lub wstrzymania jego
realizaciji.

4. Skomplikowane, przekrojowe pomysty ocenia
takze Customer Care Committee. Komitet,
posiadajgc wiedze o zakresie zmian, wysokosSci
kosztow, wpltywie na organizacje i potencjalnych
korzysciach podejmuje decyzje o przekazaniu
pomystu do realizacji w formie osobnego/nowe-
go projektu lub dotgczenia realizacji do innych,
aktualnie prowadzonych prac. Ewentualnie
odrzuca pomyst (lub czasowo zawiesza).

5. Koordynator procesu odpowiada za wsparcie
w komunikacji i procesowanie spraw miedzy
Koordynatorem kategorii, Zespotem eksper-
tow i Customer Care Committee, a takze jest
gtébwnym reprezentantem procesu CreAktywni.
Zwotuje posiedzenie Zespotu ekspertow, zbie-
ra materiaty na posiedzenie Customer Care
Committee i monitoruje proces wdrozenia
pomystow.

6. W zaleznosci od trybu przyjetego przez
Customer Care Committee, powstaje nowy
projekt albo wtasciciel biznesowy stosowne-
go obszaru otrzymuje decyzje o zgodzie na
realizacje w ramach standardowego rozwoju.
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Nagrody wewnetrzne

Od blisko dwudziestu lat Zarzgd naszego banku
wrecza nagrody ASa pracownikom, ktérzy w naj-
wiekszym stopniu przyczynili sie do realizacji celow
biznesowych oraz reprezentujg wazne dla naszego
banku wartosci i postawy. Przyznanie nagrody jest
docenieniem pracy poszczegolnych oséb i zespo-
téw oraz wyrdznieniem postaw biznesowych przy-
noszgcych realne zmiany w banku. Nagrode ASa
otrzymujg zaréwno pracownicy sieci sprzedazy, jak
i centrali.

Od 2017 roku nagrody AS przyznawane sg w pieciu
kategoriach:

» zarzgdzanie relacjg z klientem
efektywne zarzadzanie kosztami
» wdrozenie projektu biznesowego
i zarzgdzanie zmiang
» synergia w Grupie CA
» wptyw na wyniki biznesowe
i przychody- TopPerformerzy

v
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Za wybitne osiggniecia w 2017 roku nominowanych
byto 12 0séb indywidualnych i 13 zespotdéw, tgcznie
183 pracownikéw. Nagrody Zarzgdu AS 2017, wre-
czone podczas uroczystej gali w marcu 2018, otrzy-
mato osmiu laureatéw indywidualnych i dziewiec
zespotdw, tgcznie 157 pracownikow.

Proces wyboru laureatéw nagrody AS:

» Dyrektorzy departamentow i regiondw rekomen-
dujg kandydatéw do nagrody indywidualnej i/lub
zespotowej. Nastepnie pion HR weryfikuje zgto-
szonych kandydatéow pod wzgledem formalnym

» Dyrektorzy pionéw oceniajg zgtoszone kan-
dydatury i zaakceptowane przez siebie osoby
(zespoty) przedstawiajg Zarzadowi banku.
Zarzad rozwaza te rekomendacje i wybie-
ra laureatéw we wszystkich kategoriach.

» Przedstawienie laureatow nagrody i wrecze-
nie im statuetek odbywa sie na dorocznej Gali
AS6w, w ktdrej biorg udziat wszystkie nomino-
wane osoby wraz ze swoimi przetozonymi.

» Informacja o wszystkich nominowanych oraz
laureatach nagrody przekazywana jest catej
organizacji za posrednictwem intranetu.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

6. Dbatos¢ o rozwoéj pracownikéw

W banku Credit Agricole przyktadamy duzg wage do rozwoju pracownikéw juz od pierwszego dnia pracy.
W zwigzku z tym udostepniamy szereg programow rozwojowych dla poszczegdlnych grup specjalistow.

W 2018 roku przeprowadziliSmy w banku:

» 131 905 godzin szkolen stacjonarnych, w tym 14 064 godzin dla pracownikow regionalnej
sieci sprzedazy

» 38 784 godzin szkolen e-learningowych

Kobiety stanowity 69,9% uczestnikow szkolen stacjonarnych i 76,6% szkolenh e-learningowych.

W roku 2018 zorganizowalismy nastepujgce cykle warsztatow wewnetrznych, rozwijajgcych umiejetnosci
i kompetencije wspierajgce ciggtos¢ zatrudnienia:

Grupa docelowa: Zalozenia merytoryczne:

Szkolenie adaptacyjne

Zapoznanie ze strukturg, specyfikg i procedurami obowigzuja-
cymi w banku, szkolenie kompetencyjne w zakresie bazowych
umiejetnosci menedzerskich.

dyrektorzy placowek bankowych rozpoczynaja-
cy prace na stanowisku

Projekt rozwojowy ,,Mocna Sie¢”

Cykl warsztatow kompetencyjnych ukierunkowanych na roz-
wijanie zaawansowanych kompetencji menadzerskich oraz
zwiekszanie $wiadomosci biznesowej

dyrektorzy placéwek bankowych

CARE w zarzadzaniu placéwka bankowa

Szkolenie dostarczajgce wiedze i umiejetnosci zarzgdzania
zespotem i placowkg w zwigzku z wprowadzaniem podejscia
CARE w placoéwkach.

dyrektorzy placéwek bankowych

CARE w zarzadzaniu placowka partnerska

Szkolenie dostarczajgce wiedze i umiejetnosci zarzgdzania
zespotem i placowkg partnerskg w zwigzku z wprowadzaniem
podejscia CARE w placowkach.

dyrektorzy placéwek partnerskich

Szkolenia rozwijajace kompetencje menedzerskie DPB

Szkolenia rozwijajg kompetencje menedzerskie kluczowe
z punktu widzenia wdrozenia strategii CARE w placoéwce:
rozwoj kompetenciji menedzerskich, organizacje czasu pracy,
motywowanie pracownikéw, zarzgdzanie wynikiem placéwki.

dyrektorzy placéwek bankowych

Basic Management Training

przedstawiciele kadry kierowniczej rozpoczyna-

jacy kariere menedzerska w banku Program rozwija kompetencje menedzerskie.

Szkolenia kompetencyjne

pracownicy centrali banku uczestniczacy
w procesie rocznej oceny kompetenciji

Cykl szkolen zorientowanych na doskonalenie kompetenciji
profesjonalnych.

Szkolenia know-how

Cykl warsztatow kompetencyjnych ukierunkowanych na rozwi-
janie kompetencji merytorycznych, umiejetnosci pracy zespoto-
wej, komunikaciji.

pracownicy centrali banku (menedzerowie
i specijalisci)
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Grupa docelowa: Zalozenia merytoryczne:

Projekt rozwoju kompetencji pracownikow Pionu Marketingu

Cykl warsztatow kompetencyjnych ukierunkowanych na roz-
menedzerowie i specjalisci zatrudnieni w Pionie wijanie zaawansowanych kompetencji menadzerskich, zwigk-
Marketingu szanie Swiadomosci biznesowej, poprawe jakosci komunikacji,

budowania poczucia zespotowosci.

Inicjatywa edukacyjna ,,Dzielmy sie wiedz3g”

Projekt oddolnego samodoskonalenia i wewnetrznego transfe-

kadra zarzadzajaca oraz pracownicy centrali R
ru know-how w organizaciji.

Projekt edukacyjny ,,MOVE & CO”

Program doskonalenia kompetencji menadzerskich, budowa-
nia Swiadomosci biznesowej oraz postawy zaangazowania
przedstawicieli kadry menedzerskiej sredniego szczebla.

przedstawiciele kadry kierowniczej sredniego
szczebla centrali i contact center

Akademia Rozwoju Doradcy

Program rozwoju kompetencji sprzedazowych, umozliwiajgcy
budowanie sciezki kariery pracownika w kierunku doradcy
indywidualnego.

doradcy klienta zakwalifikowani do udziatu
W programie rozwojowym
Szkolenia kompetencyjne ,,CARE trening relacyjnej sprzedazy”

mitodsi doradcy klienta, doradcy klienta, starsi  Cykl szkolen zorientowanych na doskonalenie uniwersalnych
doradcy klienta kompetencji sprzedazowych.

Szkolenia know-how ,,Przeciwnosci losu o ubezpieczeniach”

mitodsi doradcy klienta, doradcy klienta, starsi  Cykl warsztatéw kompetencyjnych ukierunkowanych na rozwi-
doradcy klienta janie kompetencji ubezpieczeniowych.

Szkolenia know-how ,,Produkty Inwestycyjne”
mtodsi doradcy klienta, doradcy klienta, starsi  Cykl warsztatow kompetencyjnych ukierunkowanych na rozwi-
doradcy klienta janie kompetencji inwestycyjnych.

[GRI 404-2]

Bardzo istotnym elementem wptywajgcym na rozwdj pracownikéw naszego banku jest ocena kompetencji.
W 2018 roku monitorowalismy poziom kompetencji pracownikow, a w pierwszym kwartale przeprowadzilismy
proces ich oceny.
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7. Ocena kompetencji pracownikéw

System oceny oparlismy o model definiujgcy kom-
petencie wymagane dla stanowisk specjalistycz-
nych i menadzerskich. W kazdym przypadku ocena
obejmowata podsumowanie realizacji celéw biz-
nesowych, ocene umiejetnosci zawodowych oraz
kompetencji. Jej integralng czescig byto ustalenie
celow rozwojowych oraz mozliwych kierunkow dal-
szego rozwoju zawodowego. Informacje te wyko-
rzystywaliSmy przy rekrutacjach wewnetrznych,
stanowity tez podstawe do stworzenia planu szko-
leniowego na rok 2018.

Proces oceny kompetencji byt wspierany przez
system informatyczny, w ktérym archiwizowane sg
wyniki i ustalenia podjete w trakcie rozmowy pomie-
dzy pracownikiem i przetozonym. W procesie wzieli
udziat pracownicy, ktérzy w ocenianym okresie prze-
pracowali ze swoim obecnym przetozonym mini-
mum trzy miesigce. Z oceny wytgczone byly osoby
dtugotrwale nieobecne i te, ktérych staz pracy byt
krotszy niz trzy miesigce.

tacznie w catym banku frekwencja wyniosta 76%.
Kobiety stanowity 55% oso6b ocenionych sposrod
pracownikéw centrali banku, 83% w regionalnej
sieci sprzedazy i 69% tagcznie w catym banku.

W centrali specjalisci stanowili 79% ocenionych
os6b, menadzerowie — 18%, project menadzero-
wie — 3%. W regionalnej sieci sprzedazy specjali-
Sci stanowili 82% oséb ocenionych, menadzerowie
— 18%. Lacznie w catym banku specjalisci stanowi-
li 80% ocenionych, menadzerowie 18%, a project
menadzerowie 2%.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

W 2018 roku w ocenie

rocznej wzieto udziat:

7 20/ uprawnionych pracownikéw
0 w centrali banku

8 0 (y uprawnionych pracownikéw
0 w regionalnej sieci sprzedazy

tacznie w catym banku
frekwencja wyniosta

76%

W 2018 roku zrealizowalismy projekt, ktérego celem
byto dostosowanie procesu oceny kompetencji do
standardéw rynkowych, potrzeb i wyzwan organi-
zacji. W efekcie nowa ocena kompetencji wynika
Z wizji i misji naszego banku oraz wspiera realizacje
strategicznych celow.

Polityka wynagrodzen i awanséw wewnetrznych
naszego banku jest jawna, tak jak jawne sg wszyst-
kie informacje o widetkach wynagrodzen dla kazde-
go szczebla. Informacje te podane sg w Regulaminie
Wynagradzania i Premiowania.

[GRI 404-3]
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8. Przejrzysta polityka wynagrodzen

W banku Credit Agricole wyceniamy stanowi-
ska pracy w oparciu o metodologie Hay Group.
Podobnie jak w ubiegtych latach, takze w 2018 roku
uczestniczyliSmy w corocznym badaniu wynagro-
dzen sektora finansowego. Na podstawie wyniku
ankiety zaktualizowaliSmy polityke wynagrodzen
poprzez dostosowanie do mediany rynkowej wide-
tek wynagrodzen dla wybranych rodzin stanowisk.
Ponadto, w banku stosujemy system zarzgdzania
poprzez cele dla wszystkich menadzeréw wyzsze-
go szczebla. Zatozeniem tego systemu jest powig-
zanie indywidualnych celéw kazdego menadzera
wyzszego szczebla ze strategig banku i wynikami
finansowymi.

61 pracownikéw naszego banku otrzymuje wynagro-
dzenie na poziomie minimalnej krajowej, sg to osoby
ze stazem pracy ponizej roku. Stosunek sredniego
wynagrodzenia pracownikoéw najnizszego szczebla
zaszeregowania do ptacy minimalnej na rynku pol-
skim (2 250 zt brutto) wynosi 1,22 dla kobiet i 1,16
dla mezczyzn.

Prowadzimy dziatalno$¢ wytacznie na terenie Polski.
W naszym banku obowigzuje ptaca minimalna i jest
ona zmienna, zalezna od stopnia zaszeregowania,
obszaru biznesowego i lokalizacji. Ptaca minimalna
nie zalezy od pfci.

Stosunek pensji podstawowej i wynagrodzenia kobiet do pensji i wynagrodzenia mezczyzn

STAWKA ZASADNICZA STAWKA ZASADNICZA Z PREMIA

Wszyscy pracownicy 96%
Top Management 94%
Kierownicy/Liderzy 90%
Pozostali 98%

Srednie  wynagrodzenie  zasadnicze  kobiet
w naszym banku stanowi 96% Sredniego zasad-
niczego wynagrodzenia mezczyzn na tym samym
szczeblu zaszeregowania. Relacja ta ksztattuje sie
korzystniej w przypadku kobiet na stanowiskach
specjalistycznych — 98%, natomiast najwiekszg roz-
nice obserwuje sie wsrdd kobiet zajmujgcych stano-
wiska Sredniego szczebla zarzgdzania, gdzie rela-
cja ta wynosi 90%.
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97%
96%
90%
98%

Jesli chodzi o srednie wynagrodzenia z premiag, rela-
cja wynagrodzen kobiet i mezczyzn na tym samym
szczeblu zaszeregowania jest korzystniejsza dla
kobiet, gtébwnie za sprawg kobiet zajmujgcych sta-
nowiska najwyzszego szczebla kierowniczego,
gdzie relacja wynagrodzenia catkowitego wynosi

96% wynagrodzenia mezczyzn.
[GRI 202-1, GRI 405-2]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

9. Budowanie wizerunku pracodawcy

W naszym banku podejmujemy wiele dziatan, dzie-
ki ktorym budujemy pozytywny wizerunek Credit
Agricole jako pracodawcy. W 2018 roku, podobnie
jak w poprzednich latach, realizowaliSmy przyjetg
strategie dziatan employer brandingowych.

Inicjatywy skierowane do pracownikbw nasze-
go banku w 2018 roku skoncentrowaty sie przede
wszystkim na zarzadzaniu energig i rownowa-
ga miedzy pracg a zyciem prywatnym. Wiecej na
ten temat piszemy w rozdziale ,Przyjazne warunki
pracy”. Ponadto, w maju ponownie wsparlismy cha-
rytatywny Bieg Firmowy. Reprezentacja biegaczy
naszego banku liczyta 100 os6b. Dodatkowo zorga-
nizowalismy ,strefe kibica” dla wszystkich pracowni-
kow i ich rodzin.

Nasze zewnetrzne dziatania employer brandingowe
kierowali$my szczegdlnie do studentéw i oséb mto-
dych. Sztandarowym programem, ktéry realizowa-
lismy w tym zakresie, jest program ,Maksymalni”,
ktérego celem jest zbudowanie relacji z osobami
w wieku 18-26 lat i stworzenie wizerunku banku
przyjaznego mtodym.

W 2018 roku w ramach ,Maksymalnych” na kilku-
nastu uczelniach wyzszych odbyto sie 35 wydarzen
podzielonych na dwie edycje — wiosenng i jesienna.
OdwiedziliSmy takie miasta jak Katowice, Gliwice,
Wroctaw, £odz, Poznan, Krakéw, Kielce, Biatystok,
Lublin, Szczecin i Gdansk. Podczas wydarzen na
uczelniach studenci mieli szanse skorzystac z atrak-
cji wspierajgcych rozwdj trzech rodzajow kapitatu:
osobistego, finansowego i zawodowego. ,Zawodowi
Guru”, czyli specjalisci HR, udzielali profesjonalnych
wskazowek na temat rynku pracy oraz poszukiwa-
nia odpowiedniej sciezki kariery. Dzieki przygotowa-
nym przez nas quizom uczestnicy wydarzen mogli
otrzymac wiele utatwiajgcych zycie porad, a takze
pozna¢ sposoby na oszczedzanie bez odmawia-
nia sobie przyjemnosci. Wiedzg na temat finanséw
stuzyli nasi doradcy, u ktérych studenci mogli takze
dowiedzie¢ sie wszystkiego na temat produktow
naszego banku. Studentéw zapraszalismy tez do
strefy relaksu m.in. z grami planszowymi i kawa.
StworzyliSmy takze strone internetowg www.mak-
symalni.pl, na ktérej zainteresowani mogli znalez¢
wiecej informacji o wydarzeniach, sprawdzi¢ swoje
predyspozycje zawodowe i wewnetrzny kapitat,
stworzy¢ oryginalne CV, a takze pozna¢ oferte
naszego banku dla oséb mtodych.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

W 2018 rozpoczeliSmy wspoétprace z organizacjg
studenckg AIESEC na Politechnice Wroctawskie;.
Jednoczesnie kontynuowalismy wspotprace z Nieza-
leznym Zrzeszeniem Studentéw na Uniwersytecie
Ekonomicznym we Wroctawiu. Wzielismy tez udziat
w Drogowskazach Kariery i projekcie szkoleniowym
GraflT.

\

Career Ahead

W 2018 roku zakonczyliSmy kolejng edycje
programu dla miodych talentéow Career Ahead,
ktory kierujemy do studentéw trzeciego, czwartego,
piatego roku oraz absolwentéw. W programie
uczestniczyto 10 oséb. Kazda z nich wspétpracowata
z dedykowanym coachem.

Grupa, oprécz realizacji zadan w wybranych obsza-
rach, realizowata wspdlnie projekt dotyczacy start-
updw. Réwnolegle, jak co roku, w okresie letnim
prowadzilismy program praktyk First@CA. Wzieto
w nim udziat 18 studentéw w centrali banku oraz 36
w regionalnej sieci sprzedazy.

W listopadzie po raz trzeci zaprosilismy studentéw
na Dzien Otwarty. Wydarzenie miato na celu przy-
blizy¢ uczestnikom réznorodno$¢ obszarow, proce-
sOw i zadan w naszym banku. Formuta wydarze-
nia pozwalata zdoby¢ nowg wiedze, doswiadczy¢
zadan i zdoby¢ kontakty podczas sesji networkin-
gowej z naszymi ekspertami. W tym roku podczas
Dnia Otwartego odwiedzity nas 42 osoby.

W ramach naszych dziatan employer brandingo-
wych wzieliSmy rowniez udziat w pieciu targach
pracy na terenie Wroctawia. W jesiennej edy-
cji Targow Career Expo zajeliSmy drugie miejsce
w konkursie Mistrza Employer Brandingu w gronie

50 wystawcow.
[GRI 102-12]
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Srodowisko
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W banku Credit Agricole od lat angazujemy sie
w roznorodne inicjatywy, ktore pozytywnie wptywajg
na otaczajgce nas srodowisko naturalne. Gtéwne
cele dotyczgce Srodowiska zostaty wyszczegadlnio-
ne w Strategii spotecznej odpowiedzialnosci bizne-
su Credit Agricole Bank Polska S.A., o ktérej wiecej
piszemy w dziale ,tad organizacyjny”. Srodowisko
naturalne uznaliSmy za jednego z naszych klu-
czowych interesariuszy. Nasze dziatania w zakre-
sie CSR i ochrony srodowiska opierajg sie takze
na wartosciach naszego banku, jak rowniez sze-
regu uregulowan wewnetrznych i zewnetrznych.

Dbatos¢ o srodowisko naturalne wpisuje sie we
wszystkie trzy cele strategiczne CSR naszego
banku: wspieranie spotecznosci lokalnych w realiza-
cji wyzwan dotyczacych zrownowazonego rozwoju;

» doskonalenie relacji z pracownikami i klientami
» zarzgdzanie ryzykiem, w tym ryzykiem
pozafinansowym

Nasza strategia CSR w kontekscie srodowiska
naturalnego uwzglednia nastgepujace obszary:

» zielone” produkty i ustugi

innowacje ekologiczne w produkgiji
przemystowej

wptyw na srodowisko i ochrona srodowiska
dialog z interesariuszami

ochrona srodowiska w procesie zakupowym
polityki i procesy uwzgledniajgce

ochrone srodowiska

v

vvyyVYyy

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Dziatania w wymienionych obszarach stanowig
nasze priorytetowe zobowigzania wobec $rodowi-
ska naturalnego, ktore wynikajg z globalnego podej-
Scia Grupy Crédit Agricole do promowania aktywno-
Sci w sferze spotecznej odpowiedzialnosci biznesu.
Istotng inicjatywg odnoszacag sie do CSR i Srodo-
wiska naturalnego jest wewnetrzny program Grupy
Credit Agricole — FReD, angazujgcy wszystkie jed-
nostki w dziatania na rzecz otoczenia. Wiecej o pro-
gramie FReD piszemy w dziale ,£ad organizacyjny’.

Nasza troske o srodowisko wyrazamy m.in. poprzez
ograniczanie bezposredniego wplywu na $rodo-
wisko, zwtaszcza na drodze zmniejszania zuzycia
energii i papieru oraz redukgcji ilosci wytwarzanych
odpadow, a takze poprzez uwzglednianie kryteriow
Ssrodowiskowych i spotecznych juz na etapie plano-
wania produktéw i ustug. Przykladowo, w ramach
procesu zakupowego oferenci wypetniajg ankiete
CSR, ktorej jedno z zagadnien dotyczy ochrony
Srodowiska.

Nasz bank nie posiada spisanej polityki srodowi-
skowej. Aby to zmieni¢, w listopadzie 2018 roku
powotaliSmy grupe roboczg sktadajgcyg sie z przed-
stawicieli takich jednostek banku jak administracja,
kadry, ksiegowos$c¢, marketing, bankowos¢ korpora-
cyjna. Celem polityki, ktérej wdrozenie planujemy na
koniec 2019 roku, bedzie uregulowanie zarzgdza-
nia kwestiami srodowiskowymi i wptywem naszego

banku na srodowisko naturalne.
[GRI 102-11]
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Od listopada 2016 roku

zaaranzowaliSmy w nowym standardzie 85
placowek, w tym 35 tylko w 2018 roku.

2. Dziatania na rzecz srodowiska naturalnego

W 2018 roku kontynuowali§my dziatania na rzecz
ochrony srodowiska, ktérych realizacji podjelismy
sie we wczesdniejszych latach, a takze rozpoczeli-
Smy nowe inicjatywy. Istotnym aspektem tych pro-
jektow jest promocja postaw proekologicznych
wsrod pracownikow.

Jednym z wieloletnich projektow realizowa-

nych przez bank w celu ochrony Srodowiska jest
wymiana tradycyjnego os$wietlenia na Zzarowki

energooszczedne.
L) - v
- -
A4 -

Oszczednos¢ energii

W 2018 roku wymieniliSmy oswietlenie

na obszarze 3 417 m2, co pozwolito zmniejszyé
zuzycie energii elektrycznej
w placéwkach banku.

W naszym banku od 2015 roku funkcjonuje aplika-
cja GO! — platforma stuzgca do rejestracji delega-
cji pracowniczych. Aplikacje stworzyliSmy z myslg
0 organizowaniu wspolnych przejazdéw pracow-
nikbw zgodnie z ideg carpooling, ktorej celem
jest bardziej efektywne wykorzystanie pojazdow
i zmniejszenie emisji spalin. Dzieki aplikacji dele-
gowani pracownicy mogg dowiedzieC sie o wolnych
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miejscach w samochodach innych pracownikow
podrozujgcych w to samo miejsce w tym samym ter-
minie. W 2018 roku w aplikacji GO! zarejestrowali-
Smy tgcznie 13 012 delegacji (niezaleznie od $rodka
transportu), w tym 1 610 przypadkow, gdy pracow-
nicy zadeklarowali wspdélny przejazd samochodem.

W 2014 roku wprowadzilismy w naszym banku
scentralizowany system bezpiecznego drukowania
i skanowania ,Printing on demand”. Poza aspektem
bezpieczenstwa technologicznego, system umozli-
wia tez lepsze zarzgdzanie zuzyciem papieru i tone-
réw w drukarkach. Domyslnie wszystkie pliki druko-
wane sg wylgcznie czarnym tuszem. W 2018 roku
pracownicy centrali banku zamowili o 2084 ryzy
papieru mniej niz w roku 2017.

Zmniejszamy takze zuzycie papieru w procesie
obstugi klienta. W styczniu 2016 roku udostepnili-
Smy wspodtpracujgcym z nami sklepom w petni elek-
troniczny sposéb zawierania ratalnej umowy kredy-
towej. Szacujemy, ze w 2018 roku zaoszczedzilismy
dzieki temu 3 242 114 kartek papieru.

Proekologiczne postawy wsréd pracownikéw pro-
mujemy m.in. poprzez zachecanie do wybierania
transportu rowerowego. W 2018 roku zorganizo-
walismy Dzieh Rowerzysty, podczas ktorego pra-
cownicy mogli skorzystaé z darmowego serwisu
rowerowego. Centrala banku jest wyposazona
w zamykany parking dla roweréw oraz fazienki
Z prysznicami, przeznaczone szczegolnie dla oséb
dojezdzajgcych do pracy na rowerze. W naszym
intranecie promowaliSmy takze Europejski Tydzien
Mobilnosci, zachecajgc do rezygnacji z samochodu
np. na rzecz transportu publicznego.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

3. Placowki i siedziby centrali przyjazne srodowisku

We wspétpracy z fundacjg Dotlenieni.org
i Wroctawskim Centrum Opieki i Wychowania
w listopadzie 2018 roku przeprowadzilismy akcje
sadzenia drzew i krzewow, ktéra przyczynita sie do
walki z zanieczyszczeniem powietrza we Wroctawiu.
Nasza grupa wolontariuszy zasadzita 130 roslin na
terenie jednego z osrodkéw nalezgcych do WCOIW.
Bytfa to pierwsza od kilku lat inicjatywa wolontariatu
pracowniczego w naszym banku.

[GRI 102-12]

W 2016 roku, na podstawie badan preferencji prze-
prowadzonych wsrdd klientéw i pracownikéw, opra-
cowalismy nowy standard placéwek naszego banku.
WdrozyliSmy w nim proekologiczne rozwigzania,
wykorzystujgc m.in. wyktadziny i krzesta wykonane
z materiatéw przyjaznych Srodowisku, sufity dzwie-
kochtonne i energooszczedne lampy. Od listopada
2016 roku zaaranzowaliSmy w nowym standardzie
85 placéwek, w tym 35 tylko w 2018 roku.

W 2019 roku planujemy przenie$¢ wroctawskg cen-
trale naszego banku do nowej siedziby. Nowe biuro
znajdzie sie w budynkach kompleksu Business
Garden Wroctaw — analogicznie do warszawskie-
go biura, mieszczagcego sie w Business Garden
Warszawa. Nowe biuro bedzie ,zielonym” budyn-
kiem klasy A z certyfikatem LEED Platinum.

Ograniczymy wptyw naszego banku
na srodowisko naturalne dzieki

proekologicznym rozwigzaniom,
1ELUUIELE

» Materiaty budowlane wykorzystujg-
ce surowce pochodzace z recyklingu

» Infrastruktura dla ponad 100 rowerzystéw
i wygodny dostep do srodkow transportu
publicznego (dworzec kolejowy, przystanki
tramwajowe i autobusowe)

» Podziemny parking zaprojektowany w oparciu
o technologie ,zielonego dachu”

» Zawory o niskim przeptywie, zmniejszajgce
zuzycie wody

» Energooszczedne zaréwki LED i urzadzenia
do wentylaciji i regulacji temperatury z wyso-
kowydajnym wymiennikiem ciepta

» Inteligentne elewacje i automatyczne rolety
zewnetrzne regulujgce wptyw warunkow
pogodowych na zuzycie energii

Credit Agricole Bank Polska S.A.

% Redukowanie

zuzycia energii

Redukcja zuzycia energii jest dla nas bardzo istotna,
dlatego staramy sie wprowadza¢ energooszczedne
rozwigzania oraz edukowac pracownikéw w zakre-
sie oszczedzania energii.

» Catkowite zuzycie energii pochodzgcej ze zrodet
nieodnawialnych: 8,899 TJ
 stosowany rodzaj paliwa: wegiel

» Catkowite zuzycie energii pochodzgcej ze zrédet
odnawialnych: 0,263 TJ
» stosowany rodzaj paliwa: elektrownie
wiatrowe, elektrownie wodne

Zuzycie energii w organizacji

» Catkowite zuzycie energii elektrycznej:
9,162 TJ/2,545 GWh

» Catkowite zuzycie energii cieplnej:
1,606 TJ /0,446 GWh

» Catkowite zuzycie energii: 10,768 TJ

Dane dotyczg budynkéw bedgcych wiasnoscig

Credit Agricole Bank Polska S.A.
[GRI 302-1]
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W banku Credit Agricole od lat utrzymujemy bli-
skie i bezposrednie relacje z naszymi dostawcami.
W 2018 roku wszystkie procesy zakupowe zreali-
zowane w banku zawieraty obowigzkowg ankiete
CSR, ktorg wypetniali wszyscy oferenci. Podczas
procesu zakupowego oraz kwalifikacji dostawcow
stosujemy ustandaryzowane zasady.

Do Polityki zakupowej wdrozyliSmy zasady
CSR - wszyscy dostawcy musza spetniaé¢
okreslone kryteria juz na etapie oceny w pro-
cesie wyboru.

Oferenci odpowiadajg na pytania
z obszaréw:

Organizacja
Miejsce pracy
Rynek i klienci
Spoteczenstwo
Srodowisko

vV Vv VvV Y

W 2011 przyjelismy Polityke zakupowg Credit
Agricole Bank Polska S.A., ktéra wyznacza jednolite
i spojne reguty dziatania w tym zakresie.

W 2018 roku dokonalismy nowelizacji Polityki zaku-
powej, wprowadzajgc niski prég uruchomienia
Polityki w celu zwiekszenia efektywnosci kosztowej.

W ten sposob okreslamy poziom zaawansowa-
nia oferentdw we wdrazaniu wartosci CSR. Choc¢
w nhaszym banku nie funkcjonuje odrebna polityka
praw cztowieka, jest to dla nas istotny aspekt w rela-
cjach z naszymi interesariuszami.

W roku 2018 wszystkich dostawcow poddalismy
ocenie pod kagtem praktyk zatrudnienia, respektowa-
nia praw cztowieka oraz wptywu na spoteczenstwo.
Badanie polega na wypetnieniu przez dostawce
ankiety spotecznej odpowiedzialnosci i udzieleniu
odpowiedzi na pytania:

1. Czy w ostatnim roku przeciwko firmie prowa-
dzono postepowanie(-a) i natozono na nig
prawomocne kary, zwigzane ze ztym traktowa-
niem pracownikow (famanie prawa pracy)?

2. Czy, okreslajgc swoje oczekiwania i wymagania
wobec dostawcdow lub nabywanych surowcow,
materiatdéw i ustug, zwracacie Panstwo uwage
na kwestie odpowiedzialnosci spotecznej?

3. Czy Panstwa firma angazuje sie w akcje/pro-
jekty wspétpracy z lokalng spotecznoscig, czy
przekazuje darowizny na cele spoteczne?

4. Czy w trakcie ostatniego roku finansowego
spétka podjeta dziatania na rzecz ograni-
czenia zuzycia surowcéw i materiatdw?

5. Czy w trakcie ostatniego roku finansowego na
firme natozono prawomocng(-e) kare(-y) za nie-
przestrzeganie przepisow ochrony srodowiska?

[GRI 308-1, GRI 414-1]
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2. Odpowiedzialny fancuch dostaw

Skuteczne i odpowiedzialne zarzgdzanie fancu-
chem dostaw jest istotne dla kazdego przedsiebior-
stwa, zwtaszcza dziatajgcego w branzy finansowej.
W naszym banku stosujemy dlatego narzedzia,
ktore pozwalajg zoptymalizowac ten proces:

1. Potrzeby zakupowe zaspokajamy w oparciu
0 umowy ramowe zarzgdzane przez jednost-
ki organizacyjne naszego banku, odpowie-
dzialne merytorycznie za dang kategorie.

2. W przypadku braku umowy lub jej bliskiego
wygasniecia dana jednostka organizacyjna
Zleca jednostce zakupowej przeprowadze-
nie procesu zakupowego. W jego wyniku
podpisujemy umowe ramowg z dostawcg
lub sktadamy jednorazowe zaméwienie.

3. Relacje z partnerami biznesowymi

3. Nowg umowg zarzgdza odpowied-
nia merytorycznie jednostka.

4. Wspoétprace z dostawcg okresowo ocenia-
my w oparciu o obowigzujgce zasady.

5. Proces zakupowy dokumentujemy, archi-
wizujemy i poddajemy audytowi.

W 2018 roku wdrozyliSmy platforme zakupowag
do obstugi proceséw zakupowych i komunikacji
z dostawcami. Platforma jest w petni zautomaty-
zowang aplikacjg, ktéra optymalizuje i przyspiesza
naszg interakcje z dostawcami.

W 2018 roku nie odnotowalismy znaczgcych zmian

w tancuchu dostaw.
[GRI 102-9, GRI 102-10, GRI 414-2]

W naszym banku dgzymy do tego, aby wspotpraca
Z partnerami biznesowymi opierata sie na wspélnym
systemie wartosci oraz takich samych zasadach
prowadzenia spotecznie odpowiedzialnego i etycz-
nego biznesu.

Do istniejgcych i nowo zawieranych relacji umow-
nych z partnerami wigczamy przyjety w 2017 roku
Kodeks standardéw etycznych dla Partnerow
Biznesowych. Kodeks jest rowniez dostepny na
naszej stronie internetowe;j.

Partner biznesowy, ktory zaobserwuje jakiekolwiek
dziatania pracownikéw naszego banku stanowig-
ce naruszenie zasad i standardow postepowania

L 54 | UCZCIWE PRAKTYKI OPERACYJNE — JESTESMY WIARYGODNYM PARTNEREM

wynikajgcych z Kodeksu, powinien niezwtocznie
dokona¢ zgtoszenia na przeznaczony do tego celu
adres e-mail. Za biezgce funkcjonowanie skrzynki
oraz wyjasnianie otrzymywanych zgtoszen odpowie-
dzialny jest Departament Compliance. W naszym
banku nie tolerujemy jakichkolwiek przejawéw dys-
kryminacji wobec oséb zgtaszajgcych naruszenia
zasad zawartych w Kodeksie.

Wedtug stanu na 31 grudnia 2018 roku nie odno-
towaliSmy Zzadnego zgtoszenia naruszenia, ktére
zostatoby skierowane przez naszego partnera biz-
nesowego na wspomniany adres e-mail, zgodnie

z postanowieniami Kodeksu.
[GRI 102-17]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

4. Przeciwdziatanie korupcji

System przeciwdziatania korupcji w naszym banku
reguluje Polityka przeciwdziatania korupcji, ktora
uwzglednia przepisy prawne dotyczgce tej sfery.

Celem Polityki jest zapobieganie oszustwom
wewnetrznym, praniu pieniedzy oraz finansowa-
niu terroryzmu. W Polityce zawarty jest generalny
zakaz korupcji. Dokument obejmuje podstawowe
zasady przeciwdziatania korupciji, ktorych zakres
jest dostosowany do naszej dziatalnosci. Polityka
wskazuje obszary szczegolnie narazone na czynno-
Sci korupcyjne oraz zawiera wskazéwki, jak nalezy
postgpi¢ w przypadku zaobserwowania zachowa-
nia, ktére moze nosi¢ znamiona dziatalnosci korup-
cyjnej. Dokument przewiduje odpowiedzialnosé
dyscyplinarng za nieprzestrzeganie wyrazonych
w nim zasad.

Wszelkie pytania dotyczgce stosowania zasad
Polityki, watpliwosci interpretacyjne i tym podob-
ne pracownicy naszego banku mogg kierowac¢ do
Departamentu Compliance.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

W banku uwzgledniamy ponadto zasady i standardy
opracowane przez Grupe Crédit Agricole, ktére réw-
niez zawierajg wytyczne postepowania w obszarze
przeciwdziatania korupcji, o ile nie sg one sprzecz-
ne z przepisami obowigzujgcymi w Polsce.

W grudniu 2018 roku przyjelismy Kodeks
Postepowania Grupy Credit Agricole. Rozdziat doty-
czacy przeciwdziatania korupcji realizuje przepisy
z francuskiej ustawy antykorupcyjnej znanej jako
Sapin Il. Przepisy te wymagajg od wszystkich firm
dziatajgcych w jednej grupie finansowej wprowa-
dzenia zasad przeciwdziatania korupcji. Zasady
te dotyczg wszystkich pracownikéw Grupy Crédit
Agricole.

W 2018 roku nie zidentyfikowaliSmy przypadkow
korupciji, ktore skutkowatyby konsekwencjami taki-
mi jak rozwigzanie umowy z pracownikiem lub jego
zwolnienie dyscyplinarne albo rozwigzanie lub nie-
odnowienie umowy z partnerem biznesowym.

[GRI 102-17, GRI 205-3]
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5. Odpowiedzialne zarzadzanie ryzykiem

W banku Credit Agricole podejmujemy wszelkie
mozliwe dziatania na rzecz identyfikacji i przeciw-
dziatania skutkom ryzyk zwigzanych z charakterem
prowadzonej dziatalnosci. Stale analizujemy ryzyko
operacyjne, ktére uwzglednia czynniki spoteczne
i Srodowiskowe.

W naszym banku funkcjonuje procesowe podejscie
do zarzadzania ryzykiem operacyjnym. Okreslilismy
poszczegodlne szczeble zarzgdzania tym rodzajem
ryzyka oraz zakresy obowigzkow i odpowiedzialno-
Sci, od poziomu podstawowego stanowiska pracy
az do Rady Nadzorczej. Zarzad naszego banku pro-
jektuje i wprowadza system zarzgdzania ryzykiem,
ktéry podlega kontroli Rady Nadzorczej, z kolei pra-
cownicy sg systematycznie szkoleni z zasad prze-
ciwdziatania naduzyciom oraz ochrony srodkow
i danych klientéw. Przyjelismy okreslone limity zaan-
gazowania dla klientéw indywidualnych, jak réow-
niez instytucjonalnych z poszczegdlnych kategorii
branz, przy czym w przypadku branz wysokiego
ryzyka poziom ustalonych limitow jest najbardziej
restrykcyjny.

W naszym banku dziata Departament Compliance,
Compliance Officer oraz Departament Audytu
Wewnetrznego — szczegoétowe zapisy dotyczgce ich
dziatalnosci okreslilismy w procedurach.

Departament Compliance dba o zgodnos¢ poste-
powania firmy z przepisami prawnymi zwigzanymi
z dziatalnoscig finansowg, w tym bankowg, oraz
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z regulaminami i instrukcjami wydanymi przez insty-
tucje nadzoru, jak rowniez z przyjetymi zasadami
dobrych praktyk, a takze normami i regulaminami
wewnetrznymi obowigzujacymi w firmie oraz w catej
Grupie Crédit Agricole.

Compliance Officer zarzadza Departamentem
Compliance, czuwa nad zapewnieniem zgodnosci
dziatania spotek Grupy Crédit Agricole w Polsce
i zarzadza ryzykiem braku zgodnosci (ryzykiem
Compliance) w imieniu zarzgdow tych spofek.
Compliance Officer jest niezalezny w wykonywaniu
swoich obowigzkow.

Zakres dziatan Departamentu Audytu Wewnetrznego
obejmuje w szczegdlnosci badanie i ocene:

» zgodnosci dziatania banku z wymogami prawa,
regulacjami nadzorczymi, ogdlnie przyjetymi
normami postepowania oraz wdrozong
politykg i procedurami

» zabezpieczenia aktywow banku i klientéw

» wiarygodnosci i integralnosci zapisow ksiego-
wych, informacji finansowych, operacyjnych
i zarzgdczych oraz sprawozdawczosci
generowanej na potrzeby wewnetrzne
oraz zewnetrzne, ze szczegolnym uwzgled-
nieniem instytucji nadzorczych

» Srodowiska systemoéw informatycznych

» efektywnosci, wydajnosci i bezpieczenstwa

operaciji
[GRI 102-15]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

6. Ochrona danych osobowych

Od 25 maja 2018 roku stosujemy przepisy rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679,
w skrocie okreslane jako ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych (RODO). Rozporzgdzenie to ma na celu
ochrone podstawowych praw i wolnosci 0osob fizycznych, w szczegdlnosci prawa do ochrony danych osobo-
wych. Dostosowali$my nasze wewnetrzne regulacje oraz polityke do Rozporzgdzenia.

Z mysla o ochronie prywatnosci naszych klientéw wprowadziliSmy kompleksowy program
dostosowania naszej dziatalnosci do przepiséw RODO.

Program objal m.in. nastepujace dziatania:

» zmiane procesow pozyskiwania, uzywania i usuwania
danych osobowych, aby zapewnié¢ zgodne z prawem,

rzetelne i przejrzyste przetwarzanie danych

» kampanie informacyjng wobec klientéow o zasadach
przetwarzania danych osobowych

» zapewnienie realizacji praw podmiotow danych

» parametryzacje oraz uruchomienie nowych systemoéw infor-
matycznych w celu zapewnienia minimalizacji danych

» budowanie sSwiadomosci pracownikéw naszego banku na temat
ochrony danych osobowych, w tym przeprowadzenie
szkolen dla okoto pieciu tysiecy os6b

» dostosowanie regulacji wewnetrznych do RODO

» powotlanie Inspektora Ochrony Danych

Przepisy wewnetrzne dotyczace ochrony danych

W naszym banku przyjelismy ,Polityke ochrony
danych osobowych Credit Agricole Bank Polska
S.A”, ktora opisuje w szczegodlnosci sposob prze-
twarzania danych oraz $rodki techniczne i organi-
zacyjne zapewniajgce bezpieczenstwo przetwa-
rzanych danych. Oprécz wspomnianej polityki,
dodatkowo w banku obowigzujg procedury dotyczg-
ce m.in.:

» zarzgdzania incydentami
» obstugi skarg oraz wnioskow sktadanych
na podstawie art. 15-22 RODO
» oceny skutkow dla ochrony danych osobowych

Kierujemy sie réwniez obowigzujgcymi w catej
Grupie Crédit Agricole wartosciami w zakresie
korzystania z danych osobowych klientéw i pra-
cownikéw. Ochrona danych osobowych jest jed-
nym z kluczowych aspektéw budowania zaufania
i dtugoterminowej relacji naszego banku z klientami
i pracownikami.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Wartosci obowigzujace w Grupie Crédit Agricole
w zakresie ochrony danych osobowych

W naszym banku, ze wzgledu na przynalezno$c
do Grupy Crédit Agricole, kierujemy sie wartoscia-
mi dotyczacymi ochrony danych obowigzujgcymi
w catej grupie. Do warto$ci tych naleza:

» Bezpieczenstwo danych

» Uzytecznosc i lojalnos¢ — korzystanie z danych
osobowych naszych klientéw zgodnie z ich
interesem i zgodnie z celem pozyskania danych

» Etyka — przetwarzanie danych osobowych
w sposob etyczny i odpowiedzialny

» Transparentno$¢ — informowanie klientow, w jaki
sposob i w jakim celu korzystamy z ich danych

» Kontrola nad danymi - pozostawianie w gestii
naszych klientéw sprawowania kontroli nad ich
danymi oraz nad sposobem ich wykorzystania

Koniecznos¢ postepowania zgodnie z tymi zasada-
mi wyrazajg rowniez zapisy Kodeksu postepowania
Grupy Crédit Agricole. W swietle tego dokumentu juz
na etapie projektowania rozwigzan konsultujemy sie
z Inspektorem Ochrony Danych, aby dane klientéw
zawsze byly bezpieczne i legalnie przetwarzane.

[GRI 102-16, GRI 102-17]
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Realizacja praw podmiotéw danych

Przepisy RODO przyznaty kazdej osobie fizycznej
nowe prawa, z ktérych nasi klienci aktywnie korzy-
stajg. Swiadczy o tym znaczna liczba ztozonych
whnioskéw podmiotéw danych o dostep do danych,
0 zapomnienie oraz o wycofanie zgody na przetwa-
rzanie danych w celach marketingowych. W 2018
roku:

» wysfalismy informacje o zasadach prze-
twarzania ich danych osobowych
do kilku milionéw podmiotéw

» odnotowalismy 6 265 odston naszej strony
internetowej https://www.credit-agricole.pl/rodo
poswieconej przetwarzaniu przez nasz bank
danych osobowych

» nasi klienci ztozyli 1420 wnioskéw w trybie
artykutu 5-22 RODO

Dzieki przyjaznej dla klienta procedurze sktadania
whnioskéw dotyczgcych ochrony danych osobowych,
sprawnej weryfikacji tozsamosci klientéw oraz ptyn-
nej procedurze rozpatrywania wnioskow mozemy

7. Promowanie bezpieczenstwa informacji

poszczyci¢ sie terminowoscig realizacji oraz wyso-
kim wskaznikiem pozytywnego rozpatrzenia wprost
po ztozeniu wniosku przez klienta.

Inspektor Ochrony Danych

W maju 2018 roku ustanowilismy w banku funkcje
Inspektora Ochrony Danych , do ktérego zadan
nalezy informowanie administratora, czyli banku
oraz samych pracownikow, o obowigzkach, jakie
spoczywajg na nich w zakresie ochrony danych
osobowych i doradztwa w tym obszarze. Inspektor
monitoruje przestrzeganie RODO oraz przepi-
sow wewnetrznych dotyczacych ochrony danych,
reaguje na incydenty ochrony danych oraz szkoli
i informuje pracownikow banku w zakresie ochro-
ny danych osobowych. Inspektor Ochrony Danych
peti réwniez funkcje punktu kontaktowego dla
Urzedu Ochrony Danych Osobowych oraz dla oséb,
ktérych dane sg przetwarzane przez bank, w spra-
wach zwigzanych z przetwarzaniem danych osobo-
wych. Klienci oraz partnerzy banku mogg bezpo-
Srednio skontaktowac sie z Inspektorem, zaréwno

poprzez e-mail, jak i listownie.
[GRI 102-17]

W naszym banku przywigzujemy duzg wage do bez-
pieczenstwa informacji. W ramach prac zwigzanych
z promowaniem bezpieczehnstwa informacji wsréd
pracownikéw i klientéw banku wcigz podejmujemy
nowe inicjatywy, majgce na celu jeszcze mocniejsze
uswiadamianie znaczenia bezpieczenstwa w zyciu
zawodowym i prywatnym. W banku funkcjonu-
je Departament Bezpieczenstwa Informaciji, ktéry
w 2018 roku kontynuowat lub zainicjowat nastepu-
jace dziatania:

» prelekcje dotyczgce bezpieczenstwa, organi-
zowane dla pracownikow, wspotpracownikéw
i klientéw naszego banku, prowadzone przez
zewnetrznych wyktadowcow, wspoétpracujg
cych z wiodgcymi portalami internetowymi zaj-
mujgcymi sie bezpieczenstwem informac;ji
(niebezpiecznik.pl, zaufanatrzeciastrona.pl)

» publikacja krotkich spotéw dotyczgcych bezpie-
czenstwa (np. bankowos¢ internetowa i mobil-
na, rozpoznawanie fatszywych wiadomosci)
na duzych ekranach w placoéwkach banku

» dystrybucja informacji edukacyjnych bazuja-
cych na rzeczywistych zdarzeniach w postaci
wiadomosci wysytanych pocztg wewnetrz-
ng, w wiadomosciach SMS, publikowanych
w serwisach internetowych, mediach spotecz-
nosciowych serwisach transakcyjnych banku
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» udostepnienie w serwisie informacyjnym banku
specjalnie przygotowanego quizu, pomagajgce-
go nauczyc¢ sie rozpoznawa phishing poprzez
prosty test online.

O innych inicjatywach Departamentu Bezpieczen-
stwa Informaciji, skierowanych szczegdlnie do pra-
cownikow naszego banku, piszemy wiecej w dziale
.Praktyki z zakresu pracy”. W 2018 roku przysta-
pilismy takze do kampanii informacyjnej systemu
DOKUMENTY ZASTRZEZONE Zwigzku Bankoéw
Polskich. Kampania ma za zadanie poszerzy¢ wie-
dze o potrzebie i sposobie zastrzegania w bankach
utraconych dokumentéw tozsamosci, a tym samym
minimalizowac¢ liczbe wytudzeh z wykorzystaniem
cudzej tozsamosci.

Poza finansowym wsparciem tej akcji, prowadzilismy
autorskie dziatania:

» przygotowalismy artykuty edukacyjne, ktore
publikowalismy we wtasnych kanatach — na
stronie internetowej, w intranecie i na blogu

» przygotowalismy edukacyjny materiat wideo,
ktéry wyswietlaliSmy na ekranach w naszych
placéwkach bankowych i partnerskich

» promowalismy inicjatywe w czasie wywiadow,
m.in. w Radio Wroctaw, Radio Opole, Radio
Kolor oraz Radio LUZ

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Ponadto, w materiatach przygotowanych przez ZBP
pojawiato sie logo Credit Agricole oraz prawdziwe
historie naszych doradcéw, ktorych czujnosc¢ i zaan-
gazowanie zapobiegty przestepstwom i utracie
oszczednosci klientow.

W ramach kampanii zaangazowalismy sie rowniez
w akcje ,Seniorze, nie daj sie”. Poza artykutami,
przygotowaliSmy edukacyjng prezentacje, ktérg
pracownicy sieci sprzedazy moggq wykorzystywac
w czasie spotkan w lokalnym otoczeniu. Do ich dys-
pozycji byty takze ulotki oraz plakaty przygotowane
przez Zwigzek Bankow Polskich.

[GRI 102-12]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

8. Zgodnos¢ z regulacjami spoteczno-
ekonomicznymi

W naszej dziatalnosci postepujemy zgodnie z pra-
wem oraz regulacjami dotyczgcymi dostarczania
i uzytkowania produktow i ustug. Na nasz bank nie
zostaty natozone z tego tytutu zadne kary.

W 2018 roku wykonaliSmy w catosci zobowigzania
wynikajgce z decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow Delegatura w Bydgo-
szczy z 10 maja 2017 roku oraz z decyzji
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentow Delegatura w todzi z 28 listopada 2017
roku.

Prezes UOKIK zaakceptowat propozycje zobowia-
zan, ktére przedstawilismy, i uwzglednit je w obu
wydanych decyzjach. Prezes UOKIK nie natozyt na
nasz bank kar finansowych.

W wykonaniu zobowigzania okreslonego w decyzji
Prezesa Urzedu z 10 maja 2017 roku wystalismy do
naszych klientow, ktérych decyzja dotyczyta, ponad
milion listéw z informacjg o tresci decyzji i zapro-
szeniem do placowek bankowych w celu dokonania
zmiany tgczacych ich z bankiem umow, zwolnilismy
klientow z optat za wyptaty bankomatéw w Polsce
i na Swiecie przez okres jednego miesigca, dokony-
walismy zwrotow pobranych optat i prowizji posia-
daczom kont i kart kredytowych, a takze przeprowa-
dzilismy proces aneksowania umow konta i o karte
kredytowa.

Z kolei w wykonaniu zobowigzania okreslonego
w decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konsumentéw
i Konkurencji z 28 listopada 2017 roku zmienilismy
model naliczania optat miesiecznych dla wszystkich
kart debetowych — dla weryfikacji uprawnienia klien-
ta do zwolnienia z optaty za te karte badamy wartos¢
transakcji wykonanych przez klienta kartg w danym
miesigcu, a nie wartos¢ transakcji zaksiegowanych
w danym miesigcu przez bank. Klienci majg teraz
mozliwos¢ zliczania wartosci transakcji kartowych
wykonanych w danym miesigcu i prostego ustale-
nia, czy obcigzy ich optata za korzystanie z karty,
czy tez nie. Na wniosek klientow dokonalismy takze
zwrotu nienaleznych bankowi optat za korzystanie
z karty do konta PROSTOoszczedzajgcego PLUS.

Zobowigzania z obu decyzji Prezesa UOKIK zre-
alizowalismy terminowo. DostarczyliSmy rowniez
Urzedowi wymagane raporty potwierdzajgce reali-

zacje decyzji.
[GRI 417-2, GRI 417-3, GRI 419-1]
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SLUCHAMY NASZYCH

KLIENTOW

1. Uwazny bank uniwersalny

W banku Credit Agricole dziatamy w modelu banko-
wosci uniwersalnej, zorientowanej na klienta i opar-
tej na Scistej wspdtpracy pomiedzy bankowoscig
detaliczng a specjalistycznymi liniami biznesowymi
_ AGRO, SME, Corpo. 1,82 min

Na koniec 2018 roku obstugiwaliSmy
Stuchamy naszych klientéw z uwagg, aby dostar- 1,82 mIn klientéw
czac¢ im to, czego potrzebujg. Wyrézniamy sie na
rynku budowaniem trwatych relacji z klientami, pro-
fesjonalnym i rzetelnym doradztwem oraz przyjazng
obstuga.

Grupy klientéw naszego banku:

Zgodnie z naszymi warto$ciami kazdego dnia > Klienci indywidualni
dbamy, aby zaréwno klienci indywidualni, jak i przed- . g"ea;fo'rjg‘r’i"(';f:]’i':;’)
staW|C|§Ie pos;czegplnych sektorow byli obs’fgzenl » Duze przedsigbiorstwa
w petni profesjonalnie, a ich zasoby byty bezpiecz-

ne. Dziatamy w obszarze bankowosci detalicznej,
korporacyjnej, rolniczej, matych i Srednich przedsie-

) ; GRI 102-2, GRI 102-6, GRI 102-7
biorstw oraz w Consumer Finance [ 1

2. Oferta dostosowana do potrzeb klientow

Wspieramy naszych klientow w realizacji wszelkich
plandw, zaréwno osobistych, jak i biznesowych,
proponujac im szerokg game ustug: daily banking,
kredyty, oszczednosci, ubezpieczenia, leasing, fak-
toring oraz bankowos¢ korporacyjng. Kluczowym
segmentom, takim jak: osoby mtode, wybrane grupy
zawodowe lub posiadacze Karty Duzej Rodziny,
oferujemy specjalne warunki cenowe.

Z naszymi klientami szczerze rozmawiamy o moz-
liwosciach i wspdlnie wybieramy takie produkty,
jakich naprawde potrzebujg. W ten sposéb nawig-
zujemy prawdziwe wiezi, a klienci to doceniajg i
polecajg nas swoim bliskim - od lat Credit Agricole
nalezy do czotéwki najchetniej polecanych bankow
w Polsce.
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BANKOWOSC

DETALICZNA

Bankowos¢ codzienna

>

vYyy

v

Konta osobiste
Rachunki walutowe
Karty debetowe
Indywidualna linia
kredytowa

Karty kredytowe

Oszczednosci

>
>

>

Lokaty terminowe
Lokaty dynamiczne

(w CA24 Mobile)
Programy systematycz-
nego oszczedzania
Rachunki
oszczednosciowe

Produkty inwestycyjne

>
>

Fundusze inwestycyjne
Produkty
strukturyzowane

Kredyty

>

vyy

Gotowkowe
Konsolidacyjne
Ratalne
Hipoteczne

Ubezpieczenia

>
>
>

>

Na zycie i zdrowie
Majatkowe
Zabezpieczajgce zobo-
wigzania kredytowe
Assistance

BANKOWOSC DLA
MALYCH | SREDNICH
FIRM

Bankowos¢ codzienna
Konta firmowe
Rachunki walutowe
Karty debetowe
Aplikacja mobilna
Ptatnosci Split Payment
Obstuga doradcy
specjalizowanego

VVVYYYVYY

Oszczednosci
i fundusze inwestycyjne
» Lokaty terminowe
i dynamiczne
» Lokaty w walu-
tach obcych
» Rachunki Oszczedzam
w PLN i walu-
tach obcych
» Fundusze inwestycyjne

Akceptacja kart —
terminale ptatnicze
» w tym program Polska
Bezgotowkowa
(z ELAVON)

Kredyty

» Finansowanie bie-
zgcej dziatalnosci
gospodarczej

» Finansowanie inwestycji

» Kredyt rewolwingowy

Ubezpieczenia
» Ubezpieczenia dla firm

Leasing (z EFL)

BANKOWOSC
DLA ROLNIKOW

Bankowos$¢ codzienna

>

vvyyvyy

Konto Biznes/

Konto Agricole

Rachunki walutowe

Karty pfatnicze

Aplikacja mobilna
Obstuga Mobilnego
Doradcy Agrobiznesowego

Oszczednosci
i fundusze inwestycyjne

»

»
»

Lokaty terminowe

i dynamiczne

Lokaty w walutach obcych
Rachunki Oszczedzam

w PLN i walutach obcych
Fundusze inwestycyjne

Akceptacja kart —
terminale ptatnicze

Kredyty

>

vvyyvyy

v

Inwestycyjny Agro
Pomostowy

Na gospodarstwo rolne
Powitalny (konsolidacyjny)
Finansowanie cyklow
produkgji rolnej

Kredyt Agro w rachun-

ku biezgcym

Pozyczka Agro

Ubezpieczenia

>
>
>

>
>
>

Na zycie kredytobiorcow
Ubezpieczenia upraw
OC posiadaczy pojaz-
déw rolniczych
Ubezpieczenia mienia
Ubezpieczenia NNW
Ubezpieczenia

Ochrony Prawnej

Leasing (z EFL)

>

Wynajem
diugoterminowy
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BANKOWOSC
KORPORACYJNA

Bankowos¢ transakcyjna

» Rachunki bankowe

Karty charge

Depozyty standardowe

Operacje bezgotéwkowe:

* przelewy

« identyfikacja ptatnosci masowych
« cash pooling

» Operacje gotowkowe

vYyy

Finansowanie handlu
» Gwarancje bankowe
» Akredytywy dokumento-
we (w tym dyskonto)
» Inkaso dokumentowe
» Rachunki zastrzezo-
ne i powiernicze
» Finansowanie naleznosci i forfaiting

Rynki finansowe

» Wymiana walut (w tym elek-
troniczna platforma wymia-
ny walut FX CALL)

» Produkty rynkow kapitatowych:
* bony i obligacje skarbowe
* instrumenty pochodne, w tym
zabezpieczajgce ryzyko
stopy procentowe;j

» Depozyty negocjowane

Finansowanie standardowe

» Kredyt w rachunku biezgcym
» Kredyty obrotowe

» Kredyty inwestycyjne

Bankowos¢ inwestycyjna i
finansowanie strukturalne

» Finansowanie projektow

» Kredyty konsorcjalne

» Finansowanie nieruchomosci

[GRI 102-2, GRI 102-6, GRI 102-7]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

3. Klienci indywidualni

W naszej ofercie w 2018 roku mieliSmy wiele pro-
duktéw dla klientow indywidualnych. W kwietniu
wprowadzilimy nowe Konto dla Ciebie, ktore sta-
nowi odpowiedz na potrzeby zgtaszane przez klien-
tow — bezptatne prowadzenie rachunku, bezptatne
uzytkowanie karty, bezptatne wyptaty z bankoma-
tébw w Polsce i bezptatne przelewy internetowe —
i zapewnia klientom dodatkowe korzysci, jak karta
wielowalutowa z mozliwoscig wybrania wizerunku
sposrod niemal 50 propozycji, przelewy Express
Elixir i ptatnosci BLIK. Konto dla Ciebie stanowi
parasol dla czterech pakietéw kont:

» Konto dla Ciebie

» Konto dla Ciebie VIP

» Konto dla Ciebie MOVE! dla klientow
w wieku 18-27 lat

» Konto dla Ciebie GO! dla klientow
w wieku 13-18 lat, ktére stanowi
nowos¢ w naszej ofercie

Wraz z wdrozeniem nowej oferty kont dotgczyliSmy
rowniez do waskiej grupy instytucji finansowych
uczestniczgcych w programie Karta Duzej Rodziny.
Oferte uzupetniata szeroka gama produktow
oszczednosciowych, od Rachunku Oszczedzam
i ustugi CAsaver, przez lokaty krétko- i dtugotermino-
we, az po programy systematycznego oszczedzania.

W sierpniu 2018 roku wprowadzilismy do naszej ofer-
ty Podstawowy Rachunek Ptatniczy i Podstawowy
Rachunek Ptatniczy dla Mtodych, zgodnie z dyrek-
tywg PAD. Ponadto, w 2018 roku umozliwilismy
klientom sktadanie za posrednictwem naszej ban-
kowo$ci elektronicznej wnioskow w ramach progra-
mu ,Dobry Start” i, tak jak w poprzednich latach,
,Rodzina 500+".

Nasza oferta kredytowa w 2018 roku zawierata
kredyty gotowkowe, konsolidacyjne, hipoteczne,
Indywidualng Linie Kredytowg oraz kredyt ratalny.

W potowie 2018 roku uruchomilismy pilotazowy
program wymiany walutowej na preferencyjnych
warunkach. Transakcje sg dokonywane za posred-
nictwem naszego Contact Center, ktérego pracow-
nicy majg dostep do rynku walutowego dzieki plat-
formie FX CALL.

W 2018 kontynuowalismy oferowanie funduszy
inwestycyjnych Amundi FIO oraz Credit Agricole
FIO. Prowadzilismy réwniez subskrypcje ubezpie-
czen z elementem inwestycyjnym — Invest Medica
IV, 30 Europejskich Lideréw oraz Eko Zysk, ktéry
wspiera projekty ekologiczne. Na blogu CAsfera.pl

Credit Agricole Bank Polska S.A.

uruchomiliSmy ponadto serwis edukacji inwestycyj-
nej, w ktorym publikujemy artkuty dotyczace m.in.
gietdy, akcji, obligacji, inwestycji alternatywnych
i emerytur.

W drugim kwartale 2018 roku wprowadzilismy
do naszej oferty nowy, najszerszy na rynku ban-
cassurance pakiet ustug assistance: Pomoc dla
Ciebie Plus. Pakiet zapewnia pomoc domowa,
medyczng i specjalistéw IT, ochrone telefonu w razie
jego uszkodzenia, ubezpieczenie na wypadek kra-
dziezy przedmiotow zwyczajowo noszonych przy
sobie oraz ochrone na wypadek awarii auta. Nasze
ubezpieczenia oferujemy we wspotpracy z Credit
Agricole Towarzystwo Ubezpieczen S.A.
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4. Male i srednie firmy oraz sektor Agri

W 2018 roku oferowaliémy klientom z sektora MSP
konta firmowe w pakietach Solista Biznes, Sonata
Biznes i Symfonia Biznes, terminale pfatnicze,
kredyty oraz pozyczke w rachunku biezgcym, pro-
dukty oszczednosciowe, a takze leasing, faktoring
i ubezpieczenia.

Naszym klientom z segmentu Agri oferowalismy

w 2018 roku Konto AGRICOLE, kredyty inwestycyj-
ne (na zakup sprzetu, nieruchomosci rolnych czy

5. Duze przedsigbiorstwa

gruntéw rolnych), a takze finansowanie biezgcych
potrzeb poprzez pozyczke AGRO lub kredyt Agro
w rachunku biezgcym. Finansowalismy tez zakupy
dokonywane u naszych partnerow. Posiadalismy
takze szeroka oferte oszczednosciowg oraz ubez-
pieczeniowg, w ostatnim przypadku wspétpracujgc
z Concordia Ubezpieczenia. Na koniec 2018 roku
do dyspozycji naszych klientow byto 43 mobilnych
doradcow klienta agrobiznesowego oraz czterech
menedzerow agrobiznesu.

6. Consumer Finance

Oferte naszego banku w 2018 roku uzupetniat sze-
roki zakres ustug swiadczonych klientom korpora-
cyjnym w obszarach takich jak standardowe finan-
sowanie, bankowos$¢ transakcyjna, finansowanie
handlu, finansowanie strukturalne, rynki kapitatowe
oraz bankowosc inwestycyjna.

Na poczatku 2018 roku podpisaliSmy umowe
z Bankiem Gospodarstwa Krajowego. DotgczyliSmy
w ten sposéb do ekosystemu instytucji finansowych,
utatwiajgcych przedsiebiorcom prowadzenie trans-
akcji z zagranicznymi kontrahentami. Klienci korpo-
racyjni mogq potwierdzi¢ u nas akredytywy ekspor-
towe na rynki o podwyzszonym ryzyku.
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Nasze kredyty ratalne oferowaliSmy w 2018 roku
w okoto 12 000 punktow sprzedazy naszych partne-
row — wartosc¢ ta zmieniata sie w ciggu roku. Nasz
system ratalny drugi rok z rzedu zostat wyréznio-
ny ztotym godtem Konsumenckiego Lidera Jakosci.
W 2018 roku przeszlismy z komunikacji kredytu
ratalnego pod logo CA Raty (Credit Agricole Raty)
na komunikacje pod petnym logo banku Credit
Agricole.

Proces obstugi kredytéw ratalnych w sklepach odby-
wa sie catkowicie ,paperless”. Klient, ktéry korzysta
z kredytu podczas zakupow umowe zawiera elek-
tronicznie na ekranie tabletu, a zatwierdza jg przy
uzyciu kodu SMS.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

7. Klub Rabatowy

Kazdy posiadacz karty pfatniczej Credit Agricole
moze skorzysta¢ z bogatej oferty znizek dzieki
dostepowi do naszego Klubu Rabatowego. Klub
Rabatowy jest najwiekszym programem tego typu
w Polsce. W 2018 roku w ramach programu wspot-
pracowaliSmy z ponad trzema tysigcami partneréw
oferujgcymi rabaty w blisko 10 000 punktéw handlo-
wo-ustugowych w catej Polsce.

Oprécz ogdlnopolskiego zasiegu programu i rozbu-
dowanej bazy partnerow, w ktorej znajdujg sie znane
marki, wyréznikiem Klubu i unikalng wartoscig dla
naszych klientéw jest oferta partneréw lokalnych.
Oferty w ramach Klubu dostepne sg we wszystkich
miastach, w ktorych zlokalizowane sg nasze pla-
cowki. Oznacza to, ze posiadacze kart ptatniczych
naszego banku mogg korzysta¢ ze specjalnych
okazji cenowych zaréwno w duzych sieciach sprze-
dazy i sklepach internetowych, jak réwniez w lokal-
nych sklepach, restauracjach, salonach pieknosci
czy miejscach rozrywek, w poblizu miejsca swojego
zamieszkania.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Klienci naszego banku mogg korzysta¢ zaréwno
z ofert partnerow dostepnych na state w progra-
mie, jak i ze specjalnych rabatow w ramach kam-
panii promocyjnych czy super okazji w Szalonych
Godzinach — ofertach limitowanych czasowo oraz
ilosciowo.

Klub Rabatowy oparty jest o nowoczesny serwis
internetowy z unikalnymi na polskim rynku funkcja-
mi — zarowno dla klientow i partnerow, jak i dorad-
cow w placéwkach bankowych. Serwis internetowy
dostosowany jest do urzadzen mobilnych, takich jak
tablet czy smartfon. Pozwala to naszym klientom na
szybki i tatwy dostep do aktualnych ofert, tak pod-
czas zakupow, jak i w domu.

[GRI 102-2, GRI 102-6]

[\b

RABATOWY
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8. Odpowiedzialna obstuga klienta i komunikacja marketingowa

Gtosy naszych klientéw sg dla nas niezwykle
wazne. Dlatego w naszym banku dbamy o satysfak-
cje klienta i stawiamy na jasna, prostg i przejrzystg
komunikacje.

Kultura jakosci — CARE. Zalezy nam

Kulture jakosci w banku Credit Agricole budujemy
i rozwijamy w oparciu o strategie ,CARE. Zalezy
nam”. CARE to standard codziennej pracy i droga do
rozwoju kompetencji doradcéw, to sprzedaz produk-
téw dopasowanych do potrzeb klientéw. Skupiamy
sie na kliencie, stuchamy go z uwagg i bazujemy na
jego potrzebach, budujgc diugotrwate relacje oparte
na zaufaniu i wiarygodnosci.

W zwigzku z tym podejmujemy szereg dziatan
wspierajgcych budowanie i rozwijanie kultury jako-
sci. W 2018 roku na szczegdlng uwage zastugu-
ja dziatania prowadzone w ramach ponizszych
obszarow:

» Standardy Sprzedazy i Obstugi Klienta
~Ja w relacji z klientem”

» Kodeks Dobrej Sprzedazy

» Badania jakosci typu ,tajemniczy klient”

» Badanie Net Promoter Score (NPS)

Rozwijamy i wspieramy pracownikow naszego
banku, podnoszac ich kompetencje w ramach pro-
gramow szkoleniowych. Dajemy im jasne wytyczne,
majgc na wzgledzie ich rozwdj, zadowolenie i cheé
dziatania.
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Standardy Sprzedazy i Obstugi Klienta.
Ja w relacji z Klientem

Nasze standardy sg zgodne z filozofig ,CARE.
Zalezy nam” i naszg wizjg ukierunkowang na roz-
wigzania najlepiej dopasowane do potrzeb klientow.
Podejscie to ma nas wyrdznia¢ na rynku i wspierac
w budowaniu dtugotrwatych relacji z klientem.

Standardy sprzedazy i obstugi klienta sg zbiorem
zasad i wskazowek dotyczgcych postaw, zacho-
wan i umiejetnosci istotnych w relacji z klientem,
podczas sprzedazy produktow i codziennej obstugi.
Szczegolng uwage zwracamy m.in. na etapy roz-
mowy sprzedazowej, zasady postepowania w sytu-
acjach reklamacyjnych czy wskazowki dotyczgce
przywitania i pozegnania klienta.

W naszych standardach zwracamy sie bezposred-
nio do doradcéw:

,Doradco, w kontaktach z klientem:

» badz uwazny, wystuchaj klienta, zrozum
jego potrzeby i doradz, czego potrzebuje

» mysl o potrzebach klienta,
nie swoich produktach

» upraszczaj i badz naturalny, czasem
mate gesty robig roznice

» badz elastyczny — analizuj, ucz sie i rozwijaj.
Zawsze mys| doswiadczeniem klienta”

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Wytyczne te sg na biezgco aktualizowane i rozwija-
ne w zaleznosci od zmieniajgcych sie potrzeb i ocze-
kiwan klientéw, a takze trendow rynku bankowego.

Kodeks Dobrej Sprzedazy

Szczegodlng uwage zwracamy na proces sprzeda-
zy, dlatego spisalismy Kodeks Dobrej Sprzedazy.
Okres$la on zasady sprzedazy produktéw przezna-
czonych dla klientéw indywidualnych, oferowanych
W sieci sprzedazy, oraz zasady budowania relaciji
z klientami w oparciu o uczciwosc¢ i etyke biznesu.
Dzieki spisaniu i stosowaniu tych zasad w codzien-
nej pracy zapewniamy klientom informacje niezbed-
ne do podejmowania samodzielnych, s$wiadomych
decyzji przy zakupie produktow naszego banku.

Nasze nadrzedne, spisane w Kodeksie zasady:

Dziatamy zgodnie z prawem i regulacjami
wewnetrznymi naszego banku.

Kierujemy sie przyjetymi w naszym banku
zasadami etyki i uczciwosci, zawartymi
m.in. w Kodeksie Etyki Credit Agricole

Bank Polska S.A.

Zapewniamy klientom rzetelng informacje
o naszym banku, oferowanych produktach
i zwigzanych z nimi kosztach,
potencjalnym ryzyku i korzysciach z ich
zakupu.

Badania jakosci typu ,,tajemniczy klient”

Cyklicznie sprawdzamy poziom realizacji standar-
doéw jakosci, dlatego w 2018 roku przeprowadzi-
lismy dwie fale wewnetrznego badania ,tajemni-
czego klienta”. Badanie przeprowadzita niezalezna
firma zewnetrzna, za jego przebieg odpowiadat
Departament Rozwoju Kompetenciji. t.gcznie audy-
torzy zrealizowali 2541 audytow, po trzy audyty na
placowke w kazdej fali.

Audytorzy  weryfikowali przestrzeganie przez
doradcow okreslonych standardéw dotyczacych
rozmowy sprzedazowej. Duzy nacisk potozylismy
takze na subiektywng ocene audytora, jego zado-
wolenie z wizyty, niezalezne od wystgpienia lub
braku okreslonego standardu. Badania daty nam
bardzo konkretng informacje na temat obszaréw
styku z klientem wymagajgcych natychmiastowej

Credit Agricole Bank Polska S.A.

poprawy, wdrozenia dziatah naprawczych, wzmoc-
nienia w szkoleniach, czy biezgcej komunikacji.

Doskonalimy i rozwijamy jakos¢ rowniez w banko-
wosci zdalnej, codziennie realizujemy wewnetrzne
audyty tajemniczego klienta w kontakcie telefonicz-
nym i mailowym.

Rokrocznie nasz bank bierze udziat w rynkowych
badaniach poswieconych jakosci obstugi klienta,
porownujgc sie z najwiekszymi polskimi bankami.
W 2018 roku w wyniku szeroko zakrojonych dziatan
jakosciowych i szkolen rozwijajgcych kompetencije
doradcéw, nasz bank poprawit wynik w rankingu
.Przyjazny Bank Newsweeka”, w module ,Kowalski”,
awansujgc z 12 na 8 miejsce. Natomiast nasze
Contact Center od pieciu lat utrzymuje sie w TOP3
polskich bankow w badaniu jakosci obstugi klienta
w kontakcie telefonicznym i mailowym, realizowa-
nym przez Instytut Badawczy ARC Rynek i Opinia.

Badanie Net Promoter Score (NPS)

Naszg ambicjg jest mieC najlepsze relacje z klien-
tami. Doskonatg miarg i weryfikacjg tych relacji
jest sktonnos¢ klientow do polecania naszego
banku, naszych ustug i produktow. Juz od kilku lat
w naszym banku bierzemy pod uwage wskaznik
NPS (w Grupie Crédit Agricole nazywany CRI —
Customer Recommendation Index). NPS pozwala
nam nie tylko zweryfikowac sktonno$¢ klientéw do
polecania banku, ale réwniez pozna¢ powody tej
oceny i pracowa¢ kompleksowo nad gtosem klien-
tow. Widzimy wzrost znaczenia informacji pozyska-
nych w ten sposob i rozumiemy tego wage, dlatego
w ostatnim kwartale 2018 roku rozpoczelismy wdra-
zanie zmian majgcych na celu jeszcze lepsze wyko-
rzystanie informaciji pozyskanych od klientéw, rozwi-
jajac system zarzadzania NPS. Podjelismy réwniez
decyzje o wdrozeniu od 2019 roku wskaznika NPS
do strategicznych celéw banku.

Monitorowane przez nas badania Millward Brown
wskazujg, ze jestesmy jednym z liderow w zakresie
sktonnosci klientow do polecania banku: wskaznik
za caty 2018 rok wynosi 34,7. Bardzo nas to cie-
szy, choC nie wyczerpuje naszych ambicji. Nasze
wewnetrzne, transakcyjne badania NPS, pozwala-
jace na pozyskanie oceny klientow w réznych punk-
tach stycznosci z bankiem, réwniez potwierdzajg,
ze pracujemy nad tym, by nasze relacje z klientami
byty najlepsze. Wskaznik NPS dotyczacy badania
klientow z aktywnym kontem osobistym w 2018
roku wzrost w stosunku do roku 2017 i wynosi na
zakonczenie 2018 roku 47,8.

[GRI 102-16]

ZAGADNIENIA KONSUMENCKIE — SLUCHAMY NASZYCH KLIENTOW | 67 J




Przyjazna i etyczna komunikacja marketingowa

W procesie odswiezania naszej marki, ktory roz-
poczeliSmy w kwietniu 2018 roku, zmodyfikowa-
lismy takze naszg komunikacje marketingowa.
Upraszczamy nasz jezyk, tak aby byt zrozumiaty
dla kazdego z naszych klientéw. Odwotujemy sie
do ich potrzeb i tego, co moze im poméc w realiza-
Cji planéw i zamierzen. Doradzamy naszym klien-
tom najlepsze rozwigzania finansowe i ttumaczymy
korzysci. W odpowiedzi na oczekiwania klientow,
wybrane materiaty marketingowe przygotowujemy
w roznych wersjach jezykowych — dla Ukraincéw,
Kaszubdw i Slgzakow.

Kodeks Etycznej Reklamy

W trosce o wysokg jakos$¢ przekazow reklamowych
i ustug swiadczonych klientom, w 2016 roku przyje-
lismy w naszym banku Kodeks Etycznej Reklamy.
Kodeks reguluje zasady komunikacji z klientem
zgodnie z naszg orientacjg na klienta i jego potrzeby.

Prowadzac dziatania komunikacyjne, zawsze rze-
telnie informujemy klienta o ofercie, cenie, obowig-
zujgcych terminach itp. bezposrednio w reklamie,
jak i posrednio poprzez regulaminy dostepne we
wszystkich kanatach komunikacji. Poziom szcze-
gotowosci materiatu  dopasowujemy do danego
medium, uwzgledniajgc poziom percepcji klienta.
Zawsze przedstawiamy koszty w sposob jasny, czy-
telny i zrozumiaty dla klienta.

Majgc na uwadze dobro klientéw, w naszej komu-
nikacji unikamy wszelkich tresci dyskryminujgcych,
pozostajgc w zgodzie z przepisami prawa i nor-
mami spotecznymi. Catg komunikacje marketin-
gowg naszego banku podporzgdkowujemy potrze-
bom wszystkich klientow, bez wzgledu na ich
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rase, przekonania religijne, pte¢ lub narodowosc,
a takze wyksztalcenie i poziom wiedzy finansowe;j.
Dbajac o bezpieczenstwo i komfort klientow, przy-
wigzujemy takze szczegdlng uwage do danych

osobowych.
[GRI 102-16]

Obecnos¢ w mediach spotecznosciowych

Jako bank Credit Agricole jesteSmy obecni w naj-
wazniejszych mediach spotecznosciowych.

W 2018 roku prowadzilismy nastepujgce kanaty:

» Facebook:
www.facebook.com/CreditAgricoleBankPolska/

» Instagram:
www.instagram.com/klubrabatowy

» LinkedIn:
www.linkedin.com/company/
credit-agricole-bank-polska-s.a.

» YouTube:
www.youtube.com/user/CABankPolska

CAsfera.pl — blog pracownikéw banku

Zalezy nam na tym, aby by¢ blizej klientow i dzie-
li¢ sie z nimi wiedzg o finansach, poradami oraz
przemysleniami dotyczgcymi codziennego zycia,
dlatego od lutego 2017 tworzymy blog CAsfera.pl.
Piszemy o finansach, karierze, pasjach i zaintere-
sowaniach oraz o tym, co w naszym banku bardzo
cenimy: o relacjach miedzyludzkich. Chcemy przy-
bliza¢ aktualne trendy oraz rozmaite ciekawostki
— nie tylko te okotofinansowe. Chcemy poznawac
opinie oraz sugestie dotyczgce naszych dziatan,
by jak najlepiej spetnia¢ potrzeby klientéw. Tresci
pochodzgce z naszego bloga prezentowane sg
na naszych stronach WWW, w newsletterach
i w mediach spotecznosciowych.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Standardy komunikacji na Facebooku

W przyjetej przez nas strategii komunikaciji
w mediach spofecznosciowych przyjelismy zasade,
ze staramy sie odpowiadac¢ na wszystkie komenta-
rze klientow. Chcemy zapewni¢ najlepszg mozliwg
obstuge niezaleznie od kanatu, przez ktéry klient sie
z nami kontaktuje. Na umieszczone na Facebooku
komentarze bedgce pytaniami ogolnymi — staramy
sie dostarcza¢ pethg odpowiedz, na pytania zwig-
zane z sytuacjg danego klienta — odpowiadamy
z prosbg o kontakt w wiadomosci prywatnej, gdzie
dalej prowadzimy rozmowe, przekierowujgc klienta
na kontakt telefoniczny z doradca, podczas ktérego
mozliwa jest bezpieczna autoryzacja i przekazanie
danych. W grudniu 2018 roku nasz wynik odpowie-
dzi na zapytania wynosit 92%.

70% zapytan za posrednictwem Facebooka dotyczy
obstugi klienta w sprawach zwigzanych z posiada-
nymi produktami/ustugami lub checig skorzystania
z naszej oferty. Srednio miesigcznie w 2018 roku
okoto 300 spraw dotyczgcych konkretnych klientow
wymagato odpowiedzi od doradcy bankowego.

Nasi klienci kontaktujg sie z nami za posrednictwem
mediow spotecznosciowych w réznych godzinach.
Wiekszos¢ zapytan trafia do nas w ciggu dnia robo-
czego, jednak spory odsetek zapytan generowa-
ny jest po godzinie 20:00. Dbamy o to, aby nawet
mimo pdéznej pory czy dnia ustawowo wolnego od
pracy klient otrzymat odpowiedZz na swoje pyta-
nie jak najszybciej. Czasem jednak przygotowanie
odpowiedzi zajmuje wiecej czasu, szczegdlnie gdy
angazuje wiecej jednostek (np. w przypadku pytan
o reklamacje).

Credit Agricole Bank Polska S.A.

W przypadkach, gdy klienci publikujg dowody swo-
jego niezadowolenia z naszych ustug, staramy sie
dogtebnie zbadaé sprawe, dopytujac klienta o szcze-
goty. Prosimy o dostanie informacji pozwalajgcych
nam na identyfikacje sytuacji, po czym badamy jg
(np. we wspodtpracy z pracownikami danej placowki
bankowe;j).

W naszych kanatach komunikacyjnych, oprocz
materiatbw marketingowych, udostepniamy takze
tresci edukacyjne i ksztattujgce postawy, ktore
stanowig okoto 1/3 wszystkich naszych publikaciji.
Piszemy miedzy innymi o bezpieczenstwie, trosce
o srodowisko i pomocy bliskim. Nasze tresci staramy
sie prezentowa¢ w atrakcyjnej formie, czesto wyko-
rzystujgc interaktywne formaty (np. ankiety) i zache-
cajgc klientéw do dyskusiji, zadajgc im pytania.

Publikujgc materiaty reklamowe produktéw banko-
wych, przestrzegamy regulacji prawnych. Zespét
obstugujacy profii na Facebooku ustalit wraz
Departamentem Compliance jasne zasady publikacji
postow produktowych, a w razie potrzeby poszcze-
golne posty poddawane sg dodatkowej weryfikaciji.
Staramy sie zachowywac prostote przekazu, jedno-
czesnie spetiajgc wszelkie wymagania formalne
dotyczgce danego przekazu reklamowego.

W czwartym kwartale 2018 roku nasz fanpage urdst
dwukrotnie poprzez potgczenie dwoch niezaleznych
do tej pory stron. Do gtéwnego profilu dotgczyto
prawie 40 000 fanéw profilu ,Maksymalni”. Obecnie
zarzgdzamy jednym duzym fanpage’em z ponad

80 000 fanow.
[GRI 102-16]
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Czytelne umowy i prosty jezyk komunikacji

W 2018 roku wykorzystywaliSmy opracowany rok
wczesniej uproszczony standard umoéw i regula-
minoéw. Od czerwca 2017 roku klienci otrzymujg
umowy kont, kart kredytowych, pozyczek gotéwko-
wych, a takze kredytow ratalnych w przyjaznej for-
mie: przejrzysty standard umoéw wykorzystuje tabele,
w ktérych przedstawiamy najwazniejsze informacije,
a tresci, ktorych najczesciej szukajg klienci, znaj-
dujg sie na pierwszej i drugiej stronie. W umowach
stosujemy srodtytuty, kolory lub odcienie szarosci
oraz jednolity rozmiar czcionki, a na ostatnich stro-
nach umieszczamy stowa podziekowania dla klien-
téw. Zmiany przygotowaliSmy w oparciu o badania
z udziatem klientéw w ramach inicjatywy ,Mowimy
po ludzku”.

W czerwcu 2018 uruchomiliSmy w naszym banku
program wdrozenia prostej polszczyzny. W ramach
programu organizujemy szkolenia i warsztaty dla
pracownikéw, a takze poddajemy materiaty przygo-
towane w banku weryfikacji pod kgtem zrozumiato-
Sci. W pierwszym etapie program objgt szes¢ jedno-
stek naszego banku, w tym Departament Rozwoju
Jakosci Obstugi Klienta, Departament Zintegrowanej
Komunikacji Marketingowej i Digital, Departament
Prawny oraz Pion Windykacji i Zarzadzania
Wierzytelnosciami.
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Profesjonalna obstuga reklamacji

W banku Credit Agricole podchodzimy do obstugi
reklamacji z duzg odpowiedzialnoscig i zrozumie-
niem. W trosce o satysfakcje klienta w naszym
banku funkcjonuje Departament Rozwoju Jakosci
Obstugi Klienta (DRJOK). W roku 2018 odnoto-
walismy tgcznie 859 reklamacji bezposrednio lub
posrednio dotykajgcych kwestii prywatnosci klien-
téw i ich danych osobowych, z ktérych za zasad-
ne uznalismy 241 reklamacji. Pie¢ reklamacji,
z ktorych jedna okazata sie zasadna, zostato zto-
zonych przez instytucje zewnetrzne — Rzecznika
Konsumentéw, Generalnego Inspektora Ochrony
Danych Osobowych oraz KNF.

WSsrdd reklamacii uznanych za zasadne, najwigkszy
odsetek stanowity zgtoszenia oszustwa/wytudzenia
pozyczki lub kredytu (39%). W dalszej kolejnosci
reklamacje te dotyczyty wykorzystania przez nas
btednych danych teleadresowych klientéw (28%)
lub niewtasciwego kontaktu marketingowego (22%).

Dbamy, by obstuga reklamacji, w szczegdlno-
Sci dotykajgcych ochrony danych osobowych
klientéw, byta w petni profesjonalna — pozytywne
decyzje podjelismy takze wobec 39% reklamaciji
nieuzasadnionych.

Poza wymienionymi sytuacjami dotyczgcymi kwe-
stii prywatnosci klientéw i ich danych osobowych,
odnotowalismy 3309 zgtoszen transakcji nieauto-
ryzowanych, z ktérych 55% uznano za zasadne.
W zdecydowanej wiekszosci byly to fraudy zwigza-
ne z transakcjami kartowymi. Od 20 grudnia 2018
roku kwestia nieautoryzowanych transakcji regu-
lowana jest przez znowelizowang Ustawe o ustu-
gach ptatniczych (wprowadzajgca unijng dyrektywe
PSD2).

Zgtoszone zdarzenia weryfikuiemy w DRJOK
i innych jednostkach rozpatrujgcych reklama-
cje, a w uzasadnionych przypadkach informacje
0 zgtoszeniu przekazujemy do jednostek odpowie-
dzialnych za dany proces (np. Biuro Zapobiegania
Fraudom Kredytowym, Pion Ryzyka i Statej Kontroli,
Wsparcie Sprzedazy, Zespdt CRM — Zarzgdzanie
Relacjami z Klientem). Jezeli zidentyfikujemy btad,
DRJOK uczestniczy w wypracowaniu rozwigzan.
Ostateczng decyzje dotyczgcg wyboru rozwigzania
lub zaakceptowania ryzyka podejmuje jednak wta-
Sciciel biznesowy danego obszaru.

DRJOK podejmuje ponadto dziatania w sytuacji
podejrzenia btednych danych teleadresowych —
zmierza wowczas do kontaktu z klientem i aktuali-

zacji danych.
[GRI 102-16, GRI 102-17, GRI 418-1]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Credit Agricole Bank Polska S.A.
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ODPOWIEDZIALNI LOKALNIE

Zaangazowanie spoteczne i rozwdj spotecznosci lokalnej

Cel Zré6wnowazonego Rozwoju, ktérego realizacje wspieramy przez wszystkie inicjatywy opisane
w tym dziale: 11 — Zréwnowazone miasta i spotecznosci. Do poszczegdlnych inicjatyw przypisaliSmy

dodatkowe Cele Zrownowazonego Rozwoju.
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Promocja kultury francuskiej w Polsce

DOBRA JAKOSC
EDUKACJI

|

W zwigzku z przynaleznoscig do francuskiej Grupy
Crédit Agricole, co roku angazujemy sie w promocje
kultury francuskiej w Polsce. W 2018 roku:

» wsparlismy Dni Krajow Francuskojezycznych,
organizowane przez Alliance Francaise

» wsparliémy obchody Swieta Narodowego
Francji 14 lipca, organizowane przez konsula
honorowego Francji we Wroctawiu

» zostaliSmy partnerem Festiwalu Filméw
Krétkometrazowych ,FrankoFilm” oraz cyklu
francuskojezycznych spektakli
teatralnych Drameducation

Wspétpraca ze ,,Szlakiem Slonski Godki”

11 ZROWNOWAZONE
MIASTA
ISPOLECZNOSCI

Al

W celu popularyzacji gwary $laskiej i zwigzanej
z nig kultury, wigczylismy sie w idee ,Szlaku Slonski
Godki”, ktory powstaje w Katowicach. ZostaliSmy
sponsorem figurki z brgzu, kiéra promowa¢ ma
stowo ,geld” (pienigdze). Ksztatt figurki ,Geld”
nawigzuje do Karola Goduli, znanego i powazanego
na Slasku przedsiebiorcy i bankiera zyjgcego w XIX
wieku. Ponadto, w wybranych placowkach nasze-
go banku na Slgsku i Opolszczyznie dostepne s3
ulotki z ofertg napisane gwarg, a w niektérych pla-
cowkach klienci mogg takze porozmawiaé po slasku
z doradcami.

Festiwal Frankofonii
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Kup plecaka dla dzieciaka

Szlak Slonski Godki
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,»Kup plecaka dla dzieciaka”

1 KONIEG DOBRE ZDROWIE 10 MNEJ
ZUBOSTWEM 1JAKOSCZYCIA NIEROWNOSCI

17 PARTNERSTWA

NARZECZ CELOW

it [ /o

Od poczatku 2018 roku nalezymy do CSRWroClub
— inicjatywy skupiajgcej wokét idei CSR duze wro-
ctawskie firmy. Najwiekszg akcjg zrealizowang
w 2018 roku przez cztonkéw klubu byta zbidrka
szkolnych plecakow ,Kup plecaka dla dzieciaka” na
rzecz podopiecznych dolnoslgskich doméw dziec-
ka. W naszym banku w akcje zaangazowato sie
1000 os6b — razem przygotowalismy 46 plecakow
z petnym wyposazeniem. Plecaki przekazaliSmy
potrzebujgcym dzieciom w osrodkach w Pieszycach
i Pitawie Gornej. W pazdzierniku 2018 roku akcja
zostata wyrdzniona przez magazyn ekonomiczny
.,Home and Market” jako jedna z dziesieciu najcie-
kawszych inicjatyw CSR.

Wspoébtpraca z Wroctawskim Centrum Opie-
ki i Wychowania

KONIEG DOBREZDROWIE
ZUBOSTWEM 1JAKOSG2YCIA

DOBRAJAKOSC 10 MNIEJ
EDUKAGJI NIEROWNOSCI

A

-

v

Pod koniec 2017 roku przekazaliSmy fundaciji
Zaczytani.org pie¢ ziotych za kazdg Lokate
Specjalng Mobile zatozong przez naszych klientéw
podczas Tygodnia Oszczedzania. Darowizna ta
pozwolita w 2018 roku otworzy¢ w jednym z osrod-
kow Wroctawskiego Centrum Opieki i Wychowania
(WCOQOIiW) Zaczytanej Biblioteki, dostepnej dla pod-
opiecznych Centrum, a takze przeprowadzi¢ warsz-
taty dla dzieci dotyczgce finansoéw i oszczedzania.
Wspoétpraca z WCOIW obejmowata réowniez prze-
kazanie darowizny na rzecz letniego wypoczynku
wychowankow Centrum. Wysokos¢ darowizny zale-
zata od rezultatow biegu survivalowego zorganizo-
wanego dla kadry managerskiej naszego banku.

Wsparcie kultury — strategiczna wspoétpra-
ca z Dawidem Podsiadto

W marcu 2018 roku nawigzaliSmy strategiczng
wspotprace z Dawidem Podsiadto. Od pazdzierni-
ka do grudnia towarzyszyliSmy artyscie jako part-
ner strategiczny jego ,Matomiasteczkowej Trasy
Koncertowej”, ktora obejmowata 13 koncertow
w najwiekszych miastach Polski. Ponadto bylismy
takze partnerem strategicznym koncertu artysty
w ramach Red Bull Music.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Dotleniamy miasto

13 DZIAANIA 17 PARTNERSTWA
WDZIEDZINIE NARZECZ CELOW
KLIMATU

&

We wspétpracy z fundacjg Dotlenieni.org
i Wroctawskim Centrum Opieki i Wychowania
w listopadzie 2018 roku przeprowadzilismy akcje
sadzenia drzew i krzewow, ktéra przyczynita sie do
walki z zanieczyszczeniem powietrza we Wroctawiu.
Nasza grupa wolontariuszy zasadzita 130 roslin na
terenie jednego z osrodkéw nalezgcych do WCOIW.
Byta to pierwsza od kilku lat inicjatywa wolontariatu
pracowniczego w naszym banku.

Zbiorka plastikowych nakretek

DOBRE ZDROWIE 1 PARTNERSTWA
1JAKOSC 2YCIA NARZECZ CELOW

0 E

Tak jak w poprzednich latach, rowniez w 2018 roku
w naszym banku zbieraliSmy plastikowe nakretki.
W ramach akcji ,Zdrowo nakrecony bank” zebra-
lismy 204 kg nakretek, a dochdd z ich sprzedazy
zasilit konto Fundaciji ,Potrafie poméc” na Rzecz
Dzieci Niepetnosprawnych z Wadami Rozwojowymi.
Ponadto, pracownicy windykacji regionalne;j
z Bydgoszczy, Wroctawia, todzi i Zabrza zorgani-
zowali dodatkowg zbiorke, podczas ktorej uzbierali
na rzecz Fundacji Dzieciom ,Zdgzy¢ z pomocg” ok.
150 kg nakretek.

Akcje krwiodawstwa i rejestracji dawcow
szpiku

DOBRE ZDROWIE

17 PARTNERSTWA
1JAKOSCZYCIA

NARZECZ CELOW

o E

W 2018 roku wziglismy udziat w akcjach krwio-
dawstwa oraz rejestracji dawcow szpiku kostnego.
Rejestr dawcow prowadzony jest przez fundacje
DKMS, na rzecz ktérej przekazaliSmy rowniez daro-
wizne. W ramach akgji, ktorg wspotorganizowalismy
z Europejskim Funduszem Leasingowym, zare-
jestrowalismy fgcznie 184 potencjalnych dawcéw
szpiku.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Dotleniamy miasto
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Zaangazowanie w ,,Szlachetng Paczke”

KONIE 10 e s
ZUBOSTWEM NIEROWNOSCI
a

TaesT =

v

Po raz kolejny wzieliSmy udziat w akcji ,Szlachetna
Paczka”, organizowanej przez  Krakowskie
Stowarzyszenie WIOSNA. Celem tej Swigtecznej
inicjatywy jest przygotowanie i przekazanie paczek
najubozszym polskim rodzinom. W 2018 roku pra-
cownicy i czionkowie Zarzgdu naszego banku
wsparli co najmniej siedem potrzebujgcych rodzin.

Dziatalnos¢ filantropijna

KONIEG 10 MNEJ 17 PARTNERSTWA
ZUBOSTWEM NIEROWNOSC! NARZECZ CELOW

(IE) RE W

v

W 2018 roku przekazaliSmy wsparcie finansowe
dla Towarzystwa Przyjaciot Dzieci celem organizacji
wakacyjnego wypoczynku dla podopiecznych stowa-
rzyszenia. Wsparciem objeliSmy rowniez Fundacje
.,Na Ratunek Dzieciom z Chorobg Nowotworowg”
i organizowany przez fundacje koncert charytatyw-
ny, planowany na wiosne 2019 roku.

Wspieranie rozwoju studentéow

DOBRA JAKOSC
EDUKAGYI

1]

W 2018 roku program ,Swieza Krew do pierwszej
pracy”, skierowany do oséb mtodych i realizowany
przez nas w poprzednich latach, zyskat nowg formu-
te. Nowy projekt MAKSYMALNI ma na celu wspar-
cie mtodych oséb w ich pierwszych zawodowych
krokach oraz pomoc w odkrywaniu wtasnego poten-
cjatu — osobistego, zawodowego i finansowego.
Poprzez wydarzenia organizowane wiosng i jesie-
nig na 13 polskich uczelniach wyzszych w catym
kraju zachecalismy studentéw do swiadomego pla-
nowania swojej kariery oraz budowalismy pozytyw-
ny wizerunek naszego banku jako przysztego pra-
codawcy. Wiecej na ten temat piszemy w rozdziale
,Budowanie wizerunku pracodawcy’.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Wolontariat kompetencyjny

DOBRA JAKOSC WZROST 17 PARTNERSTWA
EDUKACJI GOSPODARCZY NARZECZ CELOW
1GODNAPRAGA

MRBi D

W 2018 roku wigczylismy sie w projekty ,Akademia
Rozwoju Lidera Spotecznego” Fundaciji Laboratorium
Odpowiedzialnego Biznesu oraz ,Miejskie Dni
Wolontariatu” Miejskiego Centrum Wolontariatu.
Wspodipraca polegata na przeprowadzeniu przez
naszych ekspertow warsztatow i szkolen dla dzia-
taczy spotecznych i lideréw organizacji pozarzgdo-
wych. Spotkania dotyczyly zagadnien z obszarow
HR, komunikacji i zarzgdzania projektami.

Konferencja nt. bezpieczenstwa w sieci

DOBRA JAKOSC 17 PARTNERSTWA
EDUKACJI NARZECZ CELOW

MR D

We wspotpracy z portalem Niebezpiecznik.pl zorga-
nizowalismy konferencje o bezpieczenstwie w sieci
dla przedstawicieli sektora matych i srednich przed-
siebiorstw. Za wydarzenie odpowiedzialni byli pra-
cownicy naszego Departamentu Bezpieczenstwa
Informacji we wspotpracy z Departamentem
Matych i Srednich Przedsiebiorstw i Klientéw Agro.
Spotkanie dotyczytlo przede wszystkim obrony
przed wytudzeniami oraz bezpiecznego uzywania
smartfondw.

Udziat w VI charytatywnym Biegu
Firmowym

DOBRE ZDROWIE 17 PARTNERSTWA
1JAKOSG 2YCIA NARZECZ CELOW

" B

W maju 2018 roku po raz kolejny wsparliSmy chary-
tatywny Bieg Firmowy, ktory odbyt sie we Wroctawiu
i w Warszawie. Nasza reprezentacja biegaczy liczy-
ta 100 osob. Dodatkowo zorganizowalismy ,strefe
kibica” dla wszystkich pracownikéw i ich rodzin.
Celem biegu byto wsparcie podopiecznych fundaciji

Everest.
[GRI 102-12]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Program MAKSYMALNI

ZAANGAZOWANIE SPOLECZNE | ROZWOJ SPOLECZNOSCI LOKALNEJ | 77 J




R

Nagrody

1. Lad organizacyjny

Perfa Polskiej Gospodarki 2018

Magazyn ekonomiczny ,Polish Market” w XVI edy-
cji rankingu ,,Perty Polskiej Gospodarki” uhonorowat
nas za konsekwentng realizacje polityki i strategii
przedsiebiorstwa oraz pozycje lidera wsrod naj-
bardziej dynamicznych i najbardziej efektywnych
przedsiebiorstw w Polsce. Tym samym zdobylismy
tytut Perty Polskiej Gospodarki 2018 i otrzymaliSmy
certyfikat zaliczajgcy nas do grona Peret Polskiej
Gospodarki w kategorii sektor finansowy.

Trzecie miejsce w konkursie ,Najlepszy Bank
2018” Gazety Bankowej

Nasz bank zostat uznany za jeden z najlepszych
bankow wg Gazety Bankowej. Zajelismy trzecie
miejsce w konkursie ,Najlepszy Bank 2018” w kate-
gorii matych i Srednich bankéw komercyjnych.

2. Praktyki z zakresu pracy

Nagroda za edukacyjny event firmowy — MP
Power Awards®

Nasz cykl eventow dla studentow w programie
,Swieza Krew do pierwszej pracy”’, realizowany
w 2017 roku wspodlnie z agencjg Endorfina, zostat
nagrodzony w konkursie MP Power Awards® w kate-
gorii edukacyjny event firmowy.

Drugie miejsce w konkursie ,,Mistrz Employer
Brandingu” Career Expo

Na targach Career Expo nasz bank zostat wyréznio-
ny przez odwiedzajgcych — zajeliSmy drugie miejsce
w konkursie na Mistrza Employer Brandingu Career
Expo.

Wyréznienie WellPower 2018

Za program powerON otrzymalismy wyrdznienie
w pierwszym ogolnopolskim konkursie projektow
WellPower 2018 w zakresie zarzgdzania energig
i wellbeingu, organizowanym przez INFOR.

3. Uczciwe praktyki operacyjne

Drugie miejsce w konkursie CESSIO w kategorii
»oektor bankowy”

W szoéstej edycji Lauru CESSIO nasz bank zdobyt
drugg nagrode w kategorii ,Sektor bankowy” za
najlepiej zrealizowany przetarg na sprzedaz wierzy-
telnosci. Konkurs o nagrody CESSIO ma na celu
promowanie najwyzszych standardow w procesie
przygotowania i realizacji przetargdw dotyczgcych
sprzedazy wierzytelnosci.

Credit Agricole Bank Polska S.A.

4. Zagadnienia konsumenckie

Dwie nagrody w konkursie Ztote Spinacze
Nasza kampania informacyjna i antykryzyso-
wa dotyczgca zmiany technologicznej w naszym
banku zostata doceniona w najwazniejszym bran-
zowym konkursie public relations w Polsce ,Ztote
Spinacze”, gdzie przyznano nam Srebrny Spinacz
w kategorii sektorowej ,Finanse” oraz Brgzowy
Spinacz w kategorii gtdéwnej ,Komunikacja antykry-
zysowa i/lub kryzysowa”.

Contact Center w TOP 3 wg Instytutu
Badawczego ARC Rynek i Opinia

Nasza dbatos¢ o satysfakcje klienta po raz kolejny
zostata doceniona w najbardziej prestizowym i kom-
pleksowym badaniu infolinii bankowych w Polsce,
przeprowadzonym przez Instytut Badawczy ARC
Rynek i Opinia. Nasze Contact Center znalazt sie
wsrod TOP 3 bankowych Contact Center w Polsce
i uplasowat sie na trzecim miejscu.

Trzy nagrody w konkursie Kreatura 2018
W konkursie Kreatura 2018 zdobylismy
» nagrode specjalng za mistrzowskie opanowanie
formatu video przysztosci w kategorii
Film-video w Internecie, czyli nasze pre-rolle,
» Kreature za catg kampanie ,Uwazny bank”
i Konto dla Ciebie, w kategorii Kampania,
» oraz dodatkowo wyrdznienie w kate-
gorii Film—video w Internecie.
Wszystkie produkcje realizowaliSmy wspdlnie
z agencjg Just.

Trzy nagrody MIXX Awards 2018

ZdobyliSmy 3 nagrody w jednym z najwazniejszych
polskich konkursow marketingowych - MIXX Awards
2018. Srebrnymi statuetkami doceniona zostata
nasza kampania konta z Dawidem Podsiadto, a brgz
zostat przyznany za nasz innowacyjny TeleBot.

Dwa wyréznienia Golden Arrow 2018

Docenione zostaty nasze innowacyjne rozwigzania
zastosowane w kampanii Konta dla Ciebie z udzia-
tem Dawida Podsiadto oraz TeleBot.

Pierwsze miejsce w konkursie Innovation 2018
Aby optymalizowaé kampanie sprzedazowe kredytu
gotéwkowego w internecie, stworzyliSmy innowacyj-
ne narzedzie — TeleBota, ktory zdobyt ztoto w kon-
kursie Innovation 2018 w kategorii Media/Algorytmy
i Narzedzia Optymalizacyjne.

Konsumencki Lider Jakosci Raty

Drugi rok z rzedu, nasz kredyt ratalny zostat wyr6z-
niony ztotym godtem Konsumenckiego Lidera
Jakosci.
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O raporcie

Przygotowujgc Raport odpowiedzialnego biznesu
za rok 2018 skoncentrowalismy sie na wytycznych
uzyskanych z trzech zrodet. Kluczowy byt panel
interesariuszy z pazdziernika 2016 roku, zorganizo-
wany w celu poznania opinii i oczekiwan interesa-
riuszy wobec banku. Kolejnym zrodtem jest badanie
ankietowe online oraz tradycyjne, przeprowadzone
w listopadzie i grudniu 2017 roku wsrod interesa-
riuszy zewnetrznych i wewnetrznych oraz osob
odpowiedzialnych za skompletowanie danych. Na
podstawie zgromadzonych informacji wybralismy
istotne aspekty do przedstawienia w raporcie.

Raport zostat przygotowany zgodnie (,in accordan-
ce”) z GRI Standards: opcja podstawowa (,Core”).
Raport obejmuje rok kalendarzowy 2018. Raport nie
podlegat zewnetrznej weryfikacji. Dokument nie jest
raportem skonsolidowanym. Raportujemy w cyklu
rocznym, poprzedni raport wydalismy w 2018 roku.
Nie dokonali$my zmian w raportowaniu ani korekt
informacji podanych w poprzednim raporcie.

[GRI 102-45, GRI 102-46, GRI 102-47, GRI 102-48, GRI 102-49, GRI
102-50, GRI 102-51, GRI 102-52, GRI 102-54, GRI 102-56,
GRI 103-1, GRI 103-2, GRI 103-3]

1. Priorytetowe aspekty raportowania za rok 2018

Kluczowe aspekty
dla interesariuszy
wewnetrznych’

» wyniki ekonomiczne

» obecnosé¢ na rynku

» dziatalnos¢ antykorupcyjna
» materiaty/surowce

» energia

» ocena srodowiskowa dostawcow

» zatrudnienie

» bezpieczenstwo i higiena pracy
» szkolenia i edukacja

Kluczowe aspekty
dla interesariuszy
zewnetrznych?:

» ekonomiczne
» srodowiskowe

» spoteczne i pracownicze
» zwigzane z wptywem
na otoczenie spoteczne
» zwigzane z prawami cztowieka
» zwigzane z odpowiedzialnoscia

za produkt

1 Wymienione aspekty sg wazne wewnatrz dla catej organizaciji.

2 Wymienione aspekty sg wazne na zewnatrz organizacji dla wszystkich interesariuszy. [GRI 102-47, GRI 103-1, GRI 103-2, GRI 103-3]

Credit Agricole Bank Polska S.A.
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2. Norma ISO 26000 i Cele Zréownowazonego Rozwoju

Kwestie, ktére opisujemy w tym raporcie, usyste-
matyzowaliSmy zgodnie z norma ISO 26000.

Norma ISO 26000 zostata opracowana przez
Miedzynarodowg Organizacje Standaryzacyjng
(ISO). Zawiera wytyczne dotyczgce spotecznej
odpowiedzialnos¢ biznesu (CSR), ktorymi kierujemy
sie w banku Credit Agricole. Norma okresla siedem
kluczowych obszarow CSR:

tad organizacyjny

prawa cztowieka

praktyki z zakresu pracy

Srodowisko

uczciwe praktyki operacyjne

zagadnienia konsumenckie

zaangazowanie spoteczne i rozwoj spotecznosci
lokalnej

Nogahkowbh=

Nazwami tych obszaréw zatytutowaliSmy kolejne
dziaty niniejszego raportu. Poszczegdlnym roz-
dziatom przypisaliSmy ponadto odpowiednie Cele
Zrownowazonego Rozwoju ONZ, do ktérych reali-
zacji przyczyniamy sie dzieki dziatalnosci CSR
naszego banku.

L 82 | O RAPORCIE

Cele Zréwnowazonego Rozwoju (SDGs) zosta-
ly przyjete przez wszystkie 193 panstwa czton-
kowskie ONZ w 2015 roku w ramach rezolucji
.Przeksztatcamy nasz swiat: Agenda na rzecz zréw-
nowazonego rozwoju 2030

Rezolucja okresla 17 Celow Zréwnowazonego
Rozwoju:

KONIEG
ZUBOSTWEM
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ZERO
GEODU

DOBRE ZDROWIE
1JAKOSC2YCIA

DOBRA JAKOSG
EDUKAGJI
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5 ROWNOSE GZYSTAWODA CZYSTAIDOSTEPNA WIROST
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FE O RS
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INNOWACYJNOSE, 10 MNIEJ 11 ZROWNOWAZONE 12 ODPOWIEDZIALNA
PRZEMYSE, NIEROWNOSCI MIASTA KONSUMPGJA
INFRASTRUKTURA o 1SPOLEGZNOSCI IPRODUKCJA
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17 PARTNERSTWA
NARZECZ CELOW
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[GRI 103-1]
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Szczegoétowe dane liczbowe

Pracownicy Credit Agricole Bank Polska S.A. — liczba oséb

Kobiety Mezczyzni Suma
Na okres probny 105 29 134
Na czas okreslony 576 255 831
Na czas nieokreslony 2773 988 3761
Na czas okreslony w zw. z zastepstwem 105 31 136
Suma pracownikéw na umowach o prace 3559 1303 4862
Na petny etat 3387 1205 4592
Na niepetny etat 172 98 270
SUMA 3559 1303 4862
Stan na 31.12.2018

[GRI 102-8]
Urlopy rodzicielskie
Kobiety Mezczyzni Suma

Uprawnieni w 2018 roku do urlopu macierzynskiego/tacierzynskiego 603 147 750

Pracownicy, ktérzy skorzystali z urlopu macierzynskiego/tacierzyrnskiego

w 2018 roku 49 o1 640
Pracownicy, ktorzy wrdcili do pracy w 2018 roku po wykorzystaniu urlopu

: . : A 410 73 483
macierzynskiego/tacierzyrnskiego
Pracownicy, ktérzy wrdcili do pracy w 2017 roku po wykorzystaniu urlopu

. . : L . . 337 56 393
macierzynskiego/tacierzynskiego i przepracowali caty 2018 rok
Wskaznik powrotu do pracy oraz utrzymania zatrudnienia jako procent
pracown!kgw ze stazem powyzej 12 miesiecy w stosuqku d(? w_szystk|_ch 86.4% 88.8% 86.7%
pracownikow powracajgcych do pracy po urlopie macierzynskim /tacie-
rzynskim za rok poprzedzajgcy analize, tj. 2017

[GRI 401-3]
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Pracownicy w podziale na regiony (bez centrali i Contact Center)

Region Biatystok

Region Bydgoszcz
Region Czestochowa
Region Gdansk

Region Gdynia

Region Jelenia Goéra
Region Katowice

Region Kielce

Region Konin

Region Krakéw

Region Lublin

Region Lé6dz

Region Poznan

Region Szczecin

Region Warszawa Potudnie
Region Warszawa Pétnoc
Region Warszawa Zachéd
Region Wroctaw

Region Zielona Gora
Region Placowek CA Express
CF Region Zdalny

SUMA

89
91
118
108
95
113
172
90
84
114
110
122
97
124
77
90
94
132
69
10
27

Kobiety

2026

Mezczyzni

8
17
19
15
12
9
16
12
10
24
16
25
24
8
31
33
17
22
6
7
5
336

Suma
97
108
137
123
107
122
188
102
94
138
126
147
121
132
108
123
111
154
75
17
32
2362

[GRI 102-8]

Region — pracownicy sieci, zatrudnieni wg regiondw regionalnej sieci sprzedazy i regionalnej sieci sprzedazy i relacji z partnerami

zgodnie z Regulaminem organizacyjnym banku.

Liczba wypadkéw w 2018 r. w podziale na pte¢

Liczba wypadkow w drodze do lub z pracy
Liczba wypadkéw w czasie pracy

Wypadki przy pracy

Liczba wypadkéw smiertelnych przy pracy

Liczba wypadkoéw lekkich przy pracy
Liczba wypadkoéw ciezkich przy pracy

Suma wszystkich wypadkow

Wskaznik czestosci wypadkow

(w odniesieniu do wszystkich pracownikéw
CA BP S.A)) (Injury rate - IR)"

Liczba dni niezdolnosci do pracy na skutek
wypadkoéw przy pracy

Wskaznik ciezkosci wypadkow?

Kobiety

19
20

Kobiety

0
20
0

20

5,62

574
28,7

Mezczyzni
6
4

Mezczyzni
0

4
0

4
3,07

241
60,25

Suma
25
24

Suma
0
24
0
24
(11 — centrala,
13 — sie¢ sprzedazy)

4,94

815
33,96

[GRI 403-2]

T Liczony jako catkowita liczba wypadkow przy pracy odnotowanych w danym roku, podzielona przez liczbe zatrudnionych,

pomnozona przez 1000.

2 Liczony jako tgczna liczba dni niezdolnosci do pracy poszkodowanych w wypadkach przy pracy, podzielona przez liczbe

wypadkdéw przy pracy.

Credit Agricole Bank Polska S.A.
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Szkolenia stacjonarne Tabela GRI

Kobiety Mezczyzni
Laczna liczba pracownikéw - etaty 3060 1254 WSKAZNIKI PODSTAWOWE
Stanow!ska kl.t-erownl.c-:ze. i wyzs.ze 422 233 o S"ll?AMZEITKA NAZWA WSKAZNIKA STRONA
Stanowiska nizsze niz kierownicze 2638 1021 P
i 102-1 Nazwa organizacji 8
1022 Aktywnosci, marki, produkty i ustugi 61, 62, 63, 64, 65
Pracownicy na stanowiskach kierowniczych i wyzszych 16988 11118 102-3 Lokalizacja siedziby gtéwnej 89
Pracownicy na stanowiskach nizszych niz kierownicze 75222 28577 102-4 Lokalizacje, w ktérych organizacja prowadzi dziatalnos$¢ 8,9
Ltaczna liczba godzin szkoleniowych 92210 39695 102-5 Charakter wtasnosci oraz forma prawna 8,9
Rynkl obelugiwane przez organizace ©, 61, 62,63, 64,
Pracownicy na stanowiskach kierowniczych i wyzszych 40,26 47,72 _ o
Pracownicy na stanowiskach nizszych niz kierownicze 28,51 27,99 102-7 Skala dz!a’falnosu _— L 8 9, 61, 62
taczna liczba godzin szkoleniowych 3013 3165 102-8 Infc’)rmaCJe dotyczgce z_atruginlenla pracownikow 32, 84, 85
! . 102-9 Lancuch dostaw organizacji 54
. . 102-10 Znaczgce zmiany dotyczgce organizacji oraz tancucha dostaw 54
Szkolenia e-learningowe 102-11 Stosowanie zasady przezornosci 49
Kobiety Mezczyzni _ 47, 51, 58, 59, 73
taczna liczba pracownikow - etaty 3060 1254 Utz Zewngtrzne inicjatywy 74: 75: 76: 77’ ,
Stanowiska kierownicze i wyzsze 422 233 10213 Cztonkostwo w organizacjach 24
Stanowiska nizsze niz kierownicze 2638 1021 10214 Oéwiadc_zen_i_e ze strony najwazniejszych rangg decydentow 5
w organizaci
Pracownicy na stanowiskach kierowniczych i wyzszych 3650 1798 102-15 Opis kluczowych wptywow, szans i ryzyk 14, 20, 56
Pracownicy na stanowiskach nizszych niz kierownicze 26065 7271 102-16 Wartosci organizaciji, jej zasady, standardy i normy zachowania (132 é; gg gg % '
taczna liczba godzin szkoleniowych 29715 9069 . . . . s A e
10217 Mgchgnlzmy w zakres_le ngr_uszen ze_asaq_ etycznych i prawa oraz kwe- 21, 23, 24, 54, 55,
stii zwigzanych z uczciwoscig organizaciji 57,58, 70
Pracownicy na stanowiskach kierowniczych i wyzszych 8,65 7,72 102-18 Struktura zarzadzania 9,10, 11
Pracownicy na stanowiskach nizszych niz kierownicze 9,88 7,12 102-40 Lista grup interesariuszy 18
taczna liczba godzin szkoleniowych 9,71 7,23 102-41 Zbiorowe ukfady pracy 32
[GRI 404-1] 102-42 Podstawy identyfikacji i selekcji angazowanych grup interesariuszy 19
102-43 Podejscie organizacji do angazowania interesariuszy 19
102-44 Kluczowe kwestie i zagadnienia poruszone przez interesariuszy 19
W procesach angazowania interesariuszy
102-45 Jednostki objete skonsolidowanym sprawozdaniem finansowym 81
102-46 Definiowanie zawartosci raportu 81
102-47 Aspekty, ktére majg istotny wptyw na tres¢ raportu 81
Wptyw wszelkich zmian w informacjach podanych w poprzednich
102-48 . 81
raportach oraz przyczyny tych zmian
102-49 Zmiany w raportowaniu 81
102-50 Okres objety raportowaniem 81
102-51 Data poprzedniego (ostatniego) raportu 81
102-52 Cykl raportowania 81
102-53 Osoba kontaktowa w zakresie pytan dotyczgcych raportu i jego tresci 89
102-54 Oswiadczenie dotyczgce raportowania zgodnie z GRI Standards 81
102-55 Indeks wskaznikow GRI 87, 88
102-56 Weryfikacja zewnetrzna 81
1031 Wyijasnienie istotnych kwestii na temat tematéw i granic raportowania 81, 82
103-2 Podejscie zarzadcze i jego sktadowe 14, 15, 24, 81
103-3 Ocena podej$cia zarzgdczego 14, 15, 24, 81
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NUMER
WSKAZNIKA

2011
202-1

205-3
302-1

308-1

4011
401-2
401-3
403-2
404-1
404-2
404-3
405-1
405-2

406-1

41441
414-2
417-2
417-3
418-1

4191

L 88 | TABELA GRI

WSKAZNIKI SZCZEGOLOWE
NAZWA WSKAZNIKA

Bezposrednia wartos¢ ekonomiczna wytworzona i podzielona
Stosunek wynagrodzenia pracownikow najnizszego szczebla

w podziale na pte¢ w stosunku do ptacy minimalnej na danym rynku
Potwierdzone przypadki korupciji i podjete dziatania

Zuzycie energii wewnatrz organizacji

Nowi dostawcy, ktoérzy zostali dobrani z uwzglednieniem kryteriow
srodowiskowych

Zatrudnienie nowych pracownikow oraz rotacja pracownikow
Swiadczenia zapewniane pracownikom petnoetatowym, ktére

nie przystugujg pracownikom tymczasowym lub zatrudnionym

w niepetnym wymiarze godzin

Urlopy rodzicielskie

Rodzaj urazéw oraz wskaznik urazéw, choréb zawodowych, dni
straconych oraz nieobecnosci w pracy oraz wypadkéw smiertelnych
zwigzanych z pracg

Srednia liczba godzin szkoleniowych w roku

Programy rozwoju umiejetnosci pracownikow, ktére wspierajg cia-
gtos¢ zatrudnienia oraz utatwiajg zarzgdzanie koncem kariery
zawodowe

Odsetek pracownikéw regularnie otrzymujgcych ocene pracy i rozwo-
ju kariery

Réznorodnos¢ wsrdd ciat zarzgdzajgcych i pracownikow

Stosunek pensji podstawowej i wynagrodzenia kobiet do pensiji

i wynagrodzenia mezczyzn

Przypadki dyskryminacji oraz podjete dziatania

Nowi dostawcy, ktorzy zostali dobrani z uwzglednieniem praktyk

w zakresie zatrudniania

Negatywny wptyw na praktyki zatrudniania w tancuchu dostaw oraz
podjete dziatania

Przypadki niezgodnosci z regulacjami dotyczgcymi informacji i znako-
wania/etykietowania produktéw i ustug

Przypadki niezgodnosci z regulacjami dotyczgcymi komunikacji
marketingowej

Uzasadnione skargi dotyczace naruszenia prywatnosci klientow

i utraty danych klientow

Nieprzestrzeganie prawa i regulacji w obszarze spoftecznymi
ekonomicznym

STRONA

46

55
51

53
32

35, 36
36, 84
33,85
86
43, 44
45
27,28
46

28, 29
53

54
59
59
70

a0

[GRI 102-55]

Credit Agricole Bank Polska S.A.

Dane kontaktowe

Przemystaw Przybyilski

Dyrektor Biura Komunikacji Korporacyjnej

Rzecznik Prasowy Credit Agricole Bank Polska S.A.

prprzybylski@credit-agricole.pl

Credit Agricole Bank Polska S.A.
pl. Orlagt Lwowskich 1
53-605 Wroctaw

[GRI 102-3, GRI 102-53]
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