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STRESZCZENIE

Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA (Grupa Kapitatowa) po raz pierwszy prezentuje Sprawozdanie Zarzqdu na
temat informacji niefinansowych (Sprawozdanie).

Obowigzek przygotowania sprawozdania na temat informacji niefinansowych wynika wprost z nowelizacji ustawy
o rachunkowosci z 15 grudnia 2016 r. (Ustawa), wprowadzonej w oparciu o Dyrektywe Parlamentu Europejskiego
i Rady Unii Europejskiej 2013/34/UE z dnia 26 czerwca 2013 r. w sprawie rocznych sprawozdan finansowych,
skonsolidowanych sprawozdan finansowych i powigzanych sprawozdan niektérych rodzajow jednostek, zmieniajqca
dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2006/43/WE oraz uchylajgca dyrektywy Rady 78/660/EWG
i 83/349/EWG (z poin. zm.), zwana dalej ,Dyrektywq”. Kryteria podmiotu zobligowanego do sporzqdzenia
sprawozdania spetnia zaréwno Grupa Kapitatowa, jak tez podmiot dominujqcy, jakim jest PKO Bank Polski SA (Bank).
W Sprawozdaniu poszczegolne kwestie zostaty przedstawione w ujeciu Grupy Kapitatowej z wyszczegolnieniem Banku.

Zakres sprawozdania na temat informacji niefinansowych obejmuje opis polityk i procedur w odniesieniu do zagadnien
spotecznych i pracowniczych, srodowiska naturalnego, poszanowania praw cztowieka oraz przeciwdziatania korupcji.
Opisowi polityk towarzyszy prezentacja rezultatow ich stosowania, a takze identyfikacja ryzyk zwigzanych z danym
obszarem i przedstawienie sposobu zarzgdzania nimi. Sprawozdanie Grupy Kapitatowej w powyzszym zakresie zostato
sporzqdzone zgodnie ze Standardem Informacji Niefinansowych (SIN) - regulacjq $rodowiskowaq, ktorej opracowanie
byto koordynowane przez Stowarzyszenie Emitentow Gietdowych oraz Fundacje Standardéw Raportowania.

Sposrod obszaréw spoteczno-$rodowiskowych okreslonych w Dyrektywie i Ustawie, a szczegétowo wymienionych
w SIN, w Grupie Kapitatowej i Banku zidentyfikowano 16 istotnych zagadnien niefinansowych, gtéwnie o charakterze
spotecznym i pracowniczym; wptyw dziatalnosci Grupy Kapitatowej na $rodowisko naturalne ma gtdéwnie charakter
posredni i dotyczy finansowania dziatalnosci podmiotéw gospodarczych i publicznych. W ramach istotnych zagadnien
niefinansowych okreslono 5 kluczowych ryzyk: (1) ryzyko niezgodnosci produktow z obowiqzujgcymi normami, w tym
ryzyko niewtasciwej sprzedazy produktow klientom (misselling), (2) ryzyko niewtasciwego oznakowania produktow,
(3) ryzyko nieuprawnionego dostepu do $rodkow klientow za pomocq bankowosci elektronicznej, (4) ryzyko
nieuprawnionego dostepu do informacji o klientach, (5) ryzyko zwiqzane ze zlecaniem ustug podmiotom zewnetrznym.
We wszystkich obszarach objetych Sprawozdaniem Bank i wiekszo$¢ podmiotow zaleznych posiadajq odpowiednie
polityki, a ryzyka uznane za kluczowe byty identyfikowane juz wczesniej w procesie zarzqdzania ryzykiem.

Najwazniejsze wnioski ze Sprawozdania sq nastepujqce:

1. Podmioty Grupy Kapitatowej w zakresie wiekszo$ci zagadnien objetych Sprawozdaniem kierujg sie nie tylko
przepisami prawa, ale takze przyjetymi podwyzszonymi standardami rynkowymi - dotyczy to zwtaszcza Banku jako
spotki notowanej na GPW, podmiotow Grupy Kapitatowej podlegajgcych nadzorowi KNF, jak tez wiekszosci
podmiotow Grupy Kapitatowej kierujgcych sie dobrymi praktykami rynku finansowego. Obowiqgzujgce przepisy
i podwyzszone standardy sq dookre$lane w postaci szeregu wewnetrznych regulacji.

2. W zakresie bezposredniego oddziatywania na $rodowisko w 2017 r. odnotowano poprawe wiekszosci
analizowanych wskaznikow zuzycia energii i papieru. Bank swojq odpowiedzialno$¢ za $rodowisko naturalne
realizuje posrednio poprzez stosowanie szeregu procedur kontroli projektow inwestycyjnych pod kgtem wptywu
na $rodowisko, jak tez poprzez strukture finansowania podmiotow gospodarczych i publicznych.

3. Polityka bezpieczenstwa produktow i klientow obejmuje w Banku i Grupie Kapitatowej zaréwno etap formutowania
oferty produktu, jego prezentacji klientowi, nabycia, jak tez etap korzystania z produktu przez klienta. Zasady
i mechanizmy prowadzenia polityki zgodnosci i wtasciwego oznakowania produktow w Banku obowiqzujg w catej
Grupie Kapitatowe;j.

4. Waznym ogniwem w zarzqdzaniu ryzykami o charakterze spotecznym jest proces reklamacyjny.
W 2017 r. wiekszo$¢ zgtoszen w ramach Grupy Kapitatowej, dotyczqcych gtéwnie Banku, zostata w catosci lub
w czesci uznana na korzysc klienta.

5. Kazdy z podmiotow Grupy Kapitatowej w zakresie swojej dziatalno$ci marketingowej posiada mechanizmy
kontrolne, ktore zapobiegajg ryzyku nieodpowiedzialnej lub nieetycznej komunikacji ze strony podmiotu.
W 2017 r. nie byty prowadzone zadne postepowania zwigzane z naruszeniem regulacji dotyczqcych etyki
w komunikacji marketingowe;j.

6. Kazdy z podmiotow Grupy Kapitatowej przetwarzajgcy dane osobowe, na ktorym spoczywa obowiqgzek posiadania
odpowiednich regulacji w tym zakresie, przepisy takie posiada i stosuje je w praktyce. Sq one zgodne
z powszechnie obowiqzujgcymi przepisami oraz ze standardami stosowanymi w Banku, a w niezbednym zakresie
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zawierajq regulacje szczeg6lne, adekwatne do specyfiki dziatalno$ci konkretnego podmiotu Grupy Kapitatowej.
W 2017 r. w zadnym podmiocie Grupy Kapitatowej, w tym w Banku, nie odnotowano przypadkéw ,wycieku” lub
nieuprawnionego wykorzystania danych osobowych przetwarzanych w tych podmiotach oraz nie byty prowadzone
zadne postepowania administracyjne w tym obszarze, ktére zakonczytyby sie natozeniem kary finansowe;j.

W ramach Grupy Kapitatowej kazdy z podmiotow, ktorego dziatalno$¢ zwigzana jest z ryzykiem korupcyjnym,
posiada odpowiednie requlacje dotyczqce przeciwdziatania praktykom korupcyjnym. Regulacje dotyczqce
zapobiegania korupcji sq w Banku bardzo szczegotowe. Istotnym elementem polityki antykorupcyjnej jest
funkcjonujgcy w Banku system anonimowego zgtaszania naruszen, a takze szkolenia pracownikéw dotyczgcych
zasad przeciwdziatania praktykom korupcyjnym. W 2017 r. nie stwierdzono zgtoszen i nie zidentyfikowano
zachowan korupcyjnych w podmiotach Grupy Kapitatowej, w tym w Banku.

Oddziatywanie Banku i Grupy Kapitatowej na otoczenie spoteczne zaprezentowano na przyktadzie kilku kanatow:
e wplyw poprzez oferowane produkty,
e szczegOlne podejscie do 0sob z niepetnosprawnosciami,
e tworzenie miejsc pracy w duzej liczbie miast, odprowadzanie znacznych podatkow, w tym lokalnych,
e dziatalno$¢ sponsorska i charytatywna.

W Grupie Kapitatowej, w tym w Banku odsetek kobiet wsrdd pracownikow jest bardzo wysoki. Co prawda
w Zarzqdzie Banku nie ma kobiet, ale w grupie dyrektorow i kierownikow to kobiety stanowiq wiekszo$¢. W Banku
zréznicowanie wynagrodzen ze wzgledu na ptec jest wyzsze niz w skali kraju. W duzej mierze wynika to ze struktury
zatrudnienia - wysokiego udziatu kobiet w zatrudnieniu na stanowiskach innych niz kierownicze, zwtaszcza
w oddziatach. W$rod kadry kierowniczej i dyrektorow w skali catego Banku zréznicowanie ptac jest mniejsze niz dla
ogotu pracownikéw. W oddziatach we wszystkich grupach stanowisk zréznicowanie wynagrodzen ze wzgledu
na ptec jest bardzo mate.

W Zzadnej placéwce Banku aniw pozostatych podmiotach Grupy Kapitatowej nie wystepuje wysokie ryzyko
zawodowe zwigzane z wykonywanq pracq. Wskaznik wypadkowosci utrzymuje sie na znikomym poziomie. Ocena
ryzyka zawodowego objeta w Grupie Kapitatowej niemal wszystkie stanowiska, w Banku - wszystkie.
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WSTEP

Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA po raz pierwszy prezentuje Sprawozdanie Zarzqdu na temat informacji
niefinansowych (Sprawozdanie). Potrzeba przekazywania przez podmioty gospodarcze informacji niefinansowych
w ramach spotecznej odpowiedzialno$ci przedsiebiorstw, a takze konieczno$¢ unifikacji standardu tych informacji
pomiedzy krajami UE podnoszona byta w komunikatach Komisji Europejskiej z 2011 r., jak tez rezolucji Parlamentu
Europejskiego z 2013 r. Przestankq do publikowania przez przedsiebiorstwa informacji niefinansowych w zakresie
czynnikow spotecznych i Srodowiskowych jest przekonanie, ze

e ma ono podstawowe znaczenie dla zarzqdzania przemiang w kierunku zrébwnowazonej gospodarki $wiatowej
poprzez potqczenie dtugoterminowej rentownosci ze sprawiedliwos$ciq spotecznq i ochrong $rodowiska;

e wiedza w zakresie informacji niefinansowych pozwala definiowa¢ zagrozenia dla zréwnowazonego rozwoju oraz
zwiekszenia zaufania inwestoréw i konsumentow.

W 2013 r. powstata pierwsza Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady Unii Europejskiej 2013/34/UE z dnia
26 czerwca 2013 r. w sprawie rocznych sprawozdan finansowych, skonsolidowanych sprawozdan finansowych
i powigzanych sprawozdan niektorych rodzajow jednostek, zmieniajgca dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady
2006/43/WE oraz uchylajgca dyrektywy Rady 78/660/EWG i 83/349/EWG (z p6zn. zm.), zwana dalej ,Dyrektywq”.
Dyrektywa natozyta na panstwa cztonkowskie konieczno$¢ wprowadzenia przepisow na gruncie krajowym.

W Dyrektywie okreslono, ze sprawozdanie na temat informacji niefinansowych powinno - oprocz krotkiego opisu
modelu biznesowego i kluczowych niefinansowych wskaznikow efektywnosci (KPI) - przedstawia¢ opis polityk i
procedur stosowanych przez podmiot gospodarczy w odniesieniu do:

e zagadnien spotecznych,

e zagadnien pracowniczych,

e $rodowiska naturalnego,

e poszanowania praw cztowieka oraz
e przeciwdziatania korupcji.

Opisowi polityk powinna towarzyszyc prezentacja rezultatow ich stosowania, a takze identyfikacja ryzyk zwigzanych
z danym obszarem i przedstawienie sposobu zarzqdzania nimi.

Obowiqgzek przygotowania sprawozdania na temat informacji niefinansowych w oparciu o Dyrektywe wynika wprost
z nowelizacji ustawy o rachunkowosci z 15 grudnia 2016 r. (Ustawa). Kryteria podmiotu zobligowanego
do sporzqdzenia sprawozdania spetnia zaréwno Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA (Grupa Kapitatowa),
jak tez podmiot dominujqgcy, jakim jest PKO Bank Polski SA (Bank). W Sprawozdaniu poszczegodlne kwestie zostaty
przedstawione w ujeciu Grupy Kapitatowej z wyszczeg6lnieniem Banku, co jest zgodne z zapisami Ustawy, zostato
potwierdzone w indywidualnej odpowiedzi Ministerstwa Finanséw oraz jest spojne ze Sprawozdaniem Zarzqdu
z dziatalnosci Grupy Kapitatowej.

Niniejsze Sprawozdanie zostato sporzqdzone zgodnie ze Standardem Informacji Niefinansowych (dalej: SIN) - regulacjq
Srodowiskowq, ktorej opracowanie byto koordynowane przez Stowarzyszenie Emitentow Gietdowych oraz Fundacje
Standardow Raportowania. Regulacja zostata zaakceptowana i jest popierana przez szereg instytucji i organizacji
zwigzanych z rynkiem kapitatowym.

Sprawozdanie w zakresie i formie wynikajgcej z SIN zostato przygotowane przez Grupe Kapitatowq, w tym Bank po raz
pierwszy. Jednakze Bank, inspirowany Dyrektywq, opracowat z wtasnej inicjatywy Raport Spoteczny za rok 2015 i 2016.
Raport Spoteczny przedstawiat wiekszo$¢ kwestii poruszonych w Sprawozdaniu. Sprawozdanie mozna traktowa¢ jako
kontynuacje Raportu Spotecznego w odmienionej formie i w zakresie zgodnym z Ustawgq.

Przygotowanie Sprawozdania zostato poprzedzone badaniem istotno$ci zagadnien okreSlonych w Ustawie
i rozpisanych szczegétowo w SIN. Badanie istotno$ci, przeprowadzone na jesieni 2017 r., polegato w pierwszym kroku
na przeglqdzie zdefiniowanych dotychczas grup interesariuszy istotnych dla Grupy Kapitatowej, w tym Banku oraz
obszaréw wzajemnego oddziatywania podmiotow Grupy Kapitatowej i otoczenia. W drugim kroku dokonano analizy
zakresu zarzqdzania obszarami objetymi Sprawozdaniem oraz przeglqdu istniejgcych polityk w Banku i wszystkich
podmiotach zaleznych Grupy Kapitatowej. W badaniu istotnos$ci wykorzystano nastepujgce narzedzia:

e przeprowadzenie pogtebionych wywiadow z przedstawicielami komorek organizacyjnych w Banku
w poszczegolnych obszarach (31 komorek),

Strona 6/65




SPRAWOZDANIE ZARZADU NA TEMAT INFORMAC]|I NIEFINANSOWYCH
GRUPY KAPITALOWE] PKO BANKU POLSKIEGO SA ZA 2017 ROK

(&

Bank Polski

e analiza bazy danych notatek ze spotkan z inwestorami pod kgtem podnoszenia waznych dla nich zagadnien

spotecznych i Srodowiskowych,

o skierowanie przez Bank do podmiotow zaleznych zapytan uzupetniajqcych posiadang wiedze (15 zapytan),

e przeglqd regulacji wewnetrznych i zewnetrznych (przepisy prawa, przyjete standardy dobrych praktyk).

Grupa Kapitatowa, w tym Bank, identyfikujg nastepujgce istotne grupy interesariuszy i kluczowe zagadnienia

niefinansowe:

Istotne grupy interesariuszy

Kluczowe zagadnienia niefinansowe

1) Klienci

Pracownicy

) Otoczenie spoteczne, w tym spotecznosci lokalne
) Akcjonariusze

BN
~

Zarzqdcze

1) Etyka

2) Polityka informacyjna

3) System kontroli wewnetrznej
Srodowiskowe

4) Rozszerzona odpowiedzialnos¢ srodowiskowa
Spoteczne i pracownicze

5) Bezpieczefstwo produktow i konsumentow
6) Komunikacja marketingowa

Ochrona prywatnosci

Przeciwdziatanie korupcji

Prawa cztowieka
) Spotecznosci lokalne i zaangazowanie spoteczne
) Zatrudnienie, wynagrodzenia i réznorodnosc¢
) Relacje ze stronq pracowniczq

O 00 ~

)
)
)
10
11
12
13) Bezpieczenstwo i higiena pracy
14) Rozwoj i edukacja
15)
16)

Wspétpraca z podmiotami publicznymi
Relacje z podwykonawcami i dostawcami

Badanie istotnosci wykazato, ze we wszystkich obszarach objetych Sprawozdaniem Bank i wiekszo$¢ podmiotow
zaleznych posiadajq odpowiednie polityki, a ryzyka uznane za kluczowe byty identyfikowane juz wczes$niej w procesie
zarzqdzania ryzykiem. Tam, gdzie takie polityki sq w przygotowaniu, wyraznie to wskazano. W prezentacji zagadnien
w Sprawozdaniu utrzymano zasade, iz - w celu utatwienia ich zrozumienia - informacje podawane sq we wtasciwym
kontekscie (dotyczy to umieszczenia opisu ryzyk identyfikowanych w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku,
w odpowiednich rozdziatach dotyczqcych poszczegélnych zagadnien spotecznych i $rodowiskowych). Przy opisie
zwracano uwage na zasade ,comply or explain® (zastosuj sie lub wyja$nij): informacja o braku petnej koordynacji
wybranych polityk na poziomie Grupy Kapitatowej zostata opatrzona wyja$nieniem.
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OBSZAR ZARZADCZY

1. OPIS MODELU BIZNESOWEGO | STRATEGICZNYCH KIERUNKOW ROZWOJU

11 MODEL BIZNESOWY | OTOCZENIE RYNKOWE

P0zYCJA RYNKOWA GRUPY KAPITALtOWE] PKO BANKU POLSKIEGO SA, W TYM PKO BANKU POLSKIEGO SA

Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA jest wiodqgcq instytucjq finansowg w Europie Srodkowo-Wschodniej.
PKO Bank Polski SA, podmiot dominujgcy Grupy Kapitatowej, jest najwiekszym bankiem komercyjnym w Polsce pod
wzgledem wartoSci aktywow i kapitatow wirasnych, wartosci kredytow i depozytow, wielkoSci sieci dystrybucji,
kapitalizacji gietdowej, a takze liczby obstugiwanych klientow i liczby pracownikéw.

297 mld PLN 17,7% 1937
aktywa Grupy Kapitatowej udziat w rynku kredytow PKO Banku Polskiego SA liczba oddziatow i agencji

PKO Banku Polskiego SA na koniec 2017 r. i PKO Banku Hipotecznego na koniec 2017 r. PKO Banku Polskiego SA na koniec 2017 r.
55,4 mld PLN 9,5 min 28,4 tys.
warto$¢ kapitalizacji gietdowej liczba klientow PKO Banku Polskiego SA liczba pracownikow Grupy Kapitatowej

PKO Banku Polskiego SA na koniec 2017 r. na koniec 2017 . PKO Banku Polskiego SA na koniec 2017 !

STRUKTURA GRUPY KAPITALOWE] PKO BANKU POLSKIEGO SA

Na koniec 2017 r. w sktad Grupy Kapitatowej PKO Banku Polskiego SA wchodzit podmiot dominujqcy:
PKO Bank Polski SA i 14 podmiotow zaleznych bezposrednio oraz podmioty zalezne posrednio. Najwiekszy wptyw
na dziatalno$¢ biznesowq oraz kierunki rozwoju Grupy Kapitatowej wywiera podmiot dominujgcy - PKO Bank Polski SA.

L w przeliczeniu na petne etaty
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Schemat 1. Podmioty zalezne bezposrednio wchodzgce w sktad Grupy Kapitatowej PKO Banku Polskiego SA

)

(31.12.2017).

(jednostki bezposrednio zalezne)

[ GRUPA KAPITALOWA PKO BANKU POLSKIEGO SA

PKO Towarzystwo Funduszy
Inwestycyjnych SA 100%
Warszawa,
Zarzqdzanie funduszami inwestycyjnymi

PKO Leasing SA 100%
todz
Dziatalno$¢ leasingowa

PKO Zycie Towarzystwo Ubezpieczen SA 100%
Warszawa
Ubezpieczenia na zycie

PKO Bank Hipoteczny SA 100%
Gdynia
Dziatalno$¢ bankowa

KREDOBANK SA
Lwow, Ukraina
Dziatalno$¢ bankowa

99,6293%

Qualia Development Sp. z o.0.
Warszawa 100%
Dziatalno$¢ deweloperska

Merkury - fiz an®
Warszawa 100%

Lokowanie $rodkéw zebranych
od uczestnikow funduszu

PKO BP BANKOWY PTE SA

Warszawa

100%

Zarzqdzanie funduszami emerytalnymi

100% PKO BP Finat Sp. z 0.0.
Warszawa
Dziatalno$¢ ustugowa, w tym ustugi agenta transferowego
oraz outsourcing specjalistow IT

100% PKO Towarzystwo Ubezpieczen SA
Warszawa
Pozostate ubezpieczenia osobowe i ubezpieczenia majgtkowe

100% PKO Finance AB
Sztokholm, Szwecja
Ustugi finansowe

Finansowa Kompania
~Prywatne Inwestycje” Sp. z 0.0."
Kijow, Ukraina

95,4676%

Ustugi finansowe

ZenCard Sp. z 0.0.”
100% Warszawa
Spotka technologiczna zajmujqca sie ustugami
i produktami z zakresu IT i wspomagania biznesu

NEPTUN - fizan®

100% Warszawa

od uczestnikow funduszu

(% - udziat w kapitale)

1)  Drugim udziatowcem spotki jest ,Inter-Risk Ukraina” Spotka z dodatkowq odpowiedzialnoscig.

2) Spotka zostata nabyta w dniu 26 stycznia 2017 roku.

3) PKO Bank Polski SA posiada certyfikaty inwestycyjne funduszu; w pozycji udziat w kapitale prezentowany jest udziat posiadanych

certyfikatow inwestycyjnych funduszu.
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DtUGOTERMINOWE WYZWANIA SEKTORA BANKOWEGO

Strategia PKO Banku Polskiego SA na lata 2016-2020 identyfikuje dtugoterminowe wyzwania sektora bankowego,
ktore zostaty uwzglednione i zaadresowane w strategicznych celach i kierunkach dziatania Banku i Grupy Kapitatowej.

Rysunek 1. Dtugoterminowe wyzwania sektora bankowego

POLARYZACJA POTRZEB KLIENTOW l ‘ RYNEK LOKALNY

* Oczekiwanie bezpieczefistwa finansowego

* Fascynacja nowymi technologiami, wzrost liczby
uzytkownikéw nowych rozwiqzan

* Potrzeby ksztattowane przez cyfryzacje zycia
spotecznego i ustugodawcow spoza
sektora bankowego

* Aktualna struktura i potencjat
rozwoju bazy klientow

* Zmiana oczekiwan polskich firm

* rozwdj gospodarczy Polski - strategia rozwoju
gospodarczego kraju

* Konieczno$¢ wykorzystania wewnetrznego
potencjatu firm i gospodarki

* Spadek rentowno$ci sektora bankowego
Konsolidacja rynku finansowego

Niski przyrost naturalny, starzenie
sie spoteczenstwa

o ) ! ® * Wzrost presji konkurencyjnej na
wynikajqca z ich rozwoju P $wiecie
DYNAMICZNA DYFUZJA NOWYCH Bank Polski WYZWANIA REGULACY)NE

TECHNOLOGII NA RYNKU POLSKIM * Wzrost obcigzen sektora

finansowego
Dodatkowe wymogi kapitatowe
i ptynnosSciowe

* Rosngce zagrozenia cyberatakami
* Rozwigzania w chmurze, Internet

Rzeczy o PSDII
*  Zaawansowana analityka - monetyzacja * MIFID Il - wzrost ztozono$ci procesu
danych

oW ok i k - sprzedazy
zros.t € e.tg\./vnosa osztowej i . MSSF 9 - zmiany w zasadach rachunkowo$ci
organizacyjnej oraz systemowe wsparcie

procesow ) ¢ elDAS - podpis elektroniczny

¢ Cyfryzacja dostepu do powszechnych
ustug publicznych

SEKTOR BANKOWY W POLSCE

Sektor bankowy stanowi najwiekszq czes¢ systemu finansowego w Polsce - aktywa sektora bankowego (1,8 bin PLN
na koniec 2017 r.%) to ponad dwie trzecie aktywow systemu finansowego.

Na koniec 2017 r. w Polsce dziatato 616 bankéw, w tym 35 komercyjnych, 553 47 8%
spotdzielcze oraz 28 oddziatow instytucji kredytowych®. Utrzymat sie stabilny, niski . o =
poziom koncentracji sektora bankowego, mierzony udziatem 5 najwiekszych bankow udziat 5 najwigkszych bankow

w aktywach sektora bankowego

. ., o . S Lo
w aktywach i wyniost 47,8%". W ostatnich 3 latach przejecia dotyczyty gtownie "a koniec 2017 1.

bankéw $redniej wielkosci, spoza grupy 5 najwiekszych bankow.

0 W 2017 r. nastgpita istotna zmiana w strukturze wiasno$ciowej sektora

54,5 /0 bankowego. W zwiqzku z przejeciem przez PZU SA i PFR SA kontroli nad Pekao SA,

udziat inwestoréw krajowych | po raz pierwszy od 1999 r. udziat inwestoréow krajowych w aktywach sektora

w aktywach sektora bankowego | bankowego byt wyzszy niz udziat inwestorow zagranicznych. Na koniec
na koniec Il kwartatu 2017 r. | 1j kwartatu 2017 r. wyniost 54,5%° (43,4% na koniec 2016 r.).

Relacja aktywow sektora bankowego do PKB w Polsce pozostata stabilna i na koniec Il kwartatu 2017 r. wyniosta
90,4%. Nadat byta ponad trzykrotnie nizsza niz w strefie euro (278,9%)°. Poziom ubankowienia w Polsce pozostawat
ponizej $redniej dla krajow strefy euro - udziat ludno$ci w wieku powyzej 15 lat posiadajgcych konto bankowe
w instytucji finansowej wynosit w Polsce ok. 78% wobec ok. 95% w krajach strefy euro’.

2 Zrodto: KNF.

3 Zrodto: ibidem.

4 Zr6dto: ibidem.

5 Zrodto: ibidem.

6 Zrédto: KNF, GUS, EBC
7 Zr6dto: NBP
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W 2017 r. PKO Bank Polski SA oraz jego podmioty zalezne prowadzqce dziatalno$¢ na terenie Polski funkcjonowaty
w warunkach korzystnej sytuacji makroekonomicznej. Utrzymujqce sie ozywienie gospodarcze tworzyto sprzyjajgce
warunki dla stabilnego rozwoju dziatalnosci biznesowej. Dobra koniunktura wynikata gtéwnie z dynamicznie rosnqcej
konsumpcji prywatnej, wzrostu eksportu oraz coraz silniejszego ozywienia inwestycji. Istotnym czynnikiem
wptywajgcym na dziatalno$¢ bankéw w Polsce byto $Srodowisko niskich stop procentowych, ktére oddziatywato
negatywnie na poziom realizowanej marzy odsetkowej, przy korzystnym wptywie na jakos$¢ portfela kredytowego.
Rentowno$¢ kapitatow wiasnych sektora bankowego (ROE) w 2017 r. zmniejszyta sie do 7,1% (7,8% w 2016 r.)
pozostajgc pod wptywem wysokich obcigzen regulacyjnych.

MiISJA 1 WARTOSCI PKO BANKU POLSKIEGO SA
Misja: ,Wspieramy rozwadj Polski i Polakow”

,Od 100 lat codziennie dostarczamy naszym klientom rozwigzania finansowe, dlatego rozumiemy

potrzeby Polakéw i polskich firm. Konsekwentnie zmieniamy sie, inwestujemy w rozwoj

L i odpowiedzialnie wdrazamy nowoczesne technologie, aby umozliwi¢ naszym klientom wygodne
@ zarzqdzanie finansami w kazdym miejscu i czasie. JesteSmy dumni z naszej historii i polskich korzeni.
Chcemy nadal mie¢ pozytywny wptyw na Polske - ludzi, firmy, kulture i Srodowisko. Jako jeden

Bank Polski ~ Z najwiekszych bankéw w Europie Srodkowej i Wschodniej odpowiedzialnie dbamy o interesy
akcjonariuszy, klientow, pracownikéw i spotecznosci lokalnych”.

Wartosci PKO Banku Polskiego SA:
 Satysfakcja klienta

o Wiarygodnos¢

Ciggte doskonalenie

o Przedsiebiorczo$¢

SEGMENTY BIZNESOWE GRUPY KAPITALOWE) PKO BANKU POLSKIEGO SA

Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA prowadzi dziatalno$¢ biznesowqg w ramach segmentu detalicznego
oraz segmentu korporacyjnego i inwestycyjnego. Mimo odmiennosci kazdego z tych obszarow, tqczy je maksymalna
koncentracja na potrzebach klientéw i zapewnieniu im obstugi najwyzszej jakosci.

Grupa Kapitatowa posiada zintegrowany model rozwoju, w ktorym podmioty zalezne Banku stanowiq centra
produktowe, umozliwiajgce rozszerzenie oferty ustug finansowych oferowanych klientom. Dzieki takiemu modelowi,
poza dziatalno$cig Scisle bankowq oraz maklerskq, Grupa Kapitatowa udostepnia klientom ustugi leasingu
i faktoringu, fundusze inwestycyjne, fundusze emerytalne i ubezpieczenia oraz ustugi agenta transferowego,
outsourcingu specjalistow IT i wsparcie w zakresie prowadzenia dziatalnos$ci. Grupa Kapitatowa prowadzi takze
dziatalno$¢ deweloperskq i zarzqdza nieruchomos$ciami, a takze poprzez podmioty zalezne prowadzi dziatalno$¢
bankowq oraz Swiadczy ustugi finansowe i windykacyjne na Ukrainie.

Segment detaliczny Segment korporacyjny i inwestycyjny

Segment detaliczny obejmuje produkty i ustugi dla oséb Segment korporacyjny i inwestycyjny obejmuje transakcje
prywatnych w ramach bankowoS$ci detalicznej i prywatnej dokonywane z  duzymi  klientami  korporacyjnymi
oraz transakcje z matymi i Srednimi przedsiebiorstwami i instytucjami finansowymi.

(MSP)' deweloperami,  spotdzielniami i zarzqdcami Gtowne produkty i ustugi: prowadzenie rachunkow
nieruchomosci. biezqcych i lokat terminowych, przechowywanie papierow
Gtowne  produkty i ustugi®:  rachunki  biezgce warto$ciowych, produkty walutowe i pochodne, kredyty
i oszczednos$ciowe, lokaty terminowe, ustugi private banking, gospodarcze oraz leasing i faktoring. W ramach tego
produkty ubezpieczeniowe i inwestycyjno-ubezpieczeniowe, segmentu PKO Banku Polskiego SA zawiera réwniez
karty kredytowe i debetowe, ustugi bankowosci samodzielnie lub w konsorcjum z innymi bankami umowy
elektronicznej, kredyty konsumpcyjne i mieszkaniowe, finansowania duzych projektow w formie kredytéw oraz
kredyty gospodarcze oraz leasing.’ emisji nieskarbowych papierow warto$ciowych. Ponadto

segment obejmuje dziatalno$¢ wiasng, tj. dziatalno$¢
inwestycyjng,  dziatalnos¢ maklerskg,  transakcje
miedzybankowe, transakcje instrumentami pochodnymi
i dtuznymi papierami warto$ciowymi.

8 W dalszej czesci Sprawozdania okreslenie ,produkty i ustugi” zastgpiono okresleniem ,produkty”.
® Szczegétowy opis produktow w kontekscie wptywu na otoczenie spoteczne zamieszczono w podrozdziale 12.1
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[31.12.2017]

9,5 min 14,8 tys.
liczba klientow Banku liczba klientow Banku
w segmencie detalicznym w segmencie korporacyjnym i inwestycyjnym
157,4 mld PLN 64,0 mld PLN
wolumen nalezno$ci od klientow wolumen nalezno$ci od klientow
Grupy Kapitatowej w segmencie detalicznym Grupy Kapitatowej w segmencie korporacyjnym i inwestycyjnym
166,6 mld PLN 48,6 mid PLN
wolumen depozytow wolumen depozytow
Grupy Kapitatowej w segmencie detalicznym Grupy Kapitatowej w segmencie korporacyjnym i inwestycyjnym

Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA rozwija sie wspierajgc klientow i realizujgc projekty wpisujqce sie
w strategie gospodarczq kraju. Odpowiadajgc na oczekiwania interesariuszy, Grupa Kapitatowa nie tylko
odpowiedzialnie prowadzi dziatalno$¢ biznesowq, ale takze angazuje sie w wazne inicjatywy, w tym spoteczne
i Srodowiskowe (szerzej w Rozdziale 12).

1.2 STRATEGIA ROZWOJU

STRATEGIA PKO BANKU POLSKIEGO SA
Kierunki rozwoju PKO Banku Polskiego SA wyznacza Strategia na lata 2016-2020 ,Wspieramy rozwoj Polski
i Polakow”. Bank adresuje w Strategii wyzwania do 2020 r. w gtéwnych celach strategicznych:
v WSPIERANIE ROZWOJU POLSKIE) PRZEDSIEBIORCZOSCI, SZCZEGOLNIE W SEGMENCIE MSP
SATYSFAKCJA KLIENTA
WZROST LICZBY KLIENTOW KORZYSTAJACYCH Z ROZWIAZAN CYFROWYCH
PROSTE | SPRAWNE PROCESY - ,,SZYBCIE] | BEZ PAPIERU”
NAJLEPSZY PRACODAWCA
INNOWACYJNOSC | NOWE ZRODEA PRZYCHODOW
LIDER WSPO£PRACY W OBSZARZE CYBERBEZPIECZENSTWA

SKONSOLIDOWANE CELE FINANSOWE DLA GRUPY KAPITALOWE) W HORYZONCIE 2020 ROKU

*  RENTOWNOSC KAPITALU WtASNEGO (ROE) powyZE) 10%

*  WSKAZNIK KOSZTOW DO DOCHODOW (C/1) PONIZE) 45%

. KOSZTY RYZYKA W PRZEDZIALE 75-85 p.B.

*  POZIOMY WSKAZNIKOW TCR 1| CET1 POWYZE) WYMOGOW REGULACYJNYCH | NADZORCZYCH, UMOZLIWIAJACE WYPLATE DYWIDENDY

AN RN

Strategia wdrazana jest poprzez realizacje $cisle zdefiniowanych i skwantyfikowanych celéw strategicznych. Cele te
dotyczq korzy$ci biznesowych oraz efektow finansowych i niefinansowych (ilosciowych lub jako$ciowych), ktore
PKO Bank Polski SA planuje osiggng¢. Wyrazane sq w postaci wskaznikéw, opisowych kryteriow lub innych miar. Cele
okreslone w Strategii wspierane sq w szczegélnosci poprzez plan finansowy Banku i Grupy Kapitatowej, programy,
inicjatywy i projekty strategiczne, a takze system motywacyjny, ktory obejmuje wyznaczanie i rozliczanie m.in. zadan
premiowych powigzanych ze Strategiq dla stanowisk, na ktorych zatrudnieni sq pracownicy kadry menedzerskiej.
Ponadto, dla zapewnienia biezqcego rozliczania celéow strategicznych, w Banku prowadzone jest kwartalne ich
monitorowanie. Raporty z wynikobw monitorowania celéw strategicznych przedktadane sq do zatwierdzenia Zarzqdowi
i Radzie Nadzorczej Banku. W ramach tego procesu nastepuje ocena poziomu realizacji wyznaczonych wskaznikow
i zadan z uwzglednieniem ich wptywu na realizacje Strategii.

Strategia Banku jako podmiotu dominujgcego w Grupie Kapitatowej, w ktorej obowiqzuje zintegrowany model rozwoju,
wyznacza kierunki dla strategii dziatania poszczego6lnych podmiotow w Grupie.

Realizacje Strategii wspiera sze$¢ dzwigni zrOwnowazonego rozwoju:
1. BLISKO KLIENTA

PKO Bank Polski SA koncentruje sie na wspieraniu rozwoju polskiej przedsiebiorczo$ci, szczego6lnie
w segmencie matych i $rednich przedsiebiorstw, a takze satysfakcji klienta rozumianej jako budowanie trwatych relaciji
w kontakcie z Bankiem. Stuzy temu prosta i transparentna oferta, wysokiej klasy doradztwo, elastyczne rozwigzania
cenowe, intuicyjne i szybkie procesy sprzedazowe oraz zmniejszanie liczby dokumentow papierowych.
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2. DOSKONALOSC DYSTRYBUCYJNA

W oparciu o diagnozowane potrzeby klientow rozwijane sq kanaty dystrybucji tworzgc holistyczny model
omnikanatowego systemu obstugi. Bank dqgzy do zapewnienia spojnych doswiadczen klientow we wszystkich kanatach
kontaktu. Zamierzenia te sq realizowane poprzez kontynuacje procesu modernizacji i unowocze$niania sieci oddziatow,
ktore odgrywajq kluczowq role w budowaniu relacji z klientami oraz pozycji na rynku, a takze dalszy rozwdj zdalnych
kanatéw kontaktu oraz wzrost liczby i aktywnosci klientow korzystajgcych z rozwigzan cyfrowych.

3. SPRAWNOSC OPERACYJNA

Strategia zaktada dalsze doskonalenie proceséw wewnetrznych. SzybkoSci i sprawno$ci w podejmowaniu decyzji
sprzyja wysokiej jakosci analityka danych, automatyzacja i dematerializacja proceséw, innowacyjne metody
identyfikacji i autoryzacji oraz przeciwdziatanie biurokracji.

4. NOWOCZESNA ORGANIZACJA

Kluczem do osiggniecia celow strategicznych jest dobrze zmotywowany i zaangazowany zespot. Strategia ktadzie duzy
nacisk na kreowanie przyjaznego, wspierajgcego i otwartego Srodowiska pracy. Stuzy temu angazujgce przywodztwo,
nowoczesne zarzqgdzanie wiedzq i promowanie rozwigzan utatwiajgcych wspoétprace w ramach organizacji.

5. INNOWACJE I TECHNOLOGIE

PKO Bank Polski SA konsekwentnie inwestuje w innowacyjne rozwigzania, aktywnie angazujqc sie w kreowanie nowych
standardow w skali rynku, innowacyjnych narzedzi dla klientow i organizacji oraz wzmacnianie roli instytucji zaufania
publicznego i przeciwdziatanie cyberzagrozeniom. Bank  wspiera rozwoj polskich innowatorow
w segmencie przedsiebiorstw (mikro, matych i $rednich oraz korporacyjnych), a takze angazuje sie
w perspektywiczne projekty oraz dziedziny i branze przysztosci.

6. ROZSZERZANIE MODELU BIZNESOWEGO

Realizacji tej dzwigni strategicznej stuzy aktywne monitorowanie krajowego rynku pod kgtem potencjalnych przeje¢,
rozszerzanie dostepnosci oferty spotek z Grupy Kapitatowej, rozwéj zagraniczny wspierajgcy ekspansje klientow,
alianse z partnerami strategicznymi m.in. poprzez platformy lojalno$ciowe oraz wspoétprace z instytucjami publicznymi
w ramach rozwiqzan e-Panstwa. Dgzqc do pozycji lidera rozwigzan technologicznych Bank zaktada takze inwestowanie
w wybrane spotki z sektora nowych technologii.

KIERUNKI DZIALAN W ZAKRESIE SPOtECZNE] ODPOWIEDZIALNOSCI

Priorytetem PKO Banku Polskiego SA jest zrébwnowazony rozwoj, realizowany poprzez tqczenie celow biznesowych
z dziataniami na rzecz wszystkich grup interesariuszy. W Strategii na lata 2016-2020, Bank okreslit kierunki dziatan
w zakresie spotecznej odpowiedzialnosci.

Tabela 1. Kierunki dziatan w zakresie spotecznej odpowiedzialno$ci uwzglednione w Strategii PKO Banku
Polskiego SA na lata 2016-2020

Interesariusze Kierunek podejmowanych dziatan Wybrane inicjatywy podjete do konca 2017 r.

« Utatwienie klientom dostepu do ustug
publicznych i e-administracji (profil
zaufany, program 500+)

» Preferencyjne warunki produktéw dla
posiadaczy Karty Duzej Rodziny
Zrozumiate i krotkie dokumenty ,bez
gwiazdek”

o Program Cyberstraznik - ostrzeganie
internautow przed upublicznianiem w sieci
danych osobowych

o Platforma komunikacyjna
Bankomania.pkobp.pl
Edukacja finansowa dzieci oparta
o kompleksowe i innowacyjne produkty
PKO Junior oraz SKO

o Cykl edukacyjny dla przedsiebiorcow ,Dzien
dobry biznes”

« Edukacja w zakresie cyberbezpieczenstwa
i ekonomii

« Dziatania wptywajgce na zwiekszanie

o zaufania i satysfakgji klientow
Klienci « Inicjowanie dziatan zwiekszajqcych

bezpieczenstwo sektora finansowego

« Angazowanie klientow wokot waznych
inicjatyw spotecznych

o Promowanie rozwoju rodzinnego biznesu
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Wspétpraca z firmq Microsoft w ramach
Enterprise Customers Cyber Threat
Intelligence Program (ECCTIP)

Wspotpraca ze Srodowiskiem start-upow
(w tym w ramach MIT Enterprise Forum
Poland)

Platforma Wsparcia Eksportu -
kompleksowe narzedzie analityczne dla firm

Pracownicy

Budowanie przyjaznego $rodowiska pracy
Zapewnienie konkurencyjnego
wynagrodzenia i rozwoju zawodowego
Zarzqgdzanie réznorodnosciq

Dbanie o rownowage pomiedzy zyciem
prywatnym i zawodowym

Angazowanie pracownikow w dziatalnos$¢
spotfeczng

Program ,PKO po godzinach”

Program szkolen e-learningowych

i tradycyjnych

Badania satysfakeji i zaangazowania
pracownikow

Pracowniczy Program Emerytalny (PPE)
Platforma MyBenefit wspierajgca aktywny
styl zycia i rozwoj osobisty

Pakiety opieki medycznej dla pracownikow
Program profilaktyczny ,Zdrowie jak

w Banku”

Wolontariat pracowniczy

Programy rozwoju kadry menedzerskiej

Otoczenie
spoteczne

Przeciwdziatanie wykluczeniu finansowemu
Zaangazowanie spoteczne i filantropijne
Wymaganie od partnerow
odpowiedzialnych zachowan

Wspieranie spotecznosci lokalnych

Platforma edukacyjna Bankomania.pkobp.pl
Cykl edukacyjny dla przedsiebiorcow
Wspotpraca z uczelniami

Program Cyberstraznik - ostrzeganie
internautow przed upublicznianiem w sieci
danych osobowych

Dziatania Fundacji PKO Banku Polskiego SA
Dziatania sponsorskie

Program ,PKO Biegajmy razem”

Mecenat i promocja dokonan polskich
artystow

Zaangazowanie w wydarzenia promujqce
patriotyzm gospodarczy, rodzinny biznes

i innowacyjnos$¢ w dziedzinie finansow
Prowadzona polityka zakupowa

Zasady powierzania wykonywania
czynnos$ci na rzecz Banku podmiotom
zewnetrznym

Akcjonariusze

Obanie o przejrzystq sprawozdawczo$¢
Zapewnianie trwatego wzrostu wartosci
Edukowanie inwestorow i innych
uczestnikoéw rynku kapitatowego
Inicjowanie wdrazania najwyzszych
standardéw regulacyjnych

Raportowanie wynikéw finansowych,
prezentacje wynikow

Stata wspotpraca, w tym organizowanie
spotkan, telekonferencji, spotkan

z zagranicznymi inwestorami
Zaangazowanie w branzowe kongresy

i konferencje

Z racji prowadzenia dziatalnosci przez Bank w sektorze ustug finansowych, majgcych ograniczony wptyw
na $rodowisko naturalne, kwestie zwigzane z jego ochrong nie sq wprost sformutowane w Strategii. Jednakze
nakreslone w Strategii kierunki rozwoju takie, jak wzrost liczby klientéw korzystajgcych z rozwigzan cyfrowych czy
proste i sprawne procesy - ,szybciej i bez papieru” posrednio majq na celu rowniez dziatania przyjazne Srodowisku.
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1.3 KLUCZOWE NIEFINANSOWE WSKAZNIKI EFEKTYWNOSCI

W procesie realizacji Strategii Zarzqd Banku monitoruje szereg wskaznikow efektywnosci, ktore uznane zostaty
za kluczowe (KPI). Ponizej przedstawiono liste niefinansowych KPI w podziale na obszary (klienta, innowacji,
pracowniczy).

Tabela 2. Kluczowe niefinansowe wskazniki efektywnosci monitorowane w 2017 r. w procesie realizacji Strategii

PKO Banku Polskiego SA

Wskazniki KPI Definicja
Obs:zar klienta
Churn Stosunek liczby utraconych aktywnych klientéw do stanu na poczqtku

badanego okresu.

Churn klienta indywidualnego

Stosunek liczby utraconych aktywnych klientow indywidualnych
do stanu na poczgtku badanego okresu

Churn MSP

Stosunek liczby utraconych aktywnych klientéw MSP do stanu
na poczqgtku badanego okresu

Churn klienta korporacyjnego

Stosunek liczby utraconych aktywnych klientéw segmentu
korporacyjnego do stanu na poczgtku badanego okresu

NPS klienta korporacyjnego

Wskaznik sktonnosci do polecania Banku przez klientow
korporacyjnych

Poziom odpowiedzi (Response rate)

Odsetek liczby badanych klientow, ktorzy odpowiedzieli na ankiete

Obszar innowacji

Aktywnos$¢ w kanatach cyfrowych

Odsetek aktywnych uzytkownikoéw w kanatach cyfrowych wsréd
klientéw segmentu korporacyjnego

Udziat aktywnych klientéw indywidualnych cyfrowych

Odsetek klientow, ktérzy logowali sie do kanatéw zdalnych
w okreslonym czasie

Sprzedaz w kanatach zdalnych

Udziat sprzedazy w kanatach zdalnych

Elektronizacja produktow

Zakres produktow CMGT (produktow do zarzqdzania gotowkq) nie
obstugiwanych kompleksowo w kanatach elektronicznych

Wzrost transakcyjnoséci iPKO biznes

Udziat liczby przelewow klientéw korporacyjnych realizowanych przez
iPKO biznes w liczbie wszystkich przelewéw realizowanych w formie
elektronicznej

Liczba wdrazanych innowacji

Liczba innowacyjnych rozwigzan wdrozonych do wykorzystania przez
projekty biznesowe

Liczba kas samoobstugowych

Liczba kas samoobstugowych w oddziatach Banku

Obszar pracowniczy

Zatrudnienie w sieci oddziatow

Liczba pracownikéw w oddziatach

Wskaznik zaangazowania pracownikow

Wskaznik zaangazowania w skali 0-100 pkt.

Wskaznik fluktuacji

Odsetek pracownikéw, ktérzy w ciggu badanego roku odeszli z firmy
(wszystkie rodzaje inicjatyw odejscia)

Odej$cia z inicjatywy pracownikow

Wskaznik fluktuacji uwzgledniajgcy odejscia inicjowane przez
pracownika, po wytgczeniu przej$¢ na emeryture lub rente.

Sredni czas rekrutacji pracownika

Czas mierzony od momentu formalnego zapotrzebowania na
pracownika pracodawcy do momentu akceptacji proponowanych
warunkéw zatrudnienia

Wskaznik absencji chorobowych

Odsetek dni roboczych, w ktorych pracownicy przebywali
na zwolnieniach chorobowych

Obszar ochrony srodowiska

Optymalizacja kosztow wydruku

Skala spadku kosztu wydrukéw w badanym okresie

Ilo$¢ dokumentow papierowych

Liczba dokumentéw papierowych w optymalizowanych procesach
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2. LAD ZARZADCZY

STRUKTURA ZARZADCZA

Struktura zarzgdcza PKO Banku Polskiego SA oraz pozostatych podmiotow Grupy Kapitatowej PKO Banku Polskiego SA
oparta jest na standardowych, rynkowych zasadach zarzqdzania. Struktura organizacyjna Banku dzieli sie na 10
obszaréw, ktore odzwierciedlajq sfery dziatalnosci Banku.

Schemat 2. Schemat struktury organizacyjnej PKO Banku Polskiego SA (31.12.2017).
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Komitety Rady Nadzorczej

.............................................................................

Obszar i Obszar Obszar ii Obszar Obszar i Obszar ii Obszar ii Obszar :: Obsar i Obszar !
Prezesa i Prawny i Bankowosci :i Bankowosci i Rynku i Bankowoscii: Bankowosci :: Zarzadzania : : Informatyki :: Finanséw :

Zarzadu  {t iZgodnosc i Ubezpiecze- 11 Przedsie- ::Detalicznegoi: Korpora- :: Migdzynaro- i ¢ Ryzykiem :: iUstug ! jRachunko- :
HE i niowej i piorstw, i o oyineji doweji it wosd i
H strategii i i Inwestycyjnef { Transakcyjnej £ : F
i Analiz : i oraz :

EEWspé'{pracy z
EiSamorzadamiE
it iAgencjami ::
Rzadowymi

< ~+® ~+ — 3 0 =

: Centrala iB
: e o : ; i sy - S~ ek p Pa
é komorki i3 ¢ komorki komérki komérki komérki i komorki Z  komérki komérki § komérki komérki H

§ organizacyjne i jorganizacyjndiorganizacyjne forganizacyjne jorganizacyjndiorganizacyjngorganizacyjnel jorganizacyjnd jorganizacyjnd jorganizacyjnd| : n
i..Centrali it Centrali_. 3% Centrali Centrali Centrali 3%  Centrali X Centrali Centrali i Centrali Centrali ik
: iu

regionalne regionalne oddziaty
oddziaty oddziaty za granica

detaliczne {tkornoracvine

Specjalistyczne jednostki organizacyjnei inne jednostki organizacyjne Banku w kraju i za granica

.,
.......................................................................................................................................................

Zarzqdzanie kwestiami spotecznymi i srodowiskowymi Banku i Grupy Kapitatowej nie jest skupione w jednej komorce
organizacyjnej; w Banku dziatania w tym zakresie sq podejmowane przez wiasciwe merytorycznie jednostki
organizacyjne w ramach wszystkich 10 obszaréw dziatalnosci.

STATUTY BANKU | PODMIOTOW GRUPY KAPITALOWE]

Statutowym zatozeniem Banku jest prowadzenie dziatalno$ci na podstawie powszechnie obowigzujgcych przepisow
prawa, zgodnie ze standardami rynkowymi przyjetymi przez Bank, z zachowaniem jego narodowego charakteru.

Statut Banku wskazuje, ze ze wszystkich akcji Banku wynikajg te same prawa i obowigzki. Zadna z akcji nie jest
uprzywilejowana, w szczego6lnosci w zakresie prawa gtosu czy dywidendy. Statut ogranicza natomiast prawa gtosu
przystugujqce akcjonariuszom dysponujgcym powyzej 10% ogdlnej liczby gtoséw na Walnym Zgromadzeniu i zakazuje
wykonywania wiecej niz 10% ogdlnej liczby gtoséw na Walnym Zgromadzeniu przez takich akcjonariuszy. Ograniczenie
nie dotyczy Skarbu Panstwa oraz akcjonariuszy dziatajgcych wspdlnie z tym podmiotem.

Zwyczajne Walne Zgromadzenie w 2017 r. przyjeto zmiany w Statucie Banku uwzgledniajgce przepisy ustawy z dnia 16
grudnia 2016 r. o zasadach zarzqdzania mieniem panstwowym. Zmiany dotyczyty miedzy innymi kompetencji organow
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Banku oraz zasad rozporzqdzania sktadnikami aktywow trwatych. W zwigzku z tymi zmianami cze$¢ dziatalnoSci Banku
zostata poddana szczegolnej kontroli Rady Nadzorczej np. poprzez konieczno$¢ uzyskiwania zgody tego organu
na zawarcie przez Bank okreslonych kwotowo (oraz takich, w ktorych maksymalna wysokos¢ wynagrodzenia nie jest
przewidziana) umoéw o ustugi prawne, ustugi marketingowe, ustugi w zakresie stosunkow miedzyludzkich (public
relations) i komunikacji spotecznej oraz ustugi doradztwa zwiqzanego z zarzqdzaniem.

Statuty oraz umowy podmiotéw nalezqgcych do Grupy Kapitatowej oparte sq na wiasciwych w tym zakresie
powszechnie obowiqzujgcych przepisach prawa. Statuty oraz umowy podmiotéw bezposrednio zaleznych sg
wystandaryzowane zgodnie z zaleceniami Banku z uwzglednieniem specyfiki dziatalno$ci danego podmiotu.

AKCJONARIAT

W strukturze akcjonariatu Banku dominujgcym akcjonariuszem pozostaje Skarb Panstwa. Jego udziat w strukturze
kapitatowej Banku byt sukcesywnie zmniejszany: z poziomu 62,3% w dniu debiutu gietdowego w 2004 r., poprzez
ok. 52% w latach 2005 -2008, az do 29,43% obecnie.

Rysunek 2. Struktura akcjonariatu PKO Banku Polskiego SA (31.12.2017)

Skarb Panstwa
29,43%

Pozostali
52,73%

Aviva OFE*
7,61%

Nationale-
Nederladen
OFE*
8,27%

BGK**
1,96%

Uwagi: *) Stan posiadania akeji publikowany w informacjach rocznych o strukturze aktywow funduszy Aviva oraz Nationale Nederlanden.
**) Od 26 sierpnia 2015 r. Bank Gospodarstwa Krajowego jest w posiadaniu 24.487.297 akgji stanowigcych 1,96% kapitatu zaktadowego.

W zwigzku z nadal znaczgcym udziatem Skarbu Panstwa w strukturze kapitatowej Banku oraz ograniczeniami
iloSciowymi w zakresie wykonywania praw z akgji przez pozostatych akcjonariuszy, czynnikiem ryzyka dla Banku jest
postrzeganie go jako instytucji panstwowej, ktora moze by¢ w swym dziataniu obarczona ryzykiem nieréwnego
traktowania akcjonariuszy. W opinii Banku ryzyko nierownego traktowania akcjonariuszy eliminujq liczne zatozenia
zarzqdczo - strukturalne, polityki oraz zasady przyjete przez Bank i pozostate podmioty Grupy Kapitatowe;j.
Minimalizacja ww. ryzyka polega nie tylko na restrykcyjnym przestrzeganiu ustawowego nakazu traktowania réwno
wszystkich akcjonariuszy, lecz rowniez na stosowaniu podwyzszonych standardéw, dobrych praktyk i polityk:

e dziatalno$¢ stuzb compliance oraz system kontroli wewnetrznej,
e dodatkowe standardy w zakresie tadu korporacyjnego.

Ich celem jest uzyskanie petnej transparentnos$ci oraz zachowanie zasady jasnego i rownego dostepu do informacji dla
kazdego z akcjonariuszy, niezaleznie od jego zaangazowania kapitatowego.

SYSTEM KONTROLI WEWNETRZNEJ

System zarzqdzania zaréwno w Banku, jak i w Grupie Kapitatowej poddany jest kontroli wewnetrznej oraz dziatalnosci
stuzb compliance w zakresie zgodnoSci dziatan poszczeg6lnych podmiotéw z przepisami prawa oraz wrasciwymi
normami obowiqzujgcymi w zakresie prowadzenia konkretnej dziatalno$ci gospodarcze;.

W  Banku funkcjonuje system kontroli wewnetrznej, ktory jest elementem systemu zarzqdzania Bankiem.
Za opracowanie, wdrozenie i zapewnienie funkcjonowania adekwatnego i skutecznego systemu kontroli wewnetrznej
odpowiada Zarzqd Banku. Rada Nadzorcza sprawuje nadzér nad wprowadzeniem i zapewnieniem funkcjonowania
adekwatnego i skutecznego systemu kontroli wewnetrznej oraz dokonuje corocznej oceny tego systemu.

Celem systemu kontroli wewnetrznej jest zapewnienie:

- skutecznosci i efektywnosci dziatania Banku,
- wiarygodnosci sprawozdawczosci finansowe;j,
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- przestrzegania zasad zarzqdzania ryzykiem w Banku,
- zgodnosci dziatania Banku z powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa, przepisami wewnetrznymi Banku,
rekomendacjami nadzorczymi oraz przyjetymi w Banku standardami rynkowymi.

System kontroli wewnetrznej Banku jest zorganizowany na trzech niezaleznych poziomach:

1. pierwszy poziom tworzq struktury organizacyjne Banku realizujgce dziatalno$¢ operacyjng, w szczego6lnoSci:
sprzedaz produktow i obstuge klientéw oraz inne struktury organizacyjne Banku realizujgce zadania operacyjne
generujgce ryzyko, funkcjonujgce na podstawie odrebnych przepiséw wewnetrznych Banku;

2. drugi poziom obejmuje dziatalno$¢ komorki do spraw zgodnosci oraz identyfikacje, pomiar lub szacowanie,
kontrole, monitorowanie i raportowanie istotnych rodzajow ryzyka, a takze stwierdzanych nieprawidtowosci -
zadania realizowane sq przez wyspecjalizowane struktury organizacyjne, ktorych celem jest zapewnienie, by
dziatalno$¢ pierwszego poziomu byta wtasciwie zaprojektowana i nie generowata nadmiernego ryzyka oraz
zapewniata efektywno$¢ prowadzonej przez Bank dziatalnosci;

3. trzeci poziom stanowi dziatalno$¢ komorki audytu wewnetrznego polegajgca na niezaleznym audycie
elementow systemu zarzqdzania Bankiem, w tym systemu zarzqdzania ryzykiem oraz systemu kontroli
wewnetrznej.

W celu ograniczenia prawdopodobienstwa materializacji ryzyk i potencjalnego wptywu ich materializacji na cele Banku,
jego pozycje finansowq, cele i przebieg procesow wewnetrznych, w Banku stosowane sq mechanizmy kontrolne
dostosowane do celow systemu kontroli wewnetrznej oraz do specyfiki dziatalno$ci Banku.

Informacje dotyczqce nieprawidtowosci zidentyfikowanych w ramach poszczego6inych elementow systemu kontroli
wewnetrznej w Banku, wyniki ocen oraz inne, istotne kwestie dotyczqce funkcjonowania elementoéw kontroli
wewnetrznej, przedstawiane sq w raportach przeznaczonych dla Zarzqdu Banku, Komitetu Audytu Rady Nadzorczej lub
Rady Nadzorczej Banku.

W pozostatych podmiotach Grupy Kapitatowej istniejqg systemy kontroli wewnetrznej, ktére obejmujg poszczeg6lne
procesy i obszary dziatania. Systemy te strukturalnie nie sq jednolite. W wiekszo$ci podmiotow istniejg wyodrebnione
jednostki organizacyjne lub stanowiska sprawujqce te funkcje, raportujgce bezposrednio do Zarzqdu danego podmiotu
lub do Rady Nadzorczej. W sytuacjach usprawiedliwionych profilem dziatalno$ci spotki oraz jej strukturq organizacyjng
(niewielkie podmioty z ograniczonym spektrum dziatania) system kontroli wewnetrznej sprawowany jest przez osoby
zarzqdzajqgce, bez wyodrebnienia strukturalnego tej funkcji. Brak jednolitej praktyki w tym zakresie wynika ze
zréznicowanej struktury Grupy Kapitatowej, roznej wielkoSci i przedmiotu dziatalno$ci podmiotéw wchodzgcych w jej
sktad, uzasadniajgcych ustrukturyzowanie systemu kontroli w danej organizacji.

W ramach Grupy Kapitatowej w przypadku kilku podmiotow certyfikacjq objete sq systemy zarzqdzania jako$ciq,
systemy kontroli wewnetrznej oraz zarzqdzania bezpieczefnstwem informacji.

PODWYZSZONE STANDARDY W ZAKRESIE +ADU KORPORACYJNEGO

Podmioty z Grupy Kapitatowej podporzgdkowane sq standardowym procedurom audytowym. Dodatkowo, witqcznie
z Bankiem przyjety inne, wyzsze standardy w zakresie tadu korporacyjnego.

Bank buduje relacje z rynkiem w oparciu o wzajemne zaufanie, przejrzysto$¢ dziatania i roéwne traktowanie
akcjonariuszy. Dlatego tez Bank przyjgt do stosowania Dobre Praktyki Spotek Notowanych na GPW 2016 (poza
zasadq dotyczqcq przeprowadzania elektronicznych walnych gromadzen ze wzgledu na ryzyko techniczne i prawne).
Wdrazajgc zasady dqzyt do jak najszerszego spetniania rekomendacji i zasad wyznaczonych w zbiorze dobrych praktyk,
w zakresie relacji i komunikacji z akcjonariuszami oraz inwestorami, Walnych zgromadzen, Zarzqdu i Rady Nadzorczej
oraz konfliktow interesow i wynagrodzen. Bank na biezgco monitoruje zakres przestrzegania zasad i raportuje
o (incydentalnych) naruszeniach. Zgodnie z wewnetrzng regulacjq, jednostki Banku majg obowigzek monitorowaé
i informowa¢ wyznaczong komorke organizacyjng o zagrozeniu nieprzestrzeganiem lub o ztamaniu zasady w terminie
umozliwiajgcym opublikowanie ewentualnego raportu w tej sprawie. Na mocy wewnetrznych przepisow
w Banku funkcjonuje system regularnego monitorowania i corocznych przeglgdow w zakresie stosowania
rekomendaciji i zasad wynikajgcych z Dobrych Praktyk.

W ciggu ostatnich 3 lat Bank naruszyt jedynie raz jednq z zasad. Dotyczyto to przypadku okre$lenia warunkowej daty
wyptaty dywidendy, o czym niezwtocznie poinformowat uczestnikow rynku.

Dodatkowo, zaréwno Bank, jak i pozostate podmioty Grupy Kapitatowej podlegajgce nadzorowi KNF przyjety
z nielicznymi wyjgtkami ,Zasady tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych”, wydane przez ten organ nadzoru.
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Wuyniki oceny stosowania przyjetych zasad Bank prezentuje w ramach corocznych Zwyczajnych Walnych Zgromadzen
Banku.

POLITYKA INFORMACYJNA

Ze wzgledu na strukture wtascicielskq Grupy Kapitatowej, w ktérej funkcjonuje 14 podmiotow bezposrednio zaleznych
(w tym 12 ze 100% udziatem Banku) spotki, w granicach obowigzujgcych przepisow, raportujg do Banku jako podmiotu
dominujgcego.

Bank, ktorego akcjonariat jest w duzej mierze rozproszony, w celu utrzymywania prawidtowych relacji ze wszystkimi
akcjonariuszami przyjgt zasady polityki informacyjnej. Zgodnie z jej postanowieniami nadrzednym celem Banku
w zakresie podejmowania dziatan informacyjnych jest zagwarantowanie wysokich standardéw komunikacji
z uczestnikami rynku kapitatowego bedgcych wyrazem poszanowania zasad powszechnego i rownego dostepu do
informacji. W ramach prowadzenia polityki informacyjnej Bank bierze pod uwage interesy wszystkich inwestoréw, o ile
nie sq one sprzeczne z interesami Banku, a celem polityki informacyjnej jest okreslenie mechanizméw komunikacji
z uczestnikami rynku kapitatowego gwarantujgcych wtasciwy, rzetelny i kompletny dostep do informacji o Banku dla
wszystkich inwestoréw, nie stosujqc preferencji w stosunku do ktéregokolwiek z nich.

Transparentnos$¢ i skuteczno$¢ polityki informacyjnej Banku potwierdzajg liczne nagrody i wyroznienia w zakresie
szeroko pojetego tadu korporacyjnego i relacji z inwestorami:

e wedtug ostatniego, przeprowadzonego w 2016 r. na zlecenie Banku ,Badania satysfakcji Analitykéw ze
wspotpracy z PKO Bankiem Polskim” przez Partner in Business Strategies analitycy bardzo wysoko oceniajq
wspotprace z Bankiem. Oceny pozytywne przyznato 94% badanych. Najlepiej oceniane elementy wspotpracy
to warto§¢ merytoryczna prezentacji dla analitykéw i inwestoréw - 88% wskazan pozytywnych oraz
kompetencje merytoryczne pracownikéw kontaktujgcych sie z analitykami - 82%.

e w 2017 r. Bank otrzymat wyréznienie przyznawane przez Instytut Rachunkowosci i Podatkow oraz Gazete
Gietdy Parkiet w kategorii Transparentna spotka roku 2016 z indeksu WIG 20.

e w 2017 r. Bank zajgt 1. miejsce w kategorii Najlepsze relacje inwestorskie wedtug inwestorow indywidualnych
w 2016 r. (organizatorzy badania: Gazeta Gietdy Parkiet oraz Izba Doméw Maklerskich).

3. ZARZADZANIE RYZYKIEM

3.1  SYSTEM ZARZADZANIA RYZYKIEM

System zarzqdzania ryzykiem jest kluczowym procesem dla obszaréw biznesowych przy tworzeniu trwatych wartosci
PKO Banku Polskiego SA i Grupy Kapitatowej PKO Banku Polskiego SA. Jednym z gtéwnych celéw zarzqdzania
ryzykiem jest zapewnienie w perspektywie dtugoterminowej, odpowiedniej rownowagi pomiedzy oczekiwang stopq
zwrotu dla interesariuszy a bezpieczenstwem Banku i Grupy Kapitatowej. Oczekiwania te wymagajq zintegrowanego
podejScia do zarzqdzania ryzykiem, ktére uwzglednia aspekty spoteczne, Srodowiskowe i regulacyjne oraz
bezpieczenstwa kapitatu i zapewnienia rentownos$ci prowadzonej dziatalnoS$ci biznesowej.

Zgodnie ze Strategiq zarzqdzania ryzykiem w Banku i Grupie Kapitatowej, Bank sprawuje nadzér nad funkcjonowaniem
pozostatych podmiotéw Grupy Kapitatowej. W ramach tego nadzoru Bank nadzoruje systemy zarzqdzania ryzykiem
w podmiotach Grupy Kapitatowej oraz wspiera rozwoj tych systemow, jak réwniez uwzglednia profil ryzyka dziatalnosci
poszczegolnych podmiotéw w monitorowaniu i raportowaniu ryzyka na poziomie Grupy Kapitatowej. Zasady i sposob
oceny poszczegolnych rodzajow ryzyka w podmiotach Grupy Kapitatowej okreslajg przepisy wewnetrzne wprowadzane
przez te podmioty. Podmioty zalezne tworzq i aktualizujq przepisy wewnetrzne dotyczqce zarzgdzania poszczegdlnymi
rodzajami ryzyka po zasiegnieciu opinii Banku i z uwzglednieniem rekomendacji formutowanych przez Bank oraz
z uwzglednieniem postanowien Strategii zarzqgdzania ryzykiem w Banku i Grupie Kapitatowe;j.

System zarzqdzania ryzykiem jest dostosowywany do charakteru, skali i ztozono$ci dziatalno$ci Grupy Kapitatowej oraz
otoczenia regulacyjnego, spotecznego i $Srodowiskowego. Za funkcjonowanie efektywnego systemu zarzqdzania
ryzykiem odpowiada Zarzqd Banku. Zarzqd regularnie monitoruje, czy metody identyfikacji, pomiaru lub szacowania
ryzyka, kontroli, monitorowania oraz raportowania ryzyka dostosowane sq do wielkosci i profilu ryzyka w Banku
i Grupie Kapitatowej oraz otoczenia zewnetrznego.

Miary adekwatno$ci kapitatowej dla Banku oraz Grupy Kapitatowej znajdujq sie na bezpiecznym poziomie, co zapewnia
stabilng pozycje na rynku oraz umozliwia prowadzenie akcji kredytowej wspierajgcej gospodarke i spoteczenstwo.
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Bank poprzez odpowiednie zarzqdzanie ryzykiem rynkowym (przede wszystkim ryzykiem stopy procentowej oraz
ryzykiem walutowym) zapewnia stabilno$¢ wyniku finansowego oraz umocnienie pozycji rynkowej Banku. Dziatania te
w bezposredni sposob wptywajqg na poczucie stabilnosci i bezpieczenstwa powierzonych $rodkow przez ponad 9 min
klientow korzystajgcych z ustug Banku. W zwigzku z tym zarzqdzanie ryzykiem rynkowym pozytywnie oddziatuje
na kwestie spoteczne poprzez utrzymanie wysokiego poziomu poczucia bezpieczenstwa Polakow.

PKO Bank Polski SA, bedgc instytucjq zaufania publicznego, na biezqco zarzqdza ryzykiem ptynnosci tak, aby w sposéb
nieprzerwany wywigzywac sie z zaciggnietych zobowigzan, dbajgc tym samym o bezpieczenstwo ztozonych przez
klientow Srodkow. Bedqgc najwiekszym bankiem w Polsce, Bank wptywa na ptynnoSc¢ sektora bankowego zwiekszajgc
tym samym jego bezpieczenstwo i pozytywnie wptywajgc na rozwoj krajowej gospodarki - pozytywnie oddziatuje to
na kwestie spotfeczne.

CELE ZARZADZANIA RYZYKIEM

Celem zarzgdzania ryzykiem przez dqgzenie do utrzymywania poziomu ryzyka w ramach przyjetego poziomu tolerancji
jest:

e ochrona warto$ci kapitatu akcjonariuszy,

e ochrona depozytow klientow,

e wsparcie Grupy Kapitatowej w prowadzeniu efektywnej dziatalnosci.

Cele zarzqdzania ryzykiem osigga sie w szczegolnosci przez zapewnianie wtasciwej informacji o ryzyku, tak, aby decyzje
mogty by¢ podejmowane z petng Swiadomosciq poszczegolnych rodzajow ryzyka, jakie ze sobq niosgq.

GLOWNE ZASADY ZARZADZANIA RYZYKIEM
Zarzqdzanie ryzykiem w Grupie Kapitatowej opiera sie w szczeg6lnos$ci na nastepujgcych zasadach:

1) Grupa Kapitatowa zarzqdza wszystkimi zidentyfikowanymi rodzajami ryzyka,

2) proces zarzqdzania ryzykiem jest odpowiedni do skali dziatalnosci oraz do istotnosci, skali i ztozonosci danego
ryzyka i na biezqco dostosowywany do nowych czynnikéw i zrodet ryzyka,

3) metody zarzgdzania ryzykiem (w szczegdlnosci modele i ich zatozenia) oraz systemy pomiaru lub oceny ryzyka sq
dostosowane do skali i ztozonos$ci ryzyka, aktualnie prowadzonej i planowanej dziatalnosci Grupy Kapitatowej
i otoczenia, w ktorym Grupa Kapitatowa dziata oraz okresowo weryfikowane i walidowane,

4) zachowana jest niezalezno$¢ organizacyjna obszaru zarzqdzania ryzykiem i windykacji od dziatalnosci biznesowej,
5) zarzqdzanie ryzykiem jest zintegrowane z systemami planistycznymi i kontrolingowymi,

6) poziom ryzyka jest na biezqco kontrolowany,

7) proces zarzqdzania ryzykiem wspiera realizacje Strategii Banku przy zachowaniu zgodnosci ze strategiq zarzqgdzania

ryzykiem, w szczegolnosci w zakresie poziomu tolerancji na ryzyko.

PROCES ZARZADZANIA RYZYKIEM

Na proces zarzqdzania ryzy kiem w Grupie Kapitatowej Schemat 3. Proces zarzqdzania ryzykiem w Grupie Kapitatowej

sktadajq sie nastepujqce elementy:
. Identyfikacja
e Identyfikacja ryzyka
A N
Identyfikacja ryzyka polega na rozpoznaniu aktualnych i S :
potencjalnych ~ zrodet ryzyka oraz  oszacowaniu Oziatania '_Jom'“r
istotnosci jego potencjalnego wptywu na sytuacje zarzqdcze I'ocena

finansowq Banku i Grupy Kapitatowej. W ramach

identyfikacji ryzyka okreslane sq te rodzaje ryzyka, ktore T \l/
uznawane sq za istotne w dziatalnos$ci Banku lub Grupy

Kapitatowe;j.
e Pomiar i ocena ryzyka Raportowanie

Pomiar ryzyka obejmuje okreSlanie miar ryzyka

adekwatnych  do  rodzaju, istotnoSci  ryzyka i N 5 ) 4
dostepnosci danych oraz ilosciowej kwantyfikacji : rognf)zowame:
ryzyka za pomocq ustalonych miar, a takze ocena | monitorowanie

ryzyka polegajgca na okresleniu rozmiaréw lub zakresu
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ryzyka z punktu widzenia realizacji celow zarzqdzania ryzykiem. W ramach pomiaru ryzyka przeprowadza sie prace
zwigzane z wyceng poszczeg6lnych rodzajow ryzyka dla potrzeb polityki cenowej oraz testy warunkow skrajnych na
podstawie zatozen zapewniajgcych rzetelng ocene ryzyka. Scenariusze testow warunkéw skrajnych obejmujg m.in.
wymagania wynikajgce z rekomendacji Komisji Nadzoru Finansowego. Dodatkowo przeprowadzane sq w Grupie
Kapitatowej kompleksowe testy warunkow skrajnych (KTWS), ktore stanowiq integralny element zarzqdzania ryzykiem
oraz uzupetniajq testy warunkéw skrajnych specyficzne dla poszczegdlnych rodzajow ryzyka. KTWS obejmujg analize
wptywu zmian w otoczeniu (w szczegolnosci sytuacji makroekonomicznej) i funkcjonowaniu Banku na sytuacje
finansowq Grupy Kapitatowe;j.

e Kontrola ryzyka

Kontrola ryzyka polega na okresleniu narzedzi wykorzystywanych do diagnozowania lub ograniczania poziomu ryzyka
w poszczeg6lnych obszarach dziatalnos$ci Grupy Kapitatowej. Obejmuje ustalenie dostosowanych do skali i ztozonoSci
dziatalnos$ci Banku i Grupy Kapitatowej mechanizméw kontroli ryzyka w szczego6Inosci w postaci strategicznych limitow
tolerancji na poszczegolne rodzaje ryzyka.

e Prognozowanie i monitorowanie ryzyka

Prognozowanie i monitorowanie ryzyka polega na sporzqdzaniu prognoz poziomu ryzyka oraz monitorowaniu odchylen
realizacji od prognoz lub zatozonych punktow odniesienia (np. limitow, wartosci progowych, planéw, pomiaréw z
poprzedniego okresu, rekomendacji i zalecen wydanych przez organ nadzoru i kontroli), a takze przeprowadzaniu
testow warunkow skrajnych (specyficznych i kompleksowych). Prognozy poziomu ryzyka poddaje sie weryfikacji.
Monitorowanie ryzyka odbywa sie z czestotliwosciq adekwatnqg do istotnosci danego rodzaju ryzyka oraz jego
zmienno$ci.

e Raportowanie ryzyka

Raportowanie ryzyka polega na cyklicznym informowaniu organéw Banku o wynikach pomiaru ryzyka lub oceny
ryzyka, podjetych dziataniach i rekomendacjach dziatan. Zakres, czestotliwo$¢ oraz forma raportowania sq
dostosowane do szczebla zarzqdczego odbiorcow.

e Dziatania zarzqdcze

Dziatania zarzqdcze polegajg w szczegolnosci na wydawaniu przepisébw wewnetrznych ksztattujgcych proces
zarzqdzania poszczegolnymi rodzajami ryzyka, okreslaniu poziomu tolerancji na ryzyko, ustalaniu wysokosci limitow
i warto$ci progowych, wydawaniu zalecen, podejmowaniu decyzji w tym o wykorzystywaniu narzedzi wspierajgcych
zarzqdzanie ryzykiem. Celem podejmowania dziatan zarzqdczych jest ksztattowanie procesu zarzqdzania ryzykiem oraz
poziomu ryzyka.

ORGANIZACJA ZARZADZANIA RYZYKIEM

Zarzqdzanie ryzykiem w PKO Banku Polskim SA odbywa sie we wszystkich jednostkach organizacyjnych Banku wedtug
ponizszego schematu.
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Schemat 4. Organizacja zarzqdzania ryzykiem w PKO Banku Polskim SA.

Rada Nadzorcza
| Komitety |
| 1l poziom
Zarzqd
Departament
Wiceprezes Zarzqdu Audytu
Obszar Zarzqdzania Wewnetrznego
Ryzykiem
1l poziom
- Komérki i jednostki odpowiadajqce za
Komitety zarzqdzanie ryzykiem
w ramach Obszaru Zarzgdzania Ryzykiem
Komorki
organizacyjne Centrali D; pa‘rjtan]ept
odpowiadajqce za goCHose:

kontroling

| poziom

Jednostki komérki odpowiedzialne za podejmowanie ryzyka

System zarzqdzania ryzykiem jest nadzorowany przez Rade Nadzorczqg Banku, ktéra kontroluje i ocenia jego
adekwatnos¢ i skuteczno$é. Rada Nadzorcza ocenia czy poszczeg6lne elementy systemu zarzqdzania ryzykiem stuzq
zapewnieniu prawidtowos$ci procesu wyznaczania i realizacji szczegotowych celow Banku. W szczegolnosci weryfikuje
ona, czy system stosuje sformalizowane zasady stuzqce okres$laniu wielkosci podejmowanego ryzyka i zasady
zarzqdzania ryzykiem oraz sformalizowane procedury majgce na celu identyfikacje, pomiar lub szacowanie oraz
monitorowanie ryzyka wystepujgcego w dziatalnosci banku, uwzgledniajgce rowniez przewidywany poziom ryzyka
w przysztosci. Weryfikuje ona, czy w ramach systemu zarzqdzania ryzykiem stosowane sq sformalizowane limity
ograniczajgce ryzyko i zasady postepowania w przypadku przekroczenia limitow oraz czy przyjety system
sprawozdawczo$ci zarzqdczej umozliwia monitorowanie poziomu ryzyka. Rada Nadzorcza ocenia czy system
zarzqdzania ryzykiem jest na biezqgco dostosowywany do nowych czynnikéw i zrédet ryzyka. Rade Nadzorczq wspierajq
m.in. nastepujqce komitety: Komitet ds. Wynagrodzen Rady Nadzorczej, Komitet ds. Ryzyka Rady Nadzorczej i Komitet
Audytu Rady Nadzorczej.

Zarzqd Banku w zakresie zarzqdzania ryzykiem, odpowiada za strategiczne zarzqdzanie ryzykiem, w tym za
nadzorowanie i monitorowanie dziatan podejmowanych przez Bank w zakresie zarzqdzania ryzykiem. Podejmuje
najwazniejsze decyzje majgce wptyw na profil ryzyka Banku oraz uchwala przepisy wewnetrzne Banku dotyczqce
zarzqdzania ryzykiem. W zarzqdzaniu ryzykiem Zarzqd wspierajq nastepujgce komitety dziatajgce w Banku:

o Komitet Ryzyka,

o Komitet Zarzqdzania Aktywami i Pasywami,
o Komitet Kredytowy Banku,

e Komitet Ryzyka Operacyjnego.

Proces zarzqdzania ryzykiem jest realizowany na trzech niezaleznych, wzajemnie uzupetniajgcych sie poziomach:

e pierwszy poziom tworzq struktury organizacyjne zarzqdzajgce produktem, realizujgce sprzedaz produktow
i obstuge klientéw oraz inne struktury realizujgce zadania operacyjne generujgce ryzyko, funkcjonujgce

Strona 22/65




SPRAWOZDANIE ZARZADU NA TEMAT INFORMAC]|I NIEFINANSOWYCH l“n
GRUPY KAPITALOWE] PKO BANKU POLSKIEGO SA ZA 2017 ROK Bank Polski

na podstawie przepisow wewnetrznych. Funkcja jest realizowana we wszystkich jednostkach organizacyjnych
Banku, w komorkach organizacyjnych Centrali. Jednostki i komorki organizacyjne Centrali implementujq,
zaprojektowane przez jednostki i komorki organizacyjne Centrali usytuowane na drugim poziomie, odpowiednie
mechanizmy kontroli ryzyka, w tym zwtaszcza limity oraz zapewniajq ich przestrzeganie poprzez odpowiednie
mechanizmy kontrolne,

e drugi poziom obejmuje dziatalno$¢ komorki do spraw zgodnosci oraz identyfikacje, pomiar, ocene lub kontrole,
monitorowanie i raportowanie istotnych rodzajow ryzyka, a takze stwierdzanych zagrozen i nieprawidtowosci -
zadania realizowane sq przez wyspecjalizowane struktury organizacyjne dziatajgce na podstawie
obowiqzujgcych przepisow wewnetrznych Banku; celem tych struktur jest zapewnienie, zeby dziatania
realizowane na pierwszym poziomie byty wiasciwie uregulowane w przepisach wewnetrznych Banku
i skutecznie ograniczaty ryzyko, wspieraty pomiar, ocene i analize ryzyka oraz efektywno$¢ dziatalnosci.
Funkcja realizowana jest w szczeg6lnosci w Obszarze Zarzqdzania Ryzykiem i Departamencie ZgodnoSci
oraz wtasciwych komitetach. Drugi poziom wspiera podejmowanie dziatan majgcych na celu eliminacje
niekorzystnych odchylen od planu finansowego w zakresie wielkos$ci wptywajgcych na ujete w planie
finansowym ilo$ciowe strategiczne limity tolerancji na ryzyko,

e trzeci poziom stanowi audyt wewnetrzny, realizujgcy niezalezne audyty elementow systemu zarzgdzania
Bankiem, w tym systemu zarzqdzania ryzykiem, oraz systemu kontroli wewnetrznej; audyt wewnetrzny
funkcjonuje odrebnie od pierwszego i drugiego poziomu i moze wspiera¢ realizowane tam dziatania przez
konsultacje, ale bez mozliwosci wptywu na podejmowane decyzje. Funkcja realizowana zgodnie z przepisami
wewnetrznymi Banku dotyczgcymi zasad funkcjonowania systemu kontroli wewnetrzne;j.

Niezalezno$¢ poziomow polega na zachowaniu organizacyjnej odrebnos$ci w nastepujgcych ptaszczyznach:

e funkcja drugiego poziomu w zakresie tworzenia rozwigzan systemowych jest niezalezna od funkcji pierwszego
poziomu,
e funkcja trzeciego poziomu jest niezalezna od funkcji pierwszego i drugiego poziomu.

3.2 RYZYKA SPOtECZNO-SRODOWISKOWE

W Grupie Kapitatowej zidentyfikowane zostaty ryzyka, ktore podlegajq zarzqdzaniu i cze$¢ z nich uznana jest za istotne.
Ocene istotnosci ryzyka wystepujgcego w dziatalnos$ci Banku i Grupie Kapitatowej przeprowadza sie nie rzadziej niz raz
w roku. Ocena ta moze byc¢ przeprowadzona czesciej, w szczegolnosci w przypadku istotnej zmiany zakresu dziatalnosci
lub profilu ryzyka Banku, podmiotu Grupy Kapitatowej lub Grupy Kapitatowej. Przy okreslaniu kryteriow uznawania
danego rodzaju ryzyka za istotne uwzgledniany jest wptyw tego ryzyka na dziatalno$¢ Banku i Grupy Kapitatowe;j.
Podczas oceny istotnosci ryzyka Banku i Grupy Kapitatowej okre$la sie katalog ryzyk istotnych, podlegajqgcych
monitorowaniu i nieistotnych na poziomie Banku oraz Grupy Kapitatowej. W Grupie Kapitatowej istotne sq wszystkie
ryzyka okreslone jako istotne w Banku. Za istotne uznaje sie w Banku ryzyko kredytowe niewyptacalnosci, ryzyko
walutowe, ryzyko stopy procentowej, ryzyko ptynnosSci, w tym ryzyko finansowania, ryzyko operacyjne, ryzyko
biznesowe, ryzyko zmian makroekonomicznych, ryzyko modeli. Podmioty Grupy Kapitatowej mogq uzna¢ za istotne
w tych podmiotach inne rodzaje ryzyka niz wymienione powyzej z uwzglednieniem specyfiki i skali swojej dziatalno$ci
oraz rynku, na ktérym podmiot prowadzi dziatalno$¢. Dla tych rodzajow ryzyka, Bank weryfikuje istotno$¢ ryzyka na
poziomie Grupy Kapitatowej. Podmioty Grupy Kapitatowej uczestniczg w ocenie istotno$ci rodzajow ryzyka inicjowanej
przez podmiot dominujgcy i ocenianej na poziomie Grupy Kapitatowe;j.

Grupa Kapitatowa, w tym Bank zarzqdza ww. ryzykami z uwzglednieniem aspektow spotecznych (w odniesieniu do
klientow i produktow im oferowanych oraz pracownikow) i $rodowiskowych (w odniesieniu do dziatalnosci zwigzane;j
z zarzqdzaniem nieruchomosciami). Sposoby zarzqdzania typami ryzyk zwigzanymi z aspektami spotecznymi
i Srodowiskowymi zostaty omowione w dalszej czeSci Sprawozdania. Kluczowe ryzyka zwigzane z aspektami
spotecznymi i Srodowiskowymi, wynikajgce z dziatalnos$ci Grupy Kapitatowej, obejmujq:

e ryzyko niezgodnosci produktow z obowigzujgcymi normami, w tym ryzyko niewtasciwej sprzedazy produktow

klientom (misselling),

e ryzyko niewtasciwego oznakowania produktow,

e ryzyko nieuprawnionego dostepu do srodkow klientdw za pomocq bankowosci elektroniczne;j,

e ryzyko nieuprawnionego dostepu do informacji o klientach,

e ryzyko zwiqgzane ze zlecaniem ustug podmiotom zewnetrznym.

Ze wzgledu na specyfike dziatalnosci Grupy Kapitatowej wptyw na Srodowisko jest marginalny.
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3.3  PROCES REKLAMACY]NY

Waznym ogniwem w zarzgdzaniu ryzykami o charakterze spotecznym jest proces reklamacyjny.
PROCES REKLAMACYJNY W BANKU
Zgtaszanie reklamacji lub odwotari przez klienta

Przekazywanie zgtoszen lub odwotan przez klientéw moze przyjmowa¢ rézng forme, w zaleznosci od decyzji klienta:

1) pisemnq (doreczenie osobiste lub drogq pocztowq),
2) ustng (do protokotu w ramach kontaktu osobistego podczas wizyty w placowce Banku lub kontaktu
telefonicznego z pracownikiem Banku),

3) elektroniczng (za pomocq serwisu internetowego bankowosci elektronicznej lub innych $rodkoéw komunikacji
elektronicznej, wskazanych w umowie lub regulaminie produktu).

Proces rozpatrywania reklamacji i odwotan

Proces reklamacyjny realizowany jest na dwéch liniach:

e pierwsza linia to jednostki rozpatrujgce pierwsze wystgpienia klientow stosownie do wykonywanych zadan.
Dotyczy zgtoszen:
- ztozonych przez klienta rynku detalicznego,
- ztozonych przez klienta bankowosci korporacyjnej i inwestycyjnej,
- przypadkéw naruszenia tajemnicy bankowej lub ochrony danych osobowych kierowanych przez GIODO

e druga linia to Rzecznik Klienta i dziatajgce przy nim Biuro Rzecznika Klienta, ktére rozpatrujg:

— odwotania klientéw od stanowiska pierwszej linii Banku w procesie reklamacyjnym,
— zgtoszenia dotyczqce klientow kierowane przez instytucje:
- KNF,
- instytucje zewnetrzne zajmujqce sie ochrong praw klienta (takie, jok: Bankowy Arbitraz Konsumencki,
Sqd Polubowny przy Zwigzku Bankéw Polskich, Sqd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,
Miejski lub Powiatowy Rzecznik Konsumenta oraz Rzecznik Finansowy),
— Indywidualne sprawy, w szczegblnosci, gdy zgtoszenie moze mie¢ negatywny wptyw na wizerunek Banku
lub istnieje mozliwo$¢ eskalacji przez klienta zgtoszenia do organu nadzoru bankowego.

Zgtoszenia lub odwotania rozpatrywane sq niezwtocznie, z nalezytq starannosciq, rzetelnie, wnikliwie i terminowo. Przy
rozpatrywaniu zgtoszen i odwotan stosuje sie dodatkowo Kodeks etyki Banku, Zasady Dobrej Praktyki Bankowej oraz
standardy jakosci obstugi klientow.

Rozpatrzenie zgtoszenia/odwotania polega w szczegolnosci na:

o dokonaniu analizy i ocenie jego zasadnosci,
e podjeciu stosownych dziatan majgcych na celu usuniecie stwierdzonych nieprawidtowosci,
e udzieleniu wyczerpujqcej odpowiedzi.

Zgodnie z Ustawq o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, Bank
kieruje sie zasadq, iz odpowied? na reklamacje klientow_powinna by¢ sformutowana w sposéb jasny i zrozumiaty oraz
zawierac:
1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze zgtoszenie/odwotanie zostato rozpatrzone zgodnie z wolg klienta,
2) wuyczerpujqcq informacje na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie
odpowiednich fragmentéw umowy lub regulaminu produktowego,
3) okreslenie terminu, w ktorym uznane przez Bank roszczenie klienta zostanie zrealizowane.

Terminy udzielania odpowiedzi sq zgodne z ww. ustawg.
Raportowanie procesu reklamacyjnego

Proces reklamacyjny jest regularnie monitorowany przez organy Banku. Biuro Relacji z Klientami, we wspotpracy
z Biurem Rzecznika Klienta, przedstawia organom Banku informacje o zgtoszeniach oraz odwotaniach klientéw
w postaci raportow zawierajgcych dane statystyczne.
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Analizowanie zgtoszen/odwotan w celu identyfikacji ewentualnych nieprawidtowosci
Dopetnieniem procesu rozpatrywania zgtoszen i odwotan klientéw jest inicjowanie w Banku korzystnych zmian.

Kazda jednostka w Banku rozpatrujgca wnioski i odwotania klientow

e analizuje zgtoszenia w celu identyfikacji ewentualnych nieprawidtowosci, przyczyn i miejsc ich wystgpienia oraz
w celu identyfikacji produktow, ustug lub dziatan, ktorych dotyczq te nieprawidtowosci,
e podejmuje dziatania naprawcze.

Jednostka wtasciwa ze wzgledu na zakres zadan i przedmiot zgtoszenia

e podejmuje dziatania naprawcze w celu wyeliminowania nieprawidtowosci,
e przekazuje do Biura Rzecznika Klienta oraz do jednostki rozpatrujgcej reklamacje informacje dotyczqcq
podjetych dziatan naprawczych oraz terminu i sposobu ich wdrozenia.

Powyzsze podejscie do procesu reklamacyjnego sprawia, ze pojedyncze zgtoszenia prowadzq do wdrozenia korzystnych
rozwigzan dotyczqcych nie tylko zgtaszajqceqo, ale takze innych klientow.

Wdrazanie dziatan naprawczych jest monitorowane przez Biuro Rzecznika Klienta.
PROCES REKLAMACYJNY W POZOSTALYCH PODMIOTACH GRUPY KAPITALOWE])

We wszystkich podmiotach zaleznych procedury przyjmowania i rozpatrywania reklamacji klientébw sq wdrozone
i realizowane. Procedury te

e zostaty okreslone w formie procedur/przepiséw wewnetrznych podmiotow,
e zostaty zamieszczone w regulaminach i zawieranych umowach z klientami lub
e wynikajq z przepiséw powszechnie obowigzujgcego prawa.

Reklamacje rozpatrywane sq w sposob rzetelny i obiektywny, z uwzglednieniem wszystkich informacji i dokumentéw
zwiqzanych ze zgtoszonym przez Klienta problemem oraz zgodnie z przepisami prawa i zawartymi umowami.

Wiekszo$¢ podmiotow zaleznych podlega Ustawie o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym, ktéra szczegotowo requluje ten proces.

WSKAZNIKI DOTYCZACE PROCESU REKLAMACYJNEGO

W 2017 r. do Grupy Kapitatowej wptyneto tqcznie ponad 213 tys. zgtoszen (w tym ponad 202 tys. do Banku, gtownie
reklamacji klientow). Spo$rod wszystkich spraw ponad 60% zostato w catosci lub w czesci uznanych na korzy$¢ klienta.

Tabela 3. Liczba reklamacji w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku (2017)

GRUPA w tym

KAPITALOWA BANK

Liczba zgtoszen tqcznie 213156 202 041

reklamacje klientow b.d. 195 394

odwotania klientow b.d. 5629

wystgpienia KNF i innych instytucji zewnetrznych w sprawach klientow b.d. 1018

Liczba spraw w cato$ci lub w cze$ci uznanych na korzys¢ klienta 128 614 124 805
udziat w tqcznej liczbie zgtoszen/odwotan /wystgpien (%) 61,3 61,38

Uwagi: ' Liczba nie uwzglednia Spotki KREDOBANK SA, ktéra rozréznienie na reklamacje uznane i nieuznane planuje wprowadzi¢ od 2018 r.
? Udziat liczby spraw uznanych w tqcznej liczbie zgtoszen nie uwzglednia danych dla KREDOBANKU SA.

4. ZARZADZANIE ETYKA

KODEKS ETYKI BANKU

Podstawowym dokumentem regulujgcym kwestie etyki w PKO Banku Polskim SA jest Kodeks etyki. Kodeks etyki Banku
jest zbiorem wewnetrznych zasad, norm i wzorcow postepowania okreslajgcych sposoéb prowadzenia przez Bank
dziatalnosci biznesowej oraz ksztattowania relacji miedzy pracownikami oraz miedzy pracownikami i klientami. Kodeks
ten jest uzupetnieniem obowiqzujqcej w Banku kultury organizacyjnej oraz narzedziem wspierajgcym upowszechnianie
i wdrazanie wartosci, wedtug ktérych powinni postepowa¢ wszyscy pracownicy Banku. Zasady zawarte w Kodeksie
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etyki obowigzujg wszystkich pracownikoéw Banku, niezaleznie od zajmowanego przez nich stanowiska czy petnionej
funkgji.

Kodeks etyki Banku po raz pierwszy zostat wprowadzony w zycie uchwatq Zarzqdu PKO Banku Polskiego SA z dnia 16
maja 1995 r. Ostatnia aktualizacja miata miejsce w 2017 .

Kodeks Etyki oraz Regulamin pracy Banku zawierajq zapisy dotyczqce m.in. przeciwdziatania dyskryminacji ze wzgledu
na:

pte¢,

wiek,

niepetnosprawnosc,

religie i wyznanie,

rase,

pochodzenie etniczne,

narodowos¢,

przekonania polityczne,

przynalezno$¢ zwiqzkowa,

e orientacje seksualng,

e zatrudnienie na czas okreslony lub nieokreslony,
e zatrudnienie w petnym lub niepetnym wymiarze czasu pracy.

Oproécz powyzszych zagadnien, o ktorych Bank informuje réwniez na stronie internetowej, Kodeks etyki odnosi sie takze
do takich kwestii, jak:

e uczciwe traktowanie wszystkich dostawcow (nie dyskryminowanie i nie faworyzowanie wybranych
podmiotow),

nie wykorzystywanie informacji poufnych do celéw prywatnych,

nie podejmowanie przez pracownikéw dziatan, ktore kolidowatyby z obowigzkami stuzbowymi,

prowadzenie przez Bank obiektywnej i rzetelnej polityki informacyjnej,

zakaz dziatan lobbingowych,

e przeciwdziatanie praktykom korupcyjnym.

W polityce inwestycyjnej Bank stosuje szereg rozwigzan zapewniajgcych etyczne funkcjonowanie Banku, ktére
wykraczajq poza Kodeks etyki. Do najwazniejszych nalezq:

e przestrzeganie obowigzujgcych przepisoéw prawa i rekomendacji KNF,

e wprowadzenie stosownych zmian w przepisach wewnetrznych i w procesie obstugi klientow, zgodnie
z wymogami MiFID II,

e zapobieganie wystepowaniu sytuacji konfliktu interesow.

PRZECIWDZIAtANIE NARUSZENIOM ZASAD ETYKI

W celu identyfikacji i przeciwdziatania naruszeniom zasad etyki zawartych w Kodeksie stosuje sie w Banku szereg
odrebnych przepiséw wewnetrznych, w szczegolnosci:

e Zasady przeciwdziatania mobbingowi (szerzej w Rozdziale 17),

e Zasady zarzqdzania konfliktami interesow,

e Zasady prowadzenia komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej,

e Zasady zarzqdzania ryzykiem braku zgodnosci.

Zgtaszanie i rozpatrywanie skarg, a takze opis dziatan naprawczych okreslajq odrebne przepisy wewnetrzne Banku,
dotyczqce trybu gromadzenia informacji o przypadkach braku zgodnosci. Bank prowadzit do tej pory rejestr skarg
na naruszenie uprawnien pracowniczych (w tym mobbing). W toku rozpatrywania poszczegélnych spraw nie byty one
analizowane pod kqgtem etyki, a jedynie uprawnien pracowniczych i obowiqzujgcych przepisow, wiec nie jest znana
liczba naruszen zasad etyki. Od stycznia 2018 r. rozpoczeto monitoring wptywajgcych skarg pod kqtem potencjalnego
naruszenia standardow etyki.

Waznym elementem upowszechniania zachowan etycznych jest budowanie Swiadomosci pracownikdéw o koniecznos$ci
stosowania sie do nich. Tres¢ Kodeksu etyki dostepna jest w specjalnie do tego celu stworzonej zaktadce w portalu
intranetowym, do ktorego dostep majq wszyscy pracownicy Banku.
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W 2017 r. moduty dotyczqce kwestii etyki zostaty uwzglednione w 2 szkoleniach:
1. Certyfikacja z zakresu produktow inwestycyjnych,
2. Szkolenie z zakresu bankowosci hipoteczne;j.

Zachowania niezgodne z regulaminami i przepisami prawa podlegajg odpowiednim sankcjom wynikajgcym z przepisow
Kodeksu Pracy oraz Regulaminu Pracy. Kodeks etyki obowigzujgcy w Banku jest jedng z regulacji wewnetrznych, wiec
obowigzek jego przestrzegania przez pracownikoéw wynika z Regulaminu pracy. Sankcjq za nieprzestrzeganie zasad
etyki moze byc obnizenie premii.

Dgzeniem Banku jest podejmowanie wspotpracy wytgcznie z kontrahentami, ktorzy przestrzegajg w swojej dziatalnosci
zasad etyki. Zgodnie z zapytaniem ofertowym Banku, dostawcy - przystepujgc do postepowania zakupowego -
deklarujg m.in. kierowanie sie zasadami etyki (szerzej w podrozdziale 14.1).

ZARZADZANIE ETYKA W POZOSTALYCH PODMIOTACH GRUPY KAPITALOWE]

W Grupie Kapitatowej poszczegdlne podmioty zalezne kreujq polityke w zakresie etyki dostosowang do charakteru
swojej dziatalnoSci. CzeS¢ podmiotow zaleznych w  realizowaniu polityki  zarzqdzania etykq postuguje sie
sformalizowanym zbiorem norm i zasad etycznego postepowania w postaci kodeksu etyki. Czes¢ podmiotéw zaleznych
nie posiadajqcych kodeksu etyki uwzglednia zagadnienia dotyczqce standardéw etycznych w dodatkowych regulacjach
wewnetrznych. Odnosi sie to np. do procedur wewnetrznych stuzgcych wypetnianiu prawnego obowigzku dziatania
w najlepiej pojetym interesie klientow oraz realizacji praktyk i proceséw zarzqdzania ryzykiem utraty reputacji czy
ryzykiem braku zgodnosci. Zapisy dotyczqce norm etycznego postepowania zawarte sq czesto w Polityce zarzqdzania
ryzykiem braku zgodnosci.

W podmiotach zaleznych posiadajgcych kodeks etyki jest on najczesciej udostepniany w intranecie, do ktérego dostep
majq wszyscy pracownicy. W czesci podmiotow zapoznawanie pracownikow z Kodeksem etyki odbywa sie na etapie
wdrazania do pracy (szkolenia stanowiskowe). W wiekszo$ci podmiotow zaleznych nie ma obowigzku po$wiadczania
znajomosci kodeksu etyki przez pracownikow.

Zachowania niezgodne z requlaminami i przepisami prawa podlegajg odpowiednim sankcjom wynikajgcym z przepisow
Kodeksu Pracy oraz Requlaminu Pracy. Kodeks etyki w podmiotach, w ktorych obowiqzuje, jest jednq z regulacji
wewnetrznych, wiec obowiqzek jego przestrzegania przez pracownikdéw wynika z requlaminu pracy.

W niektorych podmiotach zaleznych odpowiedzialno$¢ za zarzqdzanie kwestiami etycznymi spoczywa na jednostkach
zajmujqgcych sie zarzgdzaniem personelem. Cze$¢ podmiotow odpowiedzialno$¢ za kwestie etyczne przekazuje
Zarzqdowi, Prezesowi. Spotykanym rozwigzaniem jest rowniez delegowanie odpowiedzialnoSci na zespoty
odpowiedzialne za compliance/zapewnienie zgodnosci dziatalno$ci z regulacjami prawnymi.

Zgtaszanie kwestii etycznych i nieprawidtowo$ci w tym zakresie powigzane jest w czeSci podmiotéw z politykq
zarzqdzania ryzykiem braku zgodnosci.

Dbanie o dobor kontrahentéw postepujgcych etycznie dotyczy wszystkich podmiotow zaleznych. Tak, jak w przypadku
Banku, zgodnie z zapytaniem ofertowym dostawcy - przystepujgc do postepowania zakupowego - deklarujg m.in.
kierowanie sie zasadami etyki.

Spotki dziatajgce w branzy ubezpieczeniowej stosujg dodatkowe narzedzia komunikujgce zasady etyki kontrahentom:

e polityka dystrybucji ubezpieczen zawiera opis zasad etyki, do ktérych przestrzegania - poza pracownikami
biorqcymi udziat w procesie sprzedazy - zobowigzane sq réwniez osoby wykonujgce czynnosci agencyjne;

e w umowach z partnerem biznesowym (tj. Bankiem) znajdujq sie odniesienia do zasad etyki opisanych
w Polityce dystrybucji ubezpieczen;

e w trakcie szkolen przekazywane sq doradcom informacje o zasadach etycznej sprzedazy, co oznacza
informowanie klienta nie tylko o korzySciach, ale rowniez wytgczeniach i ograniczeniach odpowiedzialno$ci.
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OBSZAR SRODOWISKOWY

5. BEZPOSREDNIE | POSREDNIE ODDZIALYWANIE NA SRODOWISKO

SKALA WPLYWU NA SRODOWISKO NATURALNE

Ze wzgledu na charakter dziatalno$ci gospodarczej bezposrednie oddziatywanie Banku i Grupy Kapitatowej na
Srodowisko naturalne jest marginalne. W zwigzku z prowadzong dziatalnosciq zarzqdzania nieruchomos$ciami Fundusz
Merkury - fiz an (Fundusz Merkury) zidentyfikowat ryzyko zanieczyszczenia $rodowiska za istotne. Przedmiotem
dziatalno$ci Funduszu Merkury jest lokowanie Srodkow pienieznych zebranych w drodze niepublicznego proponowania
nabycia certyfikatow inwestycyjnych. Fundusz jest zarzqdzany przez PKO TFI SA i prowadzi dziatalno$¢ inwestycyjng
poprzez podmioty zalezne, ktorych przedmiotem dziatalnos$ci jest kupno i sprzedaz nieruchomosci na rachunek wrasny
oraz zarzqdzanie nieruchomos$ciami. W ramach zarzqdzania ww. ryzykiem prowadzone sq analizy nieruchomosci pod
kgtem potencjalnych Zrodet zanieczyszczenia, weryfikacja najemcéw pod kqtem prowadzonej przez nich dziatalno$ci
i biezgce inspekcje nieruchomosci i urzqdzen, mogqcych mie¢ wptyw na zanieczyszczenie Srodowiska.

W 2017 r. zaden z podmiotow Grupy Kapitatowej nie prowadzit przedsiewziecia moggcego znaczqco oddziatywaé na
Srodowisko. W 2017 r. miata natomiast miejsce awaria instalacji grzewczej w jednej z nieruchomosci zarzqdzanej przez
Fundusz Merkury. Awaria skutkowata wyciekiem oleju opatowego, pomimo, iz instalacja pieca, jak i caty budynek
przechodzit wymagane przepisami i dobrymi praktykami przeglgdy. Wedtug wstepnej analizy olej opatowy nie
przedostat sie do gruntu. Zarzqgdca nieruchomosci podjqt dziatania naprawcze i zabezpieczajgce teren. Awaria pieca
zostata naprawiona i pozostatosci oleju zostaty usuniete. Dodatkowo zlecono audyt $rodowiskowy i techniczny, ktory
ma na celu niezaleznie zweryfikowa¢ przyczyny awarii, wskaza¢ dziatania majgce na celu zapobiezenia w przysztosci
podobnym zdarzeniom w tej i w innych lokalizacjach.

WSKAZNIKI

Tabela 4. Zuzycie energii i wytwarzanie odpadéw w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku w 2016 i 2017 r.

GRUPA KAPITALOWA w tym BANK
2016 2017 (ZZ?:“Z]/[] 200;)6) 2016 2017 (22?:“1/“ 200;06)

Zuzycie energii (kottownie, agregaty i
samochody)

gaz (tys. m°) 2 045 1885 -8 1821 1689 -7

olej opatowy (m*) 436 413 -5 429 404 -6

wegiel (t) 40 43 8 40 43 8

paliwa (tys. 1) 3 871 3957 2 2 667 2 683 1

energia elektryczna (MWh) - - - 81113 74 948 -8
Wytwarzane odpady inne niz komunalne (t) 824 894 9 783 850 9

Poza eksploatacjq energii elektrycznej, wynikajgcq z pracy biur/placéwek, zuzycie nosnikow energii w Grupie
Kapitatowej wiqze sie z uzytkowaniem kottowni i agregatow prqdotworczych (zuzycie gtownie przez Bank) i przejazdow
wtasng flotg samochodowq. W 2017 r. zuzycie gazu ziemnego zmalato o 8%, co wiqze sie ze sprzedazq czeSci
nieruchomosci ogrzewanych piecami gazowymi. Jednoczesnie zmniejszyto sie zuzycie oleju opatowego (o 5%), pomimo
(niewielkiego) przyrostu liczby kottowni. Wielko$¢ zuzycia paliw do pojazdow utrzymata sie na stabilnym poziomie.
W Banku wzrosto co prawda zuzycie oleju napedowego (ON), ale jego wielko$¢ byta kilkunastokrotnie mniejsza niz
w przypadku benzyny - mniej niekorzystnej dla Srodowiska, gdyz zawierajqcej nizsze stezenia szkodliwych gazow, niz
ON. Zgodnie z zasadami gospodarki samochodowej w Banku mozliwo$¢ wynajmowania samochodéw rozszerzono
w 2017 r. na samochody hybrydowe, co bedzie sprzyjato poprawie kompozycji zuzywanego paliwa.

W Banku zuzycie energii elektrycznej ulegto w 2017 r. zmniejszeniu o 8%, na co wplyneta gtéwnie redukcja liczby
nieruchomosci oraz czynniki pogodowe (,chtodne” lato generujgce mniejsze zapotrzebowanie na klimatyzowanie
pomieszczen).
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Gtownym miejscem generowania odpadow innych niz komunalne jest Bank. Wzrost ich wolumenu w 2017 r. wynikat
z likwidacji zbednego wyposazenia, w tym w procesie oprozniania pustostanow i osrodkow wczasowych, modernizacji
lub likwidacji oddziatow. Bank powierza zadanie recyclingu lub unieszkodliwienia odpadéw innych niz komunalne,
specjalistycznym firmom.

W zakresie odpadow komunalnych selektywna zbiorka byta prowadzona w czterech spétkach Grupy Kapitatowej. Bank
selektywnq zbiorke odpaddw prowadzi w czesci placoéwek.

W 2017 r. nie toczyty sie postepowania administracyjne zwigzane z naruszeniem przepisow ochrony srodowiska wobec
zadnego z podmiotow Grupy Kapitatowej (w tym Banku).

Umowy z kontrahentami podmiotéw Grupy Kapitatowej (w tym Banku) nie zawierajq wprost klauzuli odnoszqcej sie
do poszanowania $rodowiska naturalnego. Jednakze zgodnie z zapytaniem ofertowym kazdego podmiotu Grupy
Kapitatowej, przystepujgc do postepowania zakupowego dostawcy os$wiadczajg, m.in., ze .. dbajg o Srodowisko
naturalne i jego zasoby, w tym przestrzegajq prawa w tym zakresie i majq jasno okreslone i spisane cele dotyczqce
minimalizacji negatywnego wptywu na Srodowisko oraz monitorujg postepy w ich realizacji’.

Jedna spotka wynajmuje powierzchnie w budynku, ktory uzyskat certyfikat BREEAM.
PROGRAM OPTYMALIZOWANIA ZUZYCIA ENERGII W BANKU

Bank nie posiada formalnej polityki oszczedzania energii lub np. Systemu ISO 5001 w zakresie systemu zarzqdzania
energiq. Jednakze prowadzone sq w Banku dziatania w kierunku optymalizacji zuzycia energii przy jednoczesnej polityce
optymalizacji kosztow.

W 2017 r. w Banku wykonano audyt efektywnosci energetycznej przedsigbiorstwa (zgodnie z ustawq o efektywnosci
energetycznej), na podstawie ktorego okreslono obszary o najwiekszym potencjale energooszczednym i plan dziatania.

1) W zakresie energii elektrycznej gtowne cele tych dziatan obejmujq:

e modernizacje duzych instalacji chtodniczych: pierwsze inwestycje zrealizowane w 2017 r., kolejne planowane
na 2018 r;

e modernizacje o$wietlenia: o$wietlenie LED wprowadzono do standardu; planowana jest stopniowa wymiana
oSwietlenia z opraw S$wietlowkowych na LEDowe w najwiekszych nieruchomos$ciach po uwzglednieniu
rachunku ekonomicznego oraz sukcesywna wymiana w oddziatach zgodnie z planami modernizacyjnymi;

e analize i modernizacje innych instalacji infrastruktury technicznej obiektow, np. elektrycznych nawilzaczy
powietrza dla central wentylacyjnych;

o dalszq optymalizacje projektowq przy modernizacjach i inwestycjach.

2) W zakresie pozostatych nosnikoéw energii (gaz, energia cieplna, olej opalowy i olej napedowy) gtowne cele tych
dziatan obejmujg:

e analize mozliwosci i ewentualnq realizacje zmiany zasilania piecéw centralnego ogrzewania z oleju opatowego
na gaz - czystsze i tansze zrodto energii cieplnej (w 2018 r. planowane wykonanie szczegotowej analizy
techniczno-finansowej dla poszczegodlnych lokalizacji);

e wystandaryzowanie nastaw temperatury cieptej wody w celu ograniczenia ,przegrzewania” cieptej wody
uzytkowej;

e modernizacje infrastruktury instalacji centralnego ogrzewania zasilanych energiq cieplng od dostawcow
zewnetrznych, np. przez modernizacje wymiennikow, automatyki sterujgcej itp. z uwzglednieniem rachunku
ekonomicznego;

e inne modernizacje zgodnie z planami modernizacyjnymi dotyczqce catej infrastruktury obiektow;

 finalizacja analiz dotyczqcych wprowadzenia do floty Banku samochodow hybrydowych (pierwsze samochody
o napedzie hybrydowym sq juz w uzytkowaniu Banku);

e wprowadzenie dla pracownikdw szkolen z eko jazdy, wptywajqcej na zmniejszenie zuzywanego paliwa.

Istotnym elementem strategii oszczedzania energii w Banku jest prowadzenie racjonalizacji stanu posiadania zasobow
lokalowych i powierzchni biurowej.

Z racji charakteru dziatalno$ci biznesowej Banku (duze rozproszenie matych nieruchomosci) oraz przyjetej zasady, ze
dziatania oszczednos$ciowe majg mie¢ tez sens ekonomiczny (uwzgledniajgcy cykl zycia obiektu), optymalizowanie
zuzycia energii jest procesem, ktory Bank stara sie prowadzi¢ réwnolegle z innymi procesami np. planowanymi
inwestycjami.
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Wiekszo$¢ podmiotow zaleznych zlokalizowanych na terenie Polski korzysta z nieruchomosci Banku, wiec dziatania
Banku w kierunku optymalizacji zuzycia energii dotyczq po czeSci powierzchni biurowych zajmowanych przez te
podmioty.

PROGRAM OPTYMALIZAC)l WYDRUKOW | REDUKCJI ZUZYCIA PAPIERU

,Optymalizacja procesoéw - ,szybciej i bez papieru” wpisana jest w Strategie Banku. W 2017 r. rozpoczeto realizacje
projektu SMARTOP dotyczqcego digitalizacji procesoéw sprzedazowych i obstugowych. Projekt realizowany jest w trzech
strumieniach prac:

1. Paperless,
2. Kanaty,
3. Automatyzacja/robotyka.

Cele projektu SMARTOP obejmujg:

— przygotowanie infrastruktury IT pod digitalizacje oraz automatyzacje procesoéw sprzedazowych i obstugowych;

— wdrozenie rozwigzan umozliwiajgcych wyeliminowanie z proceséw dokumentow papierowych;

— wzmocnienie roli kanatow zdalnych w zakresie obstugi proceséw posprzedazowych oraz ujednolicenie obstugi
klienta we wszystkich kanatach;

— robotyzacja (implementacja w petni samodzielnego oprogramowania do realizacji proceséw sprzedazowych
i obstugowych bez udziatu pracownika), automatyzacja (catkowite lub cze$ciowe ograniczenie roli pracownika
w realizacji procesow) i standaryzacja (optymalizacja dtugosci czasu trwania realizacji procesu) wybranych
procesow obstugowych.

Dziatania zrealizowane w 2017 r. objety m.in.:

e rezygnacje z czesci korespondencji papierowej do klienta, a takze zastgpienie jej komunikacjq w formie sms;

e zachecanie klientow do przej$cia z wyciggdéw papierowych na elektroniczne;

e tgczenie komunikacji do dwoch kredytobiorcow w jednej kopercie (jesli dozwolone prawnie i akceptowalne
biznesowo);

e potgczenie na jednym dokumencie dyspozycji i potwierdzenia dla transakcji wptaty i wyptaty;

ograniczenie konieczno$ci drukowania raportow w procesie obrotu gotowkowego.

W wyniku wszystkich zrealizowanych w Banku dziatan (w tym w projekcie SMARTOP) nastqpit spadek zuzycia papieru
w oddziatach o 37,4 tys. ryz papieru tj. o 7%.

6. ROZSZERZONA ODPOWIEDZIALNOSC SRODOWISKOWA: PRODUKTY | UStUGI

Rozszerzona odpowiedzialno$é¢ srodowiskowa Grupy Kapitatowej, w tym Banku zawiera sie gtownie w polityce
finansowania dziatalno$ci podmiotéw gospodarczych i publicznych.

Spoteczna odpowiedzialno$¢, w tym odpowiedzialno$é za srodowisko, jest elementem dziatalnosci Banku. Bank od lat
podejmuje inicjatywy stuzqce dbatosci o $srodowisko. Dotyczy to kilku obszaréw dziatania:

1. Bank wraz z innymi podmiotami Grupy Kapitatowej wspiera rozwdj gospodarki przez finansowanie klientéw
indywidualnych i przedsiebiorstw, w tym zwtaszcza inwestycji w nowe technologie, modernizowanie linii
technologicznych, energooszczedne przedsiewziecia.

2. Bank wptywa na postawy klientéw uczestniczqgc w finansowaniu projektéw proekologicznych, w tym budowy
spalarni  $mieci, oczyszczalni $ciekéw, systemoéw wytwarzania energii elektrycznej przy wykorzystaniu
nowoczesnych, proekologicznych technologii.

3. 0Od wielu lat Bank aktywnie angazuje sie we wspodtprace z jednostkami samorzqdu terytorialnego (JST), w tym
poprzez finansowanie projektow lokalnych jednostek samorzqdu terytorialnego oraz podmiotéw powigzanych
z tymi jednostkami z zakresu ochrony Srodowiska czy modernizacji prosrodowiskowej obiektow uzytecznoSci
publicznej.

4. Zagadnienia zwiqzane z wptywem na $rodowisko w produktach kredytowych oferowanych przez Bank
przedsiebiorstwom sq uwzgledniane w ocenie przedsiebiorstwa i transakcji. Ocena taka jest przeprowadzana
w przypadku wszystkich transakcji zwigzanych z finansowaniem projektow inwestycyjnych.
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5. W przypadku finansowania specjalistycznego Bank, w ramach oceny przedsiewziecia inwestycyjnego, analizuje
oddziatywanie projektu na srodowisko, w tym w szczegolnosci:

e posiadanie wszystkich pozwolen administracyjnych w zakresie ochrony $rodowiska wynikajgcych
z obowiqzujgcego prawa (np. decyzja o $rodowiskowych uwarunkowaniach, pozwolenie wodnoprawne,
pozwolenie na wytwarzanie odpadéw, pozwolenie zintegrowane dotyczqce instalacji moggcych powodowaé
znaczne zanieczyszczenie poszczegoélnych elementow przyrodniczych albo $rodowiska jako catosci, pozwolenie
na wprowadzanie gazow lub pytow do powietrza);

e uwarunkowania geograficzno-srodowiskowe na obszarze oddziatywania przedsiewziecia (np. lokalizacja
przedsiewziecia, obecnos¢ wysypisk odpadow i oczyszczalni ciekow, aspekty ekologiczne i spotecznosciowe).

6. W procesie analizy wycen nieruchomosci stanowigcych zabezpieczenie swoich wierzytelno$ci Bank zwraca uwage
na to, czy operat szacunkowy zawiera opis czynnikow S$rodowiskowych majgcych wptyw na wartos¢
nieruchomosci, w tym rodzaj i stopien zanieczyszczenia $rodowiska, wystepowanie na nieruchomosci lub w jej
bezposrednim sqgsiedztwie szkodliwych substancji (np. benzyny, oleju, rozpuszczalnikow, farb).

7. Na etapie realizacji projektow inwestycyjnych Bank monitoruje jej przebieg m.in. z wykorzystaniem niezaleznego
doradcey technicznego (NDT). W swoich raportach, NDT ocenia spetnienie warunkow wszystkich wymaganych
pozwolen, zwtaszcza w zakresie ochrony srodowiska.

W celu lepszego zarzqdzania ryzykiem $rodowiskowym Bank i pozostate podmioty Grupy Kapitatowej zintegrowaty je
w procesie zarzqdzania ryzykiem kredytowym.

W Banku wedtug stanu na 31 grudnia 2017 r. udziat inwestycji zwigzanych z ochrong $rodowiska w tqcznej wielko$ci
finansowania sektora podmiotow gospodarczych i publicznych (uwzgledniajqcej kredyty i dtuzne papiery wartosciowe)
wyniost 0,9%. Lista obszaroéw uwzglednionych we wskazniku obejmuje:

e wytwarzanie energii ze zrodet odnawialnych;

e odprowadzanie i oczyszczanie $ciekow;

e dziatalno$¢ zwiqzana ze zbieraniem, przetwarzaniem i unieszkodliwianiem odpadéw oraz odzyskiem surowcéw;
e dziatalno$¢ zwiqzana z rekultywacjq i pozostata dziatalno$¢ ustugowa zwigzana z gospodarkq odpadami.

Dodatkowo, cze$¢ projektow proekologicznych zawiera sie w portfelu JST*. Wedtug stanu na 31 grudnia 2017 r. udziat
JST w tqcznej wielkosci finansowania podmiotow gospodarczych i publicznych (uwzgledniajqcej kredyty i dtuzne
papiery wartosciowe) wyniost 11,4% (10,1% dla Grupy Kapitatowej). Jednocze$nie zaangazowanie Banku
w kredytowanie sektora wydobywczego stopniowo maleje: na koniec 2017 r. jego udziat w portfelu kredytowym
podmiotow gospodarczych i publicznych wyniést 1,9% wobec 2,3% na koniec 2016 r.

UDzIAt W FUNDUSZU MARGUERITE

W 2017 r. PKO Bank Polski SA kontynuowat udziat w przedsiewzieciu The 2020 European Fund for Energy, Climate
Change and Infrastructure (,Fundusz Marguerite”). Udziat Banku w kapitale funduszu wynosi 14%. Fundusz Marguerite
jest pierwszym w historii  Unii Europejskiej przyktadem paneuropejskiego modelu finansowania projektow
infrastrukturalnych, zwtaszcza w obszarze infrastruktury drogowej, energetycznej i zwigzanej ze zrodtami energii
odnawialnej. Od poczqtku istnienia (tj. 2009 r.), przy udziale Funduszu Marguerite zrealizowano w Polsce projekty
infrastrukturalne warte blisko 2 mld PLN oraz przeprowadzono wazne inwestycje na terenie krajow Unii Europejskiej,
np.:
e budowa instalacji termicznego przetwarzania odpadéw komunalnych w Poznaniu (uznana za najwiekszy projekt
zrealizowany dotychczas w Polsce w formule Partnerstwa Publiczno-Prywatnego);
e budowa farm wiatrowych w Kukini i Tychowie;
e budowa terminala lotniczego w Zagrzebiu;
e przejecie udziatbw w spotce Latvia Gas, co pozwolito oddzieli¢ od aktywoéw dystrybucyjnych, aktywa
przesytowe gazu kontrolowane wczesniej przez Gazprom i umozliwito budowe gazociggu transgranicznego
Polska-Litwa, przyczyniajqgc sie do zwiekszenia bezpieczenstwa energetycznego.

10\wydzielenie projektow proekologicznych z portfela JST bytoby zbyt pracochtonne.
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7. BEZPIECZENSTWO PRODUKTOW | KLIENTOW

PKO Bank Polski SA i Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA w zakresie oferowanych produktéw prowadzq
polityke, ktora ma zapewnic:

1. Zgodno$¢ produktow z obowigzujgcymi przepisami.

2. WiaSciwe ich oznakowanie.

3. Bezpieczenstwo klientow w procesie ich wykorzystywania.

Zakres powyzszej polityki obejmuje w Banku i Grupie Kapitatowej zaréwno etap formutowania oferty produktu, jego
prezentacji klientowi, nabycia (tj, podpisania umowy), jak tez etap korzystania z produktu przez klienta.

Zasady i mechanizmy prowadzenia polityki zgodno$ci i wtasciwego oznakowania produktow w Banku obowiqzujq
w catej Grupie Kapitatowej.

7.1 ZGODNOSC PRODUKTOW Z OBOWIAZUJACYMI NORMAMI

Bank i Grupa Kapitatowa doktadajq wszelkich staran, by wszystkie oferowane produkty spetniaty wymogi okreslone
w przepisach prawa, a takze przepisach wewnetrznych i przyjetych standardach rynkowych. Wysitki te koncentrujq sie
na zapewnieniu, by

e oferowane produkty byty adekwatne do potrzeb klientow, do ktorych sq kierowane,

e sposéb i forma proponowania nabycia produktéw byty adekwatne do ich charakteru,

e przed zawarciem umowy, w sposob przystepny dla przecietnego odbiorcy udzielono klientom rzetelnej,
przejrzystej i wyczerpujqcej informacji o produkcie, w szczegdlnosci jego charakterze, konstrukcji, warunkach
realizacji umowy, korzysciach i ryzykach oraz optatach, prowizjach i innych kosztach zwigzanych z zawarciem,
wykonaniem i ewentualnie wcze$niejszym rozwigzaniem umowy.

Powyzsze zasady dotyczq nie tylko Banku i pozostatych podmiotéw Grupy Kapitatowej, ale takze przedsiebiorstw,
ktorym Bank powierzyt wykonanie okre$lonych czynnosci.

Zarzqdzanie ryzykiem niewtasciwej sprzedazy produktow klientom (misselling)

Przyktadem troski o zapewnienie zgodnoSci produktow z obowigzujgcymi przepisami jest eliminowanie ryzyka
niewtasciwej sprzedazy (misselling), realizowane na etapie tworzenia i wdrazania produktu, a nastepnie na etapie
oferowania produktu klientom. Zgodnie ze stosowanymi w Banku zasadami tworzenia i wdrazania produktow do oferty
Banku, kazdy produkt wprowadzany do oferty podlega analizie pod kqtem generowanych przez niego ryzyk oraz
identyfikacji grup klientow docelowych dla danego produktu. PKO Bank Polski SA identyfikuje takze grupe klientow,
ktorym Bank nie powinien proponowa¢ nabycia danego produktu ze wzgledu na ryzyko niewtaSciwej sprzedazy,
niedostosowania produktu do potrzeb klienta albo z innych przyczyn (tzw. antygrupa). W takim przypadku Bank
kazdorazowo wdraza dziatania, w tym rozwigzania systemowe ograniczajgce ryzyko niewtasciwej sprzedazy. Kolejny
etap eliminowania ryzyka niewtasciwej sprzedazy przypada na bezposredni kontakt z klientem. Przed przedstawieniem
oferty produktowej danemu klientowi Bank dokonuje oceny potrzeb klienta w kontek$cie danego produktu, aby nie
wystgpito ryzyko missellingu (np. sprzedaz ubezpieczenia od utraty pracy w powigzaniu z pozyczkq gotowkowq,
klientowi, ktory pobiera emeryture). Dodatkowo Bank kazdorazowo udziela klientom wiarygodnej i wyczerpujqcej
informacji tak, by mogli dokona¢ $wiadomego wyboru okreslonego produktu. Bank zapoznaje klientow z korzy$ciami,
jak i ryzykiem wynikajgcym z zakupu poszczegdlnych produktow.

Wszelkie nieprawidtowosci zgtaszane przez klientow Banku, w szczegélnoSci w postaci reklamacji Bank niezwtocznie
rozpatruje i zaleznie od ustalen, podejmuje dziatania majgce na celu ich usuniecie, zapobiezenie ich wystgpieniu
w przysztosci oraz podniesienie jakosci obstugi (szerzej w podrozdziale 3.3).

Ryzykiem niewtasciwej sprzedazy produktow klientom zarzqdzajq réwniez nastepujgce podmioty zalezne: PKO Zycie
Towarzystwo Ubezpieczen SA, PKO Bank Hipoteczny SA oraz Grupa PKO BP Finat sp. z o.0.
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POSTEPOWANIA ADMINISTRACY)NE

W Grupie Kapitatowej w 2017 r. prowadzone byty 4 postepowania administracyjne przed UOKiK w zakresie zgodnosci
produktow Grupy Kapitatowej z obowigzujgcymi przepisami. Wszystkie dotyczyty Banku.

Tabela 5. Postepowania administracyjne odnoszqce sie do zasady zgodnosci produktéow Grupy Kapitatowej PKO
Banku Polskiego SA, w tym PKO Banku Polskiego SA z powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa.**

Opis postepowania administracyjnego toczqcego sie lub

zakonczonego w 2017 r.

Status

BANK

1. Postepowanie wszczete przez Prezesa UOKIK z urzedu
w sprawie stosowania przez Bank praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentéw poprzez informowanie
o proponowanych zmianach warunkéw umowy o ustuge
ptatniczq wytqcznie za pomocq wiadomosci elektronicznych
oraz niezamieszczanie w wiadomos$ciach przestanych do
konsumentéw umownej podstawy prawnej oraz okolicznosci
faktycznych uzasadniajgcych zmiane (regulaminéw oraz taryf
prowizji i optat bankowych dla osob fizycznych) dotyczqeych
produktow  Banku, tj. rachunkéw bankowych, kart
debetowych, kart kredytowych, kart ptatniczych, a przez to
uniemozliwienie  zweryfikowania  przez  konsumentéw
dopuszczalno$ci zmiany warunkéw umowy.

Postepowanie w toku.

Bank ustosunkowat sie do zarzutéow Prezesa UOKIiK oraz ztozyt
wniosek o wydanie decyzji zobowiqzujqcej, wraz z propozycjami
dziatan zmierzajgcych do zakonczenia naruszenia i usuniecia jego
skutkow. Prezes UOKiK poinformowatl, ze na obecnym etapie
postepowania  nie  przewiduje  uwzglednienia  propozycji
zobowigzan Banku i jednocze$nie wskazat, Zze wydana
w miedzyczasie decyzja przeciwko Credit Agricole Bank Polska
S.A. w analogicznej sprawie powinna by¢ wskazéwkq dla PKO
Bank Polski SA w zakresie m.in. sposobu usuniecia skutkéw
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw, formy
przysporzenia konsumenckiego, czy tez stanowiska Prezesa
UOKiK zwigzanego z trwatym no$nikiem informacji w ramach
bankowosci elektronicznej. Prezes UOKiK zapowiedziat decyzje
administracyjnqg konczqcq postepowanie.

2. Postepowanie wszczete przez Prezesa UOKIK z urzedu
w sprawie stosowania przez Bank praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentow poprzez stosowanie przez
Bank we wzorcach umoéw, aneksach do umoéw kredytow
i pozyczek hipotecznych waloryzowanych / indeksowanych
/ denominowanych do walut obcych i zatgcznikach do nich,
postanowien umownych, ktére mogq zosta¢ uznane
za niedozwolone w kontekscie art. 385 § 1 Kodeksu
cywilnego.

Postepowanie w toku.

Bank ustosunkowat sie do zarzutéw Prezesa UOKIK, a takze ztozyt
wniosek o przeprowadzenie dowodu z dokumentu wskazujgcego
na stabilno$¢ relacji kursow walut CHF, EUR oraz USD
stosowanych przez Bank do kursu ogtaszanego przez NBP
w analizowanym okresie, tj. 3.01.2011 r.-31.07.2017 r. Na
wezwanie Prezesa UOKiIK PKO BP SA uzupehiit informacje
podajqc date dzienng, od ktérej wyszczegblnione postanowienia
umowne zatqcznika do aneksu sq stosowane przez Bank
we wzorcach umow, aneksach do uméw kredytéw i pozyczek
hipotecznych waloryzowanych / indeksowanych

/ denominowanych do walut obcych. Prezes UOKIK przedtuzyt
termin zakonczenia postepowania do dnia 31.03.2018 .

3. Postepowanie wszczete przez Prezesa UOKIK z urzedu
w sprawie stosowania przez Bank praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentdw poprzez uzaleznienie
zwolnienia konsumenta z optaty miesiecznej za obstuge
debetowej karty ptatniczej od dokonania rozliczenia operacji
bezgotowkowych kartq, w sytuacji gdy dokonanie rozliczenia
tych operacji nie zalezy od konsumenta, lecz otrzymania przez
Bank od agenta rozliczeniowego rozliczenia operaciji.

Postepowanie zakonczone.

Bank ztozyt wniosek o wydanie decyzji zobowiqzujgcej wraz
z propozycjami dziatan zmierzajgcych do zakonczenia naruszenia
i usuniecia jego skutkow. Prezes UOKIK przychylit sie do wniosku
i wydat wobec Banku decyzje zobowiqzujgcq. Bank zostat
zobowigzany do ztozenia Prezesowi UOKIK informacji o stopniu
realizacji zobowigzania oraz dowodow potwierdzajgcych jego
wykonanie w terminie 18 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
decyzji, tj. od dnia 22.12.2017 .

1 Nie dotyczy spraw toczqcych sie przed sqdami powszechnymi oraz postepowan wyjasniajgcych, gdyz wykraczajq poza zakres postepowan

administracyjnych.
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Opis postepowania administracyjnego toczqcego sie lub

zakonczonego w 2017 r.

Status

4. Postepowanie wszczete przez Prezesa UOKIK z urzedu
w sprawie stosowania przez Bank praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentdéw poprzez ustalanie rat
kapitatowo-odsetkowych zabezpieczonych hipotecznie
kredytow oraz pozyczek denominowanych do walut obcych
oraz pobieranie tych rat od konsumentow w wysokosci
przewyzszajqcej poziom kosztu obstugi ekspozycji kredytowej,
prezentowanej konsumentowi przy zatozeniu, ze dochodzi do
wzrostu ztotowej wartosci kapitatu ekspozycji kredytowej na
skutek aprecjacji waluty obcej w stosunku do ztotego, ktory

Postepowanie w toku.

Bank ustosunkowat sie do zarzutéw Prezesa UOKiK, wnoszqc
0 umorzenie postepowania z uwagi na wszczecie postepowania
po uptywie terminu zawitego lub (alternatywnie) z uwagi na
bezprzedmiotowos$¢ postepowania wobec braku wystepowania
zarzucanej Bankowi praktyki albo (w przypadku braku umorzenia
postepowania) o przeprowadzenie dowodu z opinii biegtego lub
osoby prawnej (jednostki naukowej) na okoliczno$ci wskazane
w odpowiedzi Banku.

to poziom przedstawiany byt konsumentom przy zawieraniu
umoéw kredytow/pozyczek, jako element informacji o ryzyku
walutowym oraz okre$lany byt jako poziom potencjalnego
wzrostu, co wynika z pierwotnego (wystepujgcego przy
zawarciu umowy) przerzucenia na konsumenta mozliwego
ryzyka walutowego, co jednocze$nie moze naruszaé¢ dobre
obyczaje a przez to znieksztatcaé zachowania rynkowe
kredytobiorcow ww. kredytéw oraz pozyczek poprzez
zmuszenie  konsumentébw do  sptaty rat  kredytow
w nieuzasadnionej wysokosci jak réwniez poprzez faktyczne
uniemozliwienie im wcze$niejszej sptaty, przewalutowania
kredytow/pozyczek, jok réwniez wypowiedzenia umow
opisanych kredytow/pozyczek hipotecznych, z uwagi na

waloryzacje zobowigzan kredytobiorcow do wysokosci
przewyzszajgcej poziom potencjalnego wzrostu kosztow
ekspozycji  kredytowej, ktory prezentowany byt przy

zawieraniu umowy, co moze stanowi¢ nieuczciwg praktyke
rynkowg, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia
23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym oraz jednocze$nie godzi¢ w zbiorowe
interesy konsumentow.

POZOSTALE PODMIOTY GRUPY KAPITALOWE])

Brak postepowan

1.2 WiASCIWE OZNAKOWANIE PRODUKTOW

Oznakowanie produktow bankowych i inwestycyjnych sprowadza sie do dostarczenia klientowi informacji na ich temat.
Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA, w tym PKO Bank Polski SA w procesie zarzqdzania ryzykiem
niewtasciwego oznakowania produktow zapewniajq klientom dostep do wszelkich istotnych informacji o oferowanych
produktach, szczegolnie na etapie przedkontraktowym.

Zakres przekazywanych informacji o produktach wyznaczajg obowiqzujgce przepisy prawa i rekomendacje Komisji
Nadzoru Finansowego. 0Og6lng zasadq jest, iz najwyzszy poziom ochrony przystuguje klientom detalicznym
- konsumentom. Informacje te sq sformutowane w taki sposob, aby byty zrozumiate dla tzw. ,przecietnego
konsumenta”, czyli - zgodnie z Ustawg o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym - konsumenta
dostatecznie dobrze poinformowanego, uwaznego i ostroznego. Natomiast klientom instytucjonalnym np. instytucjom
finansowym - z uwagi na fakt, iz podmioty te sq profesjonalnymi odbiorcami produktéw i ustug finansowych - zakres
przekazywanych informacji jest wezszy.

Bank realizuje ustawowe obowigzki informacyjne

a) w odniesieniu do produktow depozytowych m.in. poprzez:

— informowanie klientéw o zasadach systemu gwarantowania wktadow,
— informowanie klientéw o mozliwosci ztozenia dyspozycji na wypadek $mierci,
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— przypominanie klientom o posiadanych w Banku rachunkach, na ktérych brak jest operacji od 10 lat - w takiej
sytuacji Bank przekazuje odpowiedniq informacje nie po6Zniej niz na 6 miesiecy przed uptywem 10-letniego
okresu, w ktorym na rachunku nie byto zadnych operacji ze wskazaniem, ze w przypadku braku dalszej
aktywnosci umowa ulegnie rozwigzaniu,

— udostepnianie wzorcow umownych przed zawarciem umowy oraz w trakcie trwania umowy, na kazde zqdanie
konsumenta.

b) w odniesieniu do produktow inwestycyjnych m.in. poprzez:

—  przekazywanie klientom wymaganych informacji wynikajgcych z Regulacji MiFID (m.in. w formie Broszury
Informacyjnej o Wymogach MiFID dla klientow Powszechnej Kasy Oszczedno$ci Banku Polskiego Spotka
Akcyjna),

—  przekazywanie klientom przed zawarciem umowy/transakcji ,Dokumentow Zawierajgcych  Kluczowe
Informacje” (tzw. ,KID” - Key Information Document), zgodnie z wymogami Rozporzqdzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) nr 1286/2014 w sprawie dokumentoéw zawierajgcych kluczowe informacje
dotyczqce detalicznych produktow zbiorowego inwestowania i ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych
(powszechnie okreslanym jako ,PRIIP),

— udostepnianie wzorcow umownych przed zawarciem umowy oraz w trakcie trwania umowy, na kazde zqdanie
konsumenta.

c) w odniesieniu do produktéw kredytowych (wymogi ustawy o kredycie konsumenckim, ustawy o kredycie
hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami), m.in. poprzez:

— przekazywanie  konsumentom na etapie  przedkontraktowym  formularza informacyjnego  oraz
spersonalizowanego projektu umowy kredytu, a w przypadku ubiegania sie o kredyt hipoteczny - réwniez
decyzji kredytowej,

— udostepnianie konsumentom w kazdym czasie informacji ogolnych dotyczgcych umowy o kredyt hipoteczny,

— informowanie konsumenta, ktory opéznia sie ze sptatg zobowigzania z tytutu udzielonego kredytu,
o mozliwosci ztozenia wniosku o restrukturyzacje zadtuzenia.

d) w odniesieniu do produktow ubezpieczeniowych (wymogi ustawy o posrednictwie ubezpieczeniowym oraz
Rekomendacji KNF dotyczqcych dobrych praktyk w zakresie bancassurance), m.in. poprzez:

— okazywanie klientom przy pierwszej czynnosci nalezqcej do zakresu dziatalno$ci agencyjnej oraz na kazde
zqdanie, dokumentu petnomocnictwa, a w przypadku oso6b fizycznych wykonujgcych czynnosci agencyjne -
dokumentu upowazniajgcego do dziatania w imieniu agenta ubezpieczeniowego,

— powiadamianie klientow, czy dziata na rzecz jednego, czy wielu zaktadow ubezpieczen,

— informowanie klientow o wpisie do rejestru posrednikow ubezpieczeniowych i sposobie sprawdzenia wpisu do
rejestru oraz o posiadanych akcjach albo udziatach zaktadu ubezpieczen uprawniajgcych co najmniej do 10%
gtosow na walnym zgromadzeniu albo zgromadzeniu wspolnikow,

— zapewnianie klientom informacji o postanowieniach umownych dotyczgcych jego praw i obowigzkow
zwigzanych z udzielaniem ochrony ubezpieczeniowej, w tym przekazanie karty informacyjnej o produkcie
ubezpieczeniowym.

Zasady witasciwego oznakowania produktow dotyczg réwniez przekazu reklamowego. Bank prowadzi dziatalno$c
marketingowq, dgzqc w szczegdlnosci do wsparcia dziatan sprzedazowych, wzmacniania marki oraz ksztattowania
swojego pozytywnego i spojnego wizerunku. Przyktada szczego6lng wage do tego, aby przekazywane komunikaty byty
formutowane w sposob rzetelny i nie wprowadzaty ich odbiorcow w btgd. Zgodnie z obowigzujgcymi w Banku
zasadami, przekaz reklamowy powinien w sposob jasny wskazywad, jakiego produktu lub ustugi dotyczy i powinien
cechowa¢ sie poszanowaniem powszechnie obowiqzujgcych przepisow prawa (np. ustawy o kredycie konsumenckim
w zakresie reklamy tego rodzaju kredytow). Materiaty o charakterze marketingowym dodatkowo uwzgledniajq
standardy rynkowe i oczekiwania Komisji Nadzoru Finansowego wyrazone m. in. w wydanych przez KNF Zasadach
reklamowania ustug bankowych.

7.3 BEZPIECZENSTWO KLIENTOW W PROCESIE KORZYSTANIA Z PRODUKTOW

Jednym z priorytetow PKO Banku Polskiego SA jest wyznaczanie najwyzszych standardow bezpieczenstwa.
Bezpieczenstwo klientow w procesie korzystania z produktéw Banku i Grupy Kapitatowej obejmuje przede wszystkim
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bezpieczenstwo srodkow klientow, ale takze bezpieczenstwo fizyczne klientow. Kwestie bezpieczenstwa reguluje Polityka
bezpieczenstwa oraz - szczegotowo - przepisy dotyczqce konkretnych obszarow bezpieczenstwa, tj.:

— ochrony os6b i mienia,
— bezpieczenstwa systemu informatycznego,
— zarzqdzania incydentami bezpieczenstwa.

BEZPIECZENSTWO SRODKOW KLIENTOW

Dziatania Banku i odpowiednich podmiotow Grupy Kapitatowej zwigzane z zapewnieniem bezpieczenstwa Srodkow
klientow dotyczq zaréwno zapewnienia bezpieczenstwa powierzonych $rodkow, jak tez $Srodkow inwestowanych
za pomocq oferowanych produktow. Realizowane inicjatywy w zakresie zapewnienia stabilnej i bezpiecznej
infrastruktury teleinformatycznej pozwolity osiggng¢ w 2017 r. bardzo wysokie wskazniki niezawodnos$ci dziatania
aplikacji infrastruktury informatyczne;j.

Bezpieczenstwo srodkow inwestowanych

Bank doktada wszelkiej staranno$ci, aby oferowane klientom produkty nie generowaty ryzyka utraty $rodkéw. Ma to
szczeg6lne znaczenie w przypadku produktow inwestycyjnych. Dlatego tez Bank w ramach obowigzkéw natozonych
przez Dyrektywe MiIFID, informuje klientow przed dokonaniem transakcji na instrumentach finansowych, czy dany
produkt jest dla nich odpowiedni.

Bezpieczenstwo powierzonych depozytow

W odniesieniu do produktéw depozytowych podstawowym mechanizmem gwarantujgcym bezpieczenstwo
powierzonych przez klientow $rodkow jest stabilno$¢ wyniku finansowego Banku i pozostatych podmiotow Grupy
Kapitatowej. Dodatkowym mechanizmem jest uczestnictwo Banku w obowigzkowym systemie gwarantowania
wktadow, funkcjonujgcym na podstawie Ustawy o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym, systemie gwarantowania
depozytow oraz przymusowej restrukturyzacji.

Bezpieczenstwo $rodkow klientow gwarantujg w Banku takze rozwiqzania proceduralne zapewniajgce prawidtowq
identyfikacje klienta w kazdym przypadku realizowania jego dyspozyciji.

Zarzgdzanie ryzykiem nieuprawnionego dostepu do srodkow klientow za pomocg bankowosci elektronicznej

Naijistotniejszym identyfikowanym przez PKO Bank Polski SA oraz PKO TFI SA zagrozeniem dla bezpieczenstwa klientow
korzystajgcych z produktéw Grupy Kapitatowej sq potencjalne przestepcze dziatania osob trzecich, wymierzone
w klientow korzystajgcych z elektronicznych kanatow dostepu do ustug bankowych i inwestycyjnych.

Po pierwsze, w Banku stosowane sg najnowsze rozwigzania bezpieczenstwa teleinformatycznego gwarantujgce
bezpieczny dostep do posiadanych przez klientow Srodkéw, a Bank stale podnosi jako$¢ zabezpieczenia systemow [T,
w szczeg6lnosci w zakresie aplikacji wykorzystywanych przez klientow Banku. Dotyczy to m.in. aktywnego zwalczania
stron phishingowych podszywajgcych sie pod serwisy Banku, $ledzenia rozwoju ztoSliwego oprogramowania
atakujgcego klientow Banku, rozwoju mechanizméw detekcji zainfekowanych komputeréw klientow oraz doskonalenia
regut i rozszerzania zakresu prowadzonego monitoringu transakgji elektronicznych.

Po drugie, Bank przywiqzuje bardzo duzq wage do informowania i podnoszenia $wiadomosci klientow w zakresie
bezpiecznego korzystania z ustug bankowosci elektronicznej, a takze z kart ptatniczych, gdyz bezpieczenstwo w tym
zakresie uzaleznione jest w znacznej mierze od dziatan uzytkownika. Dziatania te obejmujq w szczego6lnosci

— masowe kampanie edukacyjne np. poprzez inicjowanie tekstow na temat bezpiecznego korzystania
z bankowosci elektronicznej (magazyn Bankomania dystrybuowany w wersji papierowej w ponad 1200
oddziatach i agencjach (tj. w blisko 2/3), portal edukacyjny www.bankomania.pkobp.pl),

—  biezqce przekazywanie odpowiedzi i wyja$nien na zapytania klientow (e-mail, media spotecznosciowe),

— biezqce przekazywanie poprzez $rodki masowego przekazu stanowiska Banku dotyczqcego fatszywych e-maili,
zawierajgcego elementy edukacyjne,

— biezqce reagowanie na inne sygnaty dotyczqce zagrozen,

— publikowanie na stronach internetowych Banku, w serwisie transakcyjnym i dystrybuowane do klientow drogq
mailowq informacje na temat bezpiecznego logowania i zasad korzystania z bankowosci elektroniczne;j.

Od 2016 r. Bank realizuje autorski program Cyberstraznik, poprzez ktéry monitoruje internet w poszukiwaniu tresci
ujawniajgcych dane osobowe i ostrzega internautow przed upublicznianiem ich w sieci. Przekaz akcji do konca 2017 r.
dotart do ok. 4 mIn uzytkownikéw internetu.
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Bank, jako pierwszy w Europie, rozpoczqt wspotprace z firmg Microsoft, ktorej celem jest podnoszenie poziomu
bezpieczenstwa poprzez wymiane informacji dotyczqcych potencjalnych zagrozen. Porozumienie utatwia szybszg
i bardziej skuteczng reakcje na niebezpieczne zdarzenia pojawiajgce sie w sieci. Wspoétpraca byta kontynuowana
w2017 .

Dodatkowo przedstawiciele Banku angazujq sie w prace realizowane w ramach Bankowego Centrum
Cyberbezpieczenstwa (BCC), dziatajgcego w ramach Zwigzku Bankéw Polskich. Celem BCC jest realizacja
kompleksowych i dtugofalowych dziatan na kilku poziomach: wewngtrzsektorowym, miedzysektorowym
(m.in. wspotpraca z instytucjami z sektora telekomunikacji), ogolnokrajowym (wspotpraca z administracjq panstwowq,
organami $cigania) i miedzynarodowym, zmierzajgcych do zwiekszenia poziomu bezpieczenstwa bankowosci mobilnej
i elektronicznej oraz przygotowanie narzedzi (struktury, procedury, mechanizmy wymiany informacji) umozliwiajgcych
zarzqdzanie sytuacjq kryzysowq (np. w przypadku zmasowanego ataku cyberprzestepcow na sektor bankowy).

BEZPIECZENSTWO FIZYCZNE KLIENTOW

Postulat zapewnienia klientom w placowkach najwyzszej jakosci obstugi bezposredniej Bank i pozostate podmioty
Grupy Kapitatowej spetniajg m.in. poprzez zapewnienie wiasciwych standardéw komfortu i bezpieczedstwa.
W placowkach podmiotow Grupy Kapitatowej prowadzgeych dziatalno$¢ detaliczng, w tym w Banku stosowane sq
najnowocze$niejsze rozwigzania techniczne w zakresie bezpieczenstwa fizycznego klientéw i ich Srodkow finansowych,
w tym ochrona fizyczna i monitoring.

W Banku prowadzone sq szkolenia pracownikdéw oddziatéw i agencji pt. ,Przeciwdziatanie napadom i postepowanie
w sytuacjach zagrozenia bezpieczenstwa”.

W trosce o bezpieczenstwo klientow i pracownikéw, w ramach szkolenia BHP, wprowadzono w Banku obowigzkowy
kurs z pierwszej pomocy przedmedycznej. W samym tylko 2017 r. przeszkolonych zostato 3778 pracownikow Banku,
w tym 2041 pracownikow oddziatow (tj. 15% ogotu pracujgcych w oddziatach).

7.4  BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA

W procesie dialogu z klientami dotyczqcego m.in. oferowanych produktéw prowadzone sq w Banku badania satysfakgji
klienta w podziale na 2 gtowne segmenty: klienta detalicznego i klienta korporacyjnego. Wiekszo$¢ podmiotow Grupy
Kapitatowej nie prowadzi badan satysfakcji klientow, gdyz nie posiada wtasnej sieci sprzedazy.

BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA DETALICZNEGO

PKO Bank Polski SA w swoich dziataniach przywiqzuje duzq wage do satysfakcji klientow. Znajduje to odzwierciedlenie
w Strategii Banku na lata 2016-2020 ,Wspieramy rozwoj Polski i Polakow”, ktorej jednym z celéw strategicznych jest
satysfakcja klienta.

Zgodnie ze Strategiq satysfakcja klienta i budowanie z nim trwatych relacji sq sitq napedowg wzrostu Banku.
Maksymalizacja wskaznika Customer Satisfaction Index i utrzymanie wskaznikow retencji ponizej Sredniej rynkowej sq
dtugoterminowym celem strategicznym. Cele strategiczne znajdujg odzwierciedlenie w inicjatywach, ktére przektadajq
sie na konkretne dziatania majqce na celu dgzenie do wzrostu satysfakcji klientow.

Bank w zakresie klientéw detalicznych prowadzi 2 rodzaje badan satysfakcji:

1. Badania relacyjne - realizowane we wszystkich segmentach klientow, w tym MSP, mierzqce site relacji z Bankiem
i satysfakcje ze wspotpracy z Bankiem w wymiarze og6lnym, obejmujgcym cato$¢ doSwiadczen klienta.

2. Badania transakcyjne - realizowane w kluczowych punktach styku klienta z Bankiem, bezposrednio po zdarzeniu,
mierzqce zadowolenie z danej, okre$lonej w miejscu i czasie interakgji.

W obu rodzajach badan wykorzystywane sq zarowno wskazniki Net Promoter Score (NPS), jak i Customer Satisfaction
Index.

Badania satysfakgji klientéw zazwyczaj prowadzone sq metodq wywiaddw telefonicznych. Realizacja badan relacyjnych
najczesciej zlecana jest zewnetrznym firmom badawczym, a badania transakcyjne realizowane sq wtasnymi zasobami
Banku.

Ogotem w 2017 r. Bank przeprowadzit roznymi metodami (poprzez wywiady telefoniczne lub ankiety w systemie
transakcyjnym) blisko 40 tys. wywiadow z klientami rynku detalicznego. Plany na 2018 r. obejmujg ok. 150 tys.
wywiadow.
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BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA KORPORACYJNEGO

PKO Bank Polski w 2016 r. zmienit podej$cie do badania satysfakcji klientow korporacyjnych Grupy Kapitatowej,
wdrazajgc system NPS. W 2017 r. proces ten kontynuowano, ktadgc podczas wywiadow z klientami duzy nacisk na
pogtebienie i lepsze zrozumienie otrzymywanych od nich informacji zwrotnych. Postuzyta temu personalizacja ankiet
i zastosowanie pytan otwartych, pozwalajgcych klientom na udzielenie rozszerzonej odpowiedzi.

Kluczowym dla Banku jest wkomponowanie analizy wynikéw badan w rytm pracy organizacji, co pozwala na lepszg
identyfikacje potrzeb klientéw i obszaréw do poprawy. Proces badania satysfakcji klienta korporacyjnego powigzany
jest z systemem szybkiego reagowania i tworzenia nowych inicjatyw. W 2017 r. zatwierdzono kilkadziesiqgt inicjatyw
opartych o zebrane gtosy klientéw, z ktorych wiekszo$¢ zostata wdrozona. Wprowadzono m.in. szereg usprawnien
w nowej wersji bankowosci elektronicznej iPKO Biznes, a takze wydtuzono godziny pracy platformy iPKO dealer.

Mocne strony Banku wskazywane w badaniach przez klientow korporacyjnych opisujg Bank jako instytucje, ktorej sitq
sq kompetentni i zaangazowani pracownicy, z ptynng biezgcqg obstugq, dajgcq poczucie bezpieczenstwa wspotpracy
poprzez stabilno$¢ i udziat polskiego kapitatu. Ponad 40% klientow tego segmentu polecitoby PKO Bank Polski SA innej
firmie.

8. KOMUNIKACJA MARKETINGOWA

PKO Bank Polski SA w ramach prowadzonej przez siebie dziatalnoSci marketingowej dziata zgodnie z przepisami
wewnetrznymi Banku dotyczgcymi zasad prowadzenia dziatalnoSci marketingowej. Bank w komunikacji marketingowej
przestrzega zasad etyki, ktére zostaty opisane w zatgczniku do tych zasad, noszqgcym nazwe ,0gdlne wymogi tworzenia
przekazow reklamowych dotyczqcych obrotu instrumentami finansowymi”.

Przepisy wewnetrzne Banku dotyczqce zasad prowadzenia dziatalnoSci marketingowej okreslajg cechy wiasciwego
przekazu reklamowego, jak tez katalog dziatan niepozgdanych. Zgodnie z postanowieniami tych zasad przekaz
reklamowy, w szczegdlnosci:

e powinien by¢ konstruowany w sposob rzetelny, nie wprowadza¢ w btqd oraz cechowa¢ sie poszanowaniem
powszechnie obowiqzujgcych przepiséw prawa, zasad uczciwego obrotu oraz dobrych obyczajow;

e nie moze eksponowa¢ korzysci w taki sposob, ktory powodowatby umniejszenie znaczenia kosztéw i ryzyk
zwigzanych z nabyciem produktu lub ustug;

e nie powinien wprowadza¢ w btqd ani stwarza¢ mozliwo$ci wprowadzenia w btqd.

Dodatkowo, poza przyjetymi wewnetrznymi requlacjami, Bank w ramach komunikacji marketingowej kieruje sie:
1. ,Kodeksem etyki bankowej” przygotowanym przez Zwigzek Bankow Polskich w ramach Zasad dobrej praktyki
bankowej,
2. ,Dobrymi Praktykami w zakresie standardow reklamowania kredytu konsumenckiego” wypracowanymi
w ramach wspotpracy Zwigzku Bankéw Polskich, Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych i Zwigzku Firm
Pozyczkowych
,Zasadami reklamowania ustug bankowych” Komisji Nadzoru Finansowego,
4. ,Kanonem dobrych praktyk rynku finansowego" opracowanym przez podmioty sektora finansowo-
ubezpieczeniowego.

w

W ramach swojej dziatalno$ci marketingowej Bank posiada mechanizmy, ktére zapobiegajq powstawaniu nieetycznych
i nierzetelnych komunikatow. Kazdorazowo poprawno$¢ komunikacji jest konsultowana z jednostkami, ktére w ramach
swoich obowigzkéw majq za zadanie weryfikacje zgodnosci komunikatow z powszechnie obowigzujgcymi przepisami
prawa. Zasady etyki w komunikacji marketingowej i mechanizmy zapobiegania ryzyku nieetycznych przekazéw odnoszq
sie rowniez do materiatow przygotowywanych na zlecenie Banku przez podmioty zewnetrzne (agencje reklamowe,
agencje eventowe).

Jednakowe standardy stosowane sq wobec wszystkich grup klientow. Kazdy komunikat musi by¢ formutowany
w sposob zrozumiaty, rzetelny, wiarygodny, bez wzgledu na to, do jakiego klienta jest kierowany.

W ramach Grupy Kapitatowej podmioty zalezne posiadajq przepisy wewnetrzne, ktore naktadajg na nie obowigzek
konstruowania komunikatow przy zachowaniu standardow etyki (nie dotyczy podmiotow, ktore nie prowadzq aktywnej
dziatalnosci marketingowej). Standardy te pokrywajq sie z przyjetymi przez Bank. Dodatkowo podmioty Grupy
Kapitatowej, ktore zawarty z Bankiem umowy dotyczqgce zlecania ustug marketingowych dla Grupy Kapitatowej
zobowigzane sq do stosowania przepisow wewnetrznych Banku w zakresie komunikacji marketingowej.
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Kazdy z pozostatych podmiotow Grupy Kapitatowej w zakresie swojej dziatalno$ci marketingowej posiada mechanizmy
kontrolne, ktore zapobiegajq ryzyku nieodpowiedzialnej lub nieetycznej komunikacji ze strony spotki. Akceptacja
komunikacji marketingowej jest zatwierdzana odpowiednio przez jednostki nadzorujgce dang spotke, bqdz dodatkowo -
w przypadku spotek, ktore zawarty z Bankiem umowy dotyczqce zlecania ustug marketingowych dla Grupy Kapitatowej
- przez odpowiednie komarki merytoryczne Banku.

W zakresie prowadzonej przez Grupe Kapitatowq i Bank dziatalno$ci marketingowej, w 2017 r. nie byty prowadzone
zadne postepowania administracyjne zwigzane z naruszeniem requlacji dotyczqcych etyki w komunikacji
marketingowe;j.

9. OCHRONA PRYWATNOSCI

PKO Bank Polski SA, zgodnie z powszechnie obowigzujgcymi przepisami, w tym ustawg o ochronie danych osobowych,
posiada wewnetrzne przepisy dotyczqce ochrony danych osobowych, w tym instrukcje zarzqdzania systemem
informatycznym stuzqcym do przetwarzania danych osobowych.

Wspomniane requlacje dotyczq zasad przetwarzania danych osobowych w Banku, w szczeg6lnoSci sposobu ich
przetwarzania oraz $rodki techniczne i organizacyjne zapewniajgce bezpieczenstwo przetwarzanych danych. Dodatkowo
w Banku obowiqzujg m.in. regulacje w zakresie:

— bezpieczenstwa informacji chronionych,

— bezpieczenstwa systemu informatycznego,

— ochrony oséb i mieniq,

- zarzqdzania incydentami bezpieczenstwa,

— prowadzenia postepowan wyjasniajgcych,

— opracowywania i wdrazania mechanizméw bezpieczenstwa.

Powyzsze przepisy wewnetrzne Banku uzupetniajq

— regulacje dotyczqce bezposrednio danych osobowych w obszarach bezpieczenstwa fizycznego
i informatycznego oraz
— regulacje w zakresie postepowan wyjasniajgcych zwigzanych z naruszeniami bezpieczenstwa danych
osobowych,
tworzqc tym samym siatke przepiséw wewnetrznych regulujgcych w sposob kompleksowy zagadnienie ochrony
danych osobowych w Banku.

Zarzgdzanie ryzykiem nieuprawnionego dostepu do informacji o klientach

Ryzyko nieuprawnionego dostepu do informacji o klientach zarzqdzane jest zgodnie z Politykq bezpieczenstwa Banku.
Polityka ta reguluje zasady poufnosci informacji i zachowania tajemnicy bankowej oraz bezpieczenstwa danych
osobowych, w tym szczegbtowo odpowiedzialno$¢ pracownikow Banku w zakresie ochrony danych osobowych.
Zgodnie z powyzszymi zasadami:
e Dostep do informacji chronionych w Banku posiadajq pracownicy wytqcznie w zakresie powierzonych zadan
i obowigzkéw stuzbowych.
e Pracownicy przed rozpoczeciem przetwarzania informacji chronionych realizujg szkolenia z zakresu
bezpieczenstwa informacji chronionych.
e W przypadku udostepniania podmiotom zewnetrznym materiatow zawierajqcych informacje chronione
zawierana jest pomiedzy stronami umowa o zachowaniu poufnosci, za$ w przypadku powierzenia
przetwarzania danych osobowych, zawierana jest umowa o powierzeniu przetwarzania danych osobowych.

Kazdy z pozostatych podmiotéw Grupy Kapitatowej przetwarzajgcy dane osobowe, na ktorym spoczywa obowigzek
posiadania odpowiednich regulacji w tym zakresie, przepisy takie posiada i stosuje je w praktyce. Sq one zgodne
z powszechnie obowiqzujgcymi przepisami oraz ze standardami stosowanymi w Banku, a w niezbednym zakresie
zawierajq regulacje szczeg6lne adekwatne do specyfiki dziatalnosci konkretnego podmiotu.

W 2017 r. w zadnym podmiocie Grupy Kapitatowej, w tym w Banku, nie odnotowano przypadkéw ,wycieku” lub
nieuprawnionego wykorzystania danych osobowych przetwarzanych w tych podmiotach oraz nie byty prowadzone
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zadne postepowania administracyjne w tym obszarze (np. przez Generalnego Inspektora Ochrony Danych
Osobowych), ktore zakonczytyby sie natozeniem kary finansowej.

10. PRZECIWDZIALANIE KORUPC)I

SYSTEM PRZECIWDZIALANIA KORUPCJI W BANKU

PKO Bank Polski SA nie toleruje korupcji i przeciwdziata wszelkim praktykom korupcyjnym. Zjawiska takie, jak
nepotyzm oraz przyjmowanie lub oferowanie jakichkolwiek doébr materialnych w celu wywarcia wptywu na
podejmowane decyzje lub dziatania, sq sprzeczne z wyznawanymi przez Bank warto$ciami: wiarygodnosciq i zaufaniem.

W Banku obowiqzuje szereg regulacji dotyczgcych zapobiegania korupcji, w tym przyjmowania korzysci, prezentéw lub
upominkdw oraz przyjmowania. Sq nimi przede wszystkim:

e Kodeks etyki PKO Banku Polskiego SA,

e Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej) Zwigzku Bankow Polskich,

e Zasady zarzqdzania ryzykiem braku zgodnosci oraz ryzykiem postepowania w Banku.

Bank stosuje wewnetrznq polityke w zakresie przeciwdziatania korupcji majgce na celu przeciwdziatanie tworzeniu
otoczenia sprzyjajgcego przypadkom popetnienia przestepstw okreslonych w art. 229, 230a, 296a i 305 Kodeksu
karnego (dziatania o charakterze korupcyjnym) przez podmioty powiqgzane z Bankiem, obejmujgce w szczegdlnosci
rozwigzania zapewniajgce:

1) przeciwdziatanie powstawaniu mechanizmoéw stuzqeych udzielaniu korzysci majgtkowych i osobistych,

2) zapoznawanie podmiotow powigzanych z Bankiem z zasadami odpowiedzialno$ci karnej za przestepstwa,
o ktérych mowa powyzej,

3) przestrzeganie przez osoby powigzane z Bankiem Kodeksu Etyki PKO Banku Polskiego SA oraz przepisow
wewnetrznych dotyczqcych trybu zgtaszania przyjecia korzysci, prezentow lub upominkoéw przez pracownikow
Banku,

4) przeciwdziatanie podejmowaniu decyzji pod wptywem dziatan o charakterze korupcyjnym oraz w sytuacji
konfliktu interesow,

5) niezwtoczne informowanie przez podmioty powiqgzane z Bankiem wtasciwych komoérek organizacyjnych Centrali
oraz organéw Banku o ewentualnych otrzymanych przez te osoby propozycjach korupcyjnych dotyczgcych
funkcjonowania Banku, jak réwniez ich zgtaszanie wtasciwym organom administracji publiczne;j.

W Grupie Kapitatowej, w tym w Banku ryzyka zwigzane z korupcjq identyfikowane sq w szczeg6lnosci:
e w obszarach obstugi klientow (indywidualnych i biznesowych),
e w obszarze dostaw dobr i ustug dla spotek Grupy Kapitatowej, w tym Banku przez podmioty zewnetrzne,
e w zwigzku z dokonywanymi darowiznami i umowami sponsorskimi,
e w obszarze relacji pracownikow spotki (w tym Banku) z organami administracji panstwowe;j.

Obszary te sq objete szczegdlng uwagq, procesy sq szczegdétowo regulowane, a decyzje niosqce ze sobq powazne
skutki finansowe akceptowane sq, co do zasady, na tzw. ,drugq reke” (wymagajq podwojnej akceptaci).

Przepisy wewnetrzne dotyczqce zapobiegania korupcji sq w Banku bardzo szczeg6towe. W odniesieniu do pracownikow
Banku i 0s6b dziatajgcych w imieniu Banku obejmujg:

e zakaz przyjmowania od klientow i potencjalnych klientow, jak rowniez od przedstawicieli podmiotow
wspotpracujgcych z Bankiem lub ubiegajgcych sie o nawigzanie wspdtpracy, korzys$ci, prezentéw lub
upominkow przeznaczonych do osobistego uzytku, ktore mogtybuy:

- skutkowa¢ powstaniem nieformalnego zobowigzania wobec danego klienta lub osoby wspotpracujgcej
z Bankiem,

- powodowa¢ konflikt interesow,

- w inny sposob negatywnie rzutowa¢ na sposdb wykonywania przez pracownika Banku jego obowigzkow
stuzbowych.

e powyzszy zakaz dotyczy w szczegolnosci Srodkdéw pienieznych lub ich ekwiwalentu, darowizn rzeczowych
(prezentow i upominkéw) oraz innych korzysci o charakterze materialnym (w szczegdlnosci finansowanie
kosztéw podrozy, wypoczynku lub szkolenia, uczestnictwa w imprezie, bqdz uzyczenie sktadnika majqtku, np.
samochodu, do nieodptatnego korzystania lub korzystania na zasadach odbiegajgcych od rynkowych), jak
rowniez przyjmowania przez osoby zaangazowane w organizowane przez Bank postepowania o udzielenie
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zamoéwienia jakichkolwiek upominkéw i korzy$ci od podmiotow bedgcych oferentami lub potencjalnymi
oferentami w tych postepowaniach;

e wykluczenie mozliwo$ci obej$cia ww. zakazu w szczegolno$ci przez naktanianie innych 0s6b (np. 0s6b wspolnie
zamieszkujgcych w gospodarstwie domowym, cztonkéw rodziny lub powinowatych) do przyjecia prezentu
w ich imieniy;

e wyjgtkowo dopuszczalne jest przyjecie korzysci lub prezentu w relacjach biznesowych, na warunkach
okreslonych w przepisach wewnetrznych Banku dotyczqcych zgtaszania przyjecia korzysSci, prezentow lub
upominkow;

e zakaz oferowania w imieniu Banku klientom, kontrahentom, przedstawicielom organéw administracji publicznej
oraz innym podmiotom jakichkolwiek korzysci, prezentow, upominkéw bgdz zachet niebedqcych elementem
oferty produktow i ustug Banku, w celu naktonienia tych oséb do okreslonego zachowania, w tym zwtaszcza
do podjecia dziatan niezgodnych z przepisami prawa lub dobrymi obyczajami.

W przypadku, gdy pracownik Banku ma watpliwosci, czy w danej sytuacji przyjecie korzysci, prezentu lub upominku jest
dopuszczalne, ma on obowiqgzek skonsultowac sie z przetozonym lub z wtasciwg komorkq organizacyjng w Banku, ktora
zarzqdza ryzykiem braku zgodnosci.

SYSTEM ZGtASZANIA NARUSZEN | RAPORTOWANIA

W Banku funkcjonuje system anonimowego zgtaszania naruszen. Dodatkowo, kazdy z pracownikéw Banku, na mocy
wewnetrznych przepisow, jest zobowigzany do zgtaszania kazdego przypadku podejrzenia popetnienia przestepstwa
zwigzanego z prowadzonqg przez Bank dziatalno$ciq. Zgtoszenie dotyczqce cztonka zarzqdu eskalowane jest do Rady
Nadzorczej, w pozostatych przypadkach - do wiceprezesa Zarzqdu Banku. Kazda z takich spraw procedowana jest
na podstawie wewnetrznych przepiséw obowiqzujgcych w Banku. W Banku obowiqzuje cykliczne raportowanie do
Zarzqdu o stwierdzonych przypadkach fraudéw, w tym polegajqcych na dziataniach korupcyjnych.

W przypadku stwierdzenia naruszenia przez pracownika Banku obowiqzujgcych przepisow  (powszechnie
obowiqzujgcych i wewnetrznych regulacji Banku), w tym odnoszqcych sie do korupcji, Bank stosuje rozwigzania
okreslone przepisami prawa pracy. W przypadku zakwalifikowania konkretnego przypadku joko podstawy do wszczecia
postepowania dyscyplinarnego, takie postepowanie jest przeprowadzane i - w zalezno$ci od jego efektow - Bank
korzysta z przewidzianego w ww. przepisach katalogu konsekwencji, w tym z prawa rozwigzania z takim pracownikiem
umowy o prace.

Bank przeprowadza wstepne i regularne szkolenia pracownikéw Banku w zakresie zgtaszania naruszen
i przypadkow braku zgodnosci (w tym noszqcych znamiona korupcji) oraz umozliwia im dostep do niezbednych
informacji i przepisow wewnetrznych w tym zakresie (takze w formie elektronicznej na wewnetrznej witrynie). Kazdy
z pracownikéw Banku ma obowigzek odbycia szkoled dotyczqcych zasad przeciwdziatania wszelkim praktykom
korupcyjnym.

SYSTEM PRZECIWDZIAEANIA KORUPCJI W GRUPIE KAPITALOWE])

W ramach Grupy Kapitatowej kazdy z podmiotéw zaleznych, ktérego dziatalno$¢ zwigzana jest z ryzykiem korupcyjnym,
posiada odpowiednie regulacje dotyczqce przeciwdziatania praktykom korupcyjnym. Z przepisami tymi kazdy
z pracownikéw ma obowiqgzek sie zapoznac i je stosowaé. Kazda spétka formutuje odpowiednie regulacje, uwzgledniajgc
specyfike swojej dziatalnosci i wtasng ocene obszaréw ryzyka korupcji i tapownictwa, dlatego w Grupie Kapitatowe;j
w zakresie tym nie obowiqzuje jednolita polityka.

W 2017 r. nie stwierdzono zgtoszen i nie zidentyfikowano zachowan korupcyjnych w podmiotach Grupy Kapitatowe;j,
w tym w Banku.

Bank i Grupa Kapitatowa dziataniami antykorupcyjnymi obejmuje takze swoich potencjalnych kontrahentéw. Oferent
przystepujgc do postepowania zakupowego o$wiadcza, ze ,nie oferuje, ani nie przekazuje zadnych korzysci
majgtkowych w celu wywarcia wptywu na decyzje o wyborze ich oferty. Nie wptywa na wybor oferty w sposéb
sprzeczny z prawem lub dobrymi obyczajami oraz nie bierze udziatu w jakichkolwiek porozumieniach lub ustaleniach
z innymi podmiotami trzecimi, ktére miatyby na celu wywarcie wptywu na ich wybor.”

USTAWA O JAWNOSCI ZYCIA PUBLICZNEGO

1 marca 2018 r. z 6-miesiecznym vacatio legis wejdzie w zycie ustawa o jawnosci zycia publicznego, odnoszqca sie
m.in. do zjawiska korupcji. Zgodnie z projektem ustawa naktada¢ bedzie na Bank oraz pozostate podmioty Grupy
Kapitatowej obowigzek m.in.:
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posiadania kodeksu etycznego (podpisanego przez wszystkich pracownikow oraz kontrahentow);

posiadania procedur dotyczgcych otrzymywania prezentow, konfliktow intereséw oraz dziatan korupcyjnych;
posiadania procedur informowania o propozycjach korupcyjnych;

uzywania klauzul antykorupcyjnych;

zapoznawania pracownikow z odpowiedzialno$ciq karng;

posiadania procedur uniemozliwiajgcych tworzenie ,funduszy korupcyjnych”.

Po wejSciu ustawy w zycie w Banku w zakresie systemu przeciwdziatania korupcji dostosowaniu bedzie podlegato:

e wprowadzenie obowigzku poswiadczania znajomosci kodeksu etycznego przez wszystkich pracownikéw oraz
kontrahentow;

e wprowadzenie klauzul antykorupcyjnych do uméw z kontrahentami;

e opracowanie procedur uniemozliwiajgcych tworzenie ,funduszy korupcyjnych”.

11. PRAWA CZLOWIEKA, W TYM PRAWA DZIECI

Uwzglednianie i przestrzeganie praw cztowieka przejawia sie, w zalezno$ci od wielkosci i specyfiki danego podmiotu
Grupy Kapitatowej, zaréwno w zapisach wewnetrznego prawa, podejmowanych inicjatywach, jak i w codziennej
praktyce. Dotyczy to w szczeg6lnosci praw do:

- uznawania podmiotowosci kazdego z zatrudnionych,

- gtoszenia swoich poglqdéw i opinii, do wolno$ci mysli, sumienia i wyznania,

- ochrony débr osobistych,

- réwnego traktowania,

- dostepu do informacji,

- dostepu do ochrony zdrowia,

- szacunku dla prywatnosci.

DOKUMENTY ODNOSZACE SIE DO PRAW CZtOWIEKA

Cze$¢ podmiotéw Grupy Kapitatowej zamieScito postanowienia odnoszqce sie do poszanowania praw i zakazu
dyskryminacji w takich dokumentach, jak:

e regulaminy pracy,
e Kodeks (Zasady) Etyki,
e Ksiega Wartosci.

W Banku odniesienia do poszanowania praw cztowieka zawarte sq w

Kodeksie Etyki,

Zasadach przeciwdziatania mobbingowi,

Zasadach rekrutacji i w Standardach rekrutaciji,

w umowach zawieranych z dostawcami ustug (dotyczy uméw o ochronie danych osobowych),
a takze w programach strategicznych takich, jak:

- Kultura nowoczesnej organizacji oraz

- Udoskonalanie proceséw zarzqdzania potencjatem pracownikow.

Pozostate podmioty Grupy Kapitatowej uznajq, ze nie zachodzi potrzeba formalizowania kwestii poszanowania praw
cztowieka, jednak zaréwno w realizowanych procesach, codziennej praktyce, jak i niepisanych zasadach kwestie
poszanowania praw cztowieka sq uwzgledniane.

RESPEKTOWANIE PRAW CZtOWIEKA

Ponizej wskazano przyktady dziatan realizowanych w ramach Grupy Kapitatowej, w ktorych ujawnia sie respektowanie
praw cztowieka:
1. Przeciwdziatanie mobbingowi (polityka antymobbingowa, komisja antymobbingowa).
2. Opieranie zasad oceny okresowej na dialogu z pracownikiem, wspotuczestniczenie pracownika w ocenie
z mozliwosciq odwotania sie pracownika od oceny kompetencji i efektow pracy wystawionej przez przetozonego.
3. Stosowanie zasad rekrutacji zapewniajgcych réwne traktowanie kandydatéw podczas procesu wyboru na wolne
stanowiska pracy, bez jakiejkolwiek dyskryminacji, uprzedzen i bez pozyskiwania informacji, ktére mogtyby
narusza¢ prawa i godno$¢ osobistg kandydata.
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4. Opieranie decyzji o awansie zawodowym na obiektywnej ocenie kwalifikacji, umiejetnosci i wynikéw pracy.

5. Wspieranie réznorodnos$ci w zarzqdzaniu, w szczeg6lnosci w odniesieniu do wieku, doSwiadczenia, stylu pracy,
myslenia; propagowanie réznorodnosci wsrod menedzerow joko atutu, a nie ograniczenia (szerzej
w Rozdziale 17).

6. Umozliwianie pracownikom wyrazania swoich opinii oraz wptywania na wazne kwestie dotyczqce organizacji
i warunkéw pracy, zarzqdzania, kultury organizacyjnej, a takze umozliwienie informowania o dostrzezonych
przestepstwach i oszustwach - z zapewnieniem im anonimowosci i poufnosci.

7. Ochrona dobr osobistych (dane osobowe, dane wrazliwe) pracownikow i klientow poprzez starannie
przygotowane procedury i systemy oraz zamieszczanie restrykcyjnych zapisow w umowach zawieranych
z dostawcami ustug, ktorzy majq dostep do takich danych (szerzej w Rozdziale 9).

8. Tworzenie warunkéw do zaspokajania potrzeb zwigzanych z rekreacjq i kulturg oraz poszanowania zasady work -
life balance.

9. Zapewnienie wolno$ci zrzeszania sie (omowione szczegotowo w Rozdziale 16)

10. Stworzenie bezpiecznego $rodowiska pracy (omowione szczegotowo w Rozdziale 18 o BHP)

Kwestie dotyczqce pracy przymusowej i pracy dzieci nie znajdujg bezposredniego odzwierciedlenia w przepisach Banku,
gdyz

e zakaz pracy przymusowej wynika z art. 4 Konwencji o ochronie praw cztowieka i podstawowych wolnosci;

o zakaz zatrudniania 0séb, ktore nie ukonczyty 16 lat, wynika z art. 190 par. 2 Kodeksu pracy.

W 2017 r. w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku nie wystqgpity przypadki naruszania praw cztowieka, w tym dzieci,
a podejmowane dziatania majg na celu zapobieganie takiej ewentualnosci.

KOMUNIKOWANIE PRAW CZEOWIEKA WEWNATRZ | NA ZEWNATRZ

Komunikowanie praw cztowieka wewngtrz Banku odbywa sie za pomocq wewnetrznego portalu, gdzie znajdujq sie
zasady i procedury zawierajqce odniesienia do praw cztowieka, tj.:

e Kodeks Etyki,

e Zasady Rekrutaciji,

e Standardy rekrutacji,

e Zasady przeciwdziatania mobbingowi,

e Zasady oceny okresowej,

e Dobre praktyki w obstudze os6b z niepetnosprawnosciami,

a takze prezentacja Wartos$ci Banku, ktérymi Bank kieruje sie w stosunku do klientéw i pracownikow.

Zewnetrzna komunikacja praw cztowieka odbywa sie poprzez publicznie dostepnq strone internetowq Banku, gdzie
mozna znalez¢ informacje o Fundacji PKO Banku Polskiego, o realizowanej przez niq idei dobroczynnosci jako miary
szacunku dla otoczenia, w szczeg6lnosci dla drugiego cztowieka.

12. WPLYW NA OTOCZENIE SPOtECZNE

Oddziatywanie Banku i Grupy Kapitatowej na otoczenie spoteczne dokonuje sie wieloma kanatami, poprzez
1) oferowane produkty i inicjatywy na rynku finansowym,

szczegolne podejscie do 0s6b z niepetnosprawnos$ciami,

utatwienia dla klientow w korzystaniu z produktow Grupy Kapitatowej,

wptyw na lokalne spotecznosci,

zaangazowanie w dziatalno$¢ prospoteczng.

g wN
NN
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12.1 WPLYW NA OTOCZENIE SPOLECZNE | JEGO ROZWO] POPRZEZ OFEROWANE PRODUKTY | INICJATYWY NA
RYNKU FINANSOWYM

1. GRrRuUPA KAPITALOWA PKO BANKU POLSKIEGO SA FINANSUJE POTRZEBY MIESZKANIOWE POLAKOW

e W 2017 r. PKO Bank Polski SA i PKO Bank Hipoteczny SA udzielity osobom prywatnym kredytow
mieszkaniowych w wysokosci 12,9 mld PLN (udziat w nowej sprzedazy kredytow hipotecznych w 2017 r. na
poziomie 29,6%'2).

e Bank uczestniczy od 2014 r. w inicjatywie wspierajqcej zaspokajanie potrzeb mieszkaniowych Polakow -
programie ,Mieszkanie dla Mtodych” (MdM). Program umozliwia klientom pozyskanie dofinansowania wktadu
wtasnego oraz wsparcia w formie sptaty czesci kredytu ze $rodkéw budzetu panstwa. W 2017 r. Bank udzielit
4,8 tys. kredytow w ramach programu MdM.

e 0d 2014 r. PKO Bank Polski SA uczestniczy w ogolnopolskiej inicjatywie wspierajgcej rodziny wielodzietnie. Dla
posiadaczy Karty Duzej Rodziny Bank wprowadzit specjalng oferte, w ramach ktérej obnizyt prowizje za
udzielenie kredytu mieszkaniowego Wtasny Kqt Hipoteczny (w 2017 r. - o potowe).

2. PKO BANK POLSKI SA WSPIERA KREDYTOBIORCOW POSIADAJACYCH HIPOTECZNY KREDYT MIESZKANIOWY

PKO Bank Polski SA traktuje odpowiedzialno$¢ za prowadzonqg dziatalno$¢ jako integralng cze$¢ strategii
biznesowej. Wspiera klientow wtedy, gdy majg problemy z terminowq sptatq zobowigzan. W takich sytuacjach
Bank dostosowuje dziatania do sytuaciji klienta.

W 2017 r. Bank stosowat udogodnienia dla klientow posiadajqcych kredyty i pozyczki hipoteczne w CHF, w tym
m.in.:

- stosowat 1% spread przy obstudze kredytow hipotecznych udzielonych w tej walucie,

- umozliwiat wydtuzenie terminu sptaty kredytu w ramach maksymalnego okresu kredytowania bez
pobrania optaty,

- uwzgledniat ujemnq stawke LIBOR CHF w koszcie kredytu hipotecznego,

- umozliwiat klientom zmiane zabezpieczenia kredytu udzielonego w CHF w celu umozliwienia sprzedazy
nieruchomosci zabezpieczonej hipotekq i ustanowienia hipoteki na nowo nabywanej nieruchomosci.

3. GRUPA KAPITALOWA PKO BANKU POLSKIEGO SA WSPIERA ROZWO) JEDNOSTEK SEKTORA PUBLICZNEGO

Od wielu lat Grupa Kapitatowa Banku Polskiego SA, a zwtaszcza PKO Bank Polski SA i PKO Leasing SA aktywnie
angazuje sie we wspotprace z jednostkami sektora publicznego (co w aspekcie obstugi JST zostato szerzej opisane
w podrozdziale 13.2). Wspotpraca ta obejmuje takze kredytowe wsparcie ich dziatalnosci, np. w zakresie rozbudowy
i remontu szkot, szpitali, inwestycji drogowych czy w ochrone $rodowiska. Bank finansowat takze inne podmioty
z sektora (1) administracja publiczna i obrona narodowa; obowigzkowe zabezpieczenia spoteczne, a takze podmioty
z innych sektoréow o charakterze spotecznym: (2) opieka zdrowotna i pomoc spoteczna oraz (3) dziatalnosc
zwigzana z kulturq, rozrywkq i rekreacjq. Na koniec 2017 r. kredyty dla sektorow (1)-(3) stanowity w Banku tqcznie
blisko 10% portfela kredytowego dla sektora podmiotéw gospodarczych i publicznych®*. W Grupie Kapitatowej
udziat ten wynidst 9%.

Tabela 6. Kredyty udzielone podmiotom gospodarczym i publicznym z wybranych sekcji PKD w Grupie
Kapitatowej, w tym w Banku (31.12.2017)

Udziat w portfelu kredytéw dla podmiotow
. gospodarczych i publicznych (%)
Wybrane sekcje PKD
GRUPA BANK
KAPITALOWA

0. Administracja publiczna i obrona narodowa;

. . . 7,2 8,2

obowigzkowe zabezpieczenia spoteczne, w tym JST

Q. Opieka zdrowotna i pomoc spoteczna 1,3 1,1
R. Dziatalno$¢ zwigzana z kulturq, rozrywkgq i rekreacjq 0,5 0,5
Sekcje O, Q, R tqcznie 9,0 9,8

12
Wg Z8P
13 Udziat JST w tqcznym portfelu kredytow i dhuznych papieréw wartosciowych wynosi 11,4% (por. Rozdziat 6).
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4. GRUPA KAPITALOWA PKO BANKU POLSKIEGO SA WSPIERA KLIENTOW POSZKODOWANYCH W WYNIKU ZDARZEN LOSOWYCH

PKO Bank Polski SA i PKO Bank Hipoteczny SA umozliwity kredytobiorcom, ktorzy ucierpieli podczas sierpniowych
nawatnic w 2017 r. zawieszenie sptaty rat kredytowo-odsetkowych na okres 12 miesiecy od dnia zawarcia aneksu
do umowy pozyczki lub kredytu. Dodatkowo klientom posiadajgcym ubezpieczenie nieruchomosci do kredytow
hipotecznych oraz cesje na rzecz Banku, przy odszkodowaniu do 5 tys. PLN, ubezpieczyciel przekazywat Srodki na
naprawe szkody bezposrednio poszkodowanym.

5. PKO BANK POLSKI SA ZWIEKSZA MOZLIWOSCI KSZTALCENIA MtODZIEZY

PKO Bank Polski SA zwieksza mozliwo$¢ ksztatcenia mtodziezy oferujgc studentom i doktorantom preferencyjny
kredyt studencki o niskim oprocentowaniu. Najlepszym absolwentom Bank umozliwia umorzenie czesci kredytu. Na
koniec 2017 r. warto$¢ preferencyjnych kredytéw studenckich wyniosta 847 min PLN.

6. GRUPA KAPITAtOWA PKO BANKU POLSKIEGO SA WSPIERA ROZWO] MALYCH | SREDNICH PRZEDSIEBIORSTW ORAZ 0SOB
ROZPOCZYNAJACYCH DZIALALNOSC GOSPODARCZA

Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA zapewnia finansowanie biezgcych i inwestycyjnych potrzeb matych
i Srednich przedsiebiorstw, poprzez bogatq i elastyczng oferte produktowq.

e Od 2013 r. Bank udostepnia przedsiebiorstwom wsparcie w postaci gwarancji BGK - de minimis. Na koniec
2017 r. Bank byt najwiekszym kredytodawcq sposrod dwudziestu jeden bankéw udzielajgcych kredytow
z gwarancjami de minimis (udziat w rynku sprzedazy gwarancji de minimis wyniost 20,5%).

e Od 2015 r. Bank udostepnia gwarancje z regwarancjq udzielanq przez Europejski Fundusz Inwestycyjny
w ramach programu COSME. Warto$¢ kredytow udzielonych w ramach ,Portfelowej Linii Gwarancyjnej
COSME" wyniosta na koniec 2017 r. 254 min PLN.

e W ramach oferty Grupy Kapitatowej, klienci sektora MSP mogq korzysta¢ z produktow i ustug leasingowych,
ktore stanowig drugie (obok kredytu) gtowne zrodto finansowania dziatalnosci gospodarczej. Dzigki
dokonanemu w 2016 r. przejeciu Raiffeisen-Leasing Polska, Grupa Kapitatowa zapewnita przedsiebiorstwom
jeszcze bardziej dopasowanq do ich potrzeb oferte finansowania.

e W 2017 r. Bank wspierat mate i Srednie przedsiebiorstwa nie tylko jako ich doradca finansowy. W 12 miastach
zorganizowat bezptatne szkolenia ,Dzien Dobry Biznes”, ktorych celem byto umozliwienie przedsiebiorcom
nawigzania nowych relacji biznesowych, zwiekszenie kompetencji w zakresie zarzqdzania firmg oraz wymiana
wiedzy i do$wiadczen dotyczqgcych budowania odpowiedzialnego biznesu. W szkoleniach wzieto udziat ponad
470 uczestnikow. Kolejny cykl szkolen rozpocznie sie w | kwartale 2018 roku.

e W 2017 r. Bank, jako pierwsza polska instytucja finansowa, zainwestowat w start-up fintechowy, tj. w firme
ZenCard Sp. z o.0., ktéra wkrotce potem dotgczyta do Grupy Kapitatowej. ZenCard zbudowat platforme
utatwiajqcq firmom prowadzenie programow lojalno$ciowych i obnizajgcq koszty wdrozenia tego typu dziatan.
Dzieki dokonanej transakcji Bank udostepnia przedsiebiorcom nowoczesne narzedzie, utatwiajgce
wykorzystanie szans, jakie stwarza postepujgca cyfryzacja, w tym mierzenie aktywnosci klientow i trafne
ocenianie ich potrzeb.

e Od grudnia 2017 r. Bank umozliwia podmiotom rozpoczynajgcym dziatalno$¢ zaciggniecie Pozyczki na Start,
ktéra posiada cechy szczegdlnie cenione przez mtodych przedsiebiorcow: tatwos¢ i szybko$¢ w pozyskaniu
$rodkow, elastycznosé produktu w sptacie oraz sposobie wydatkowania - przedsiebiorcy mogq jq przeznaczyé
na dowolny cel zwigzany z prowadzong dziatalnosciq gospodarczq, samodzielnie decydujgc o formie sptaty,
a podczas trwania umowy mogq skorzysta¢ m.in. z zawieszenia sptaty kredytu na jeden miesigc w kazdym
roku.

e Utatwienia dla mtodych przedsiebiorcow wprowadzita rowniez spotka zalezna Banku - PKO Leasing, oferujgc
klientom Leasing na Start. Umozliwia on uzyskanie finansowania nawet do 120 tys. PLN na nowe i uzywane
auto czy samochdd ciezarowy do 3,5t. Skorzystanie z leasingu bez optaty wstepnej dostepne jest dla firm
dziatajgcych 3 miesigce.

7. PKO BANK POLSKI SA WSPIERA ROZWO) INNOWACYJNOSCI POLSKIE) GOSPODARKI | JEST LIDEREM INNOWAC]I W SEKTORZE
FINANSOWYM

e PKO Bank Polski SA jest otwarty na wspotprace z miodymi, innowacyjnymi spotkami. Jest inicjatorem

i partnerem programow takich jak MIT Enterprise Forum Poland, Bridge to MassChallenge Warsaw, The Heart

Warsaw czy ScaleUP (realizowanego przez Ministerstwo Rozwoju). Dostarcza uczestnikom zaplecze mentorskie

oraz techniczne w postaci $rodowisk testowych, co stanowi unikalng szanse na zweryfikowanie

przedstawianych pomystow i ocene wartosci zarowno dla klientow indywidualnych, jak i dla biznesu.
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Oferowane przez Bank wsparcie niejednokrotnie stanowito punkt wuyjscia dla przysztych sukceséw mtodych
firm.

PKO Bank Polski SA wychodzi naprzeciw Rysunek 3. Liczba transakcji w systemie Blik (mln)
oczekiwaniom klientéw zwigzanym z

zachodzgcymi zmianami w otoczeniu 33
zewnetrznym, w tym cyfryzacjq zycia spotecznego

Przyktadem innowacyjnego rozwigzania

zaproponowanego przez Bank jest aplikacja IKO

na bazie ktoérej, powstat system ptatnosci

mobilnych Blik. Dzieki wspotpracy PKO Banku

Polskiego SA z innymi bankami w Polsce, Blik stat ?

sie rynkowym standardem ptatnos$ci mobilnych 2 -

w Polsce, docenianym przez specjalistow z catego I

Swiata. 2015 2016 2017

System Blik cieszy sie popularnosciq wsrod
klientéw, o czym $wiadczy dynamicznie rosngca
liczba transakcji w tym systemie. Zrédto: Polski Standard Ptatnosci

PKO Bank Polski siega po nowatorskie rozwigzania. Przyktadem jest biometria - technologia, ktora umozliwia
szybkq identyfikacje klienta na podstawie analizy jego indywidualnych cech fizycznych. Projekt realizowany we
wspotpracy z Politechnikq Gdanskq jest w fazie testow prowadzonych w 60 oddziatach Banku, w ktérych
zainstalowano juz 100 stanowisk biometrycznych. Do konca 2017 r. zeskanowano dane biometryczne okoto
8 tys. klientow i pobrano blisko 200 tys. probek. Biorgc pod uwage liczbe zebranych danych, jest to jeden
z najwiekszych eksperymentéw badawczych z zakresu biometrii na $wiecie.

Jako lider nowoczesnej bankowosci, PKO Bank Polski SA stale rozwija serwis elektroniczny iPKO oraz
funkcjonalnosci aplikacji mobilnej IKO, ktéra cieszy sie coraz wiekszq popularnoscig - w 2017 r. skorzystato
z niej ponad 2 min uzytkownikéw.

8. PKO BANK POLSKI SA PRZECIWDZIAtA WYKLUCZENIU FINANSOWEMU

PKO Bank Polski SA posiada najwiekszq sie¢ oddziatow i agencji wsrod bankéw w Polsce (na koniec
2017 r. 1192 oddziaty, 745 agencji). Zasieg sieci dystrybucji Banku umozliwia dostep do ustug bankowych
rowniez osobom zamieszkujgcym w miejscowosciach, w ktérych gtowni konkurenci Banku nie posiadajq
swoich placowek. Bankowos$¢ elektroniczna stanowi istotne uzupetnienie sieci dystrybucji produktow i ustug
bankowych.

Istotne znaczenie w obstudze klientow segmentu detalicznego ma Contact Center, ktorego celem jest nie tylko
udostepnienie klientom produktow i ustug bankowych, ale takze zwiekszenie bezpieczenstwa transakcji
zlecanych przez klientéw Banku.

Bardzo waznym elementem przeciwdziatania wykluczeniu finansowemu jest wsparcie dla klientow
z niepetnosprawno$ciami, omowione oddzielnie w podrozdziale 12.2.

9. GRUPA KAPITALOWA PKO BANKU POLSKIEGO SA REALIZUJE INICJATYWY NA RZECZ DEUGOTERMINOWEGO OSZCZEDZANIA

PKO Bank Polski SA od poczqtku swojego istnienia uczy Polakéw oszczedzania.

W 2017 r. Bank zachecat klientow do systematycznego oszczedzania udostepniajgc im m.in. ,Program

Budowania Kapitatu”.

Bank skutecznie odpowiadat na potrzeby klientéw szukajgcych warto$ciowych opcji inwestowania kapitatu,

w tym:

- klientom bankowosci detalicznej i prywatnej umozliwiat lokowanie $rodkow w fundusze inwestycyjne
w ramach wspétpracy z PKO Towarzystwem Funduszy Inwestycyjnych SA,

- jako jedyny bank w Polsce, umozliwiat klientom inwestowanie w obligacje skarbowe, tym dtugoterminowe.

10. PKO BANK POLSKI SA JEST PIONIEREM W UDOSTEPNIANIU USEUG ADMINISTRAC]I PUBLICZNE])

PKO Bank Polski SA jako lider technologiczny sektora bankowego od lat inicjuje projekty integrujgce Srodowisko
branzy finansowej, w tym utatwiajgce klientom dostep do ustug mobilnych i internetowych - nie tylko zwigzanych
z bankowosciq.
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Bank uczestniczy w programie ,0d papierowej do cyfrowej Polski”, bedqcej czesciq rzqgdowej Strategii na Rzecz
Odpowiedzialnego Rozwoju. Pierwszym projektem w ramach wspotpracy z administracjqg byto umozliwienie
klientom sktadania wnioskow o $wiadczenie 500+ z poziomu serwisow Banku, kolejnym - umozliwienie tq
drogq logowania do Platformy Ustug Elektronicznych ZUS (PUE ZUS).

W 2016 r. PKO Bank Polski SA, jako pierwszy bank w Polsce, umozliwit klientom zaktadanie Profilu Zaufanego
(eGO) za posrednictwem bankowosci internetowej. Byt to przetom w upowszechnianiu ushug
e-administracji, poprzez utatwienie obywatelom i firmom korzystania z ustug urzedow przez internet.

Na poczqtku 2018 r. Bank wprowadzit do oferty kolejnq ustuge z zakresu e-administracji, tym razem dla
przedsiebiorcow, ktorzy przez serwis transakcyjny mogq zarejestrowaé swojg firme w CEIDG (Centralnej
Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej).

Bank umozliwia ztozenie wniosku podatnika o rozliczenie go z podatku PIT przez urzqd skarbowy.

11. PKO BANK POLSKI SA EDUKUJE | BUDUJE SWIADOMOSC KONSUMENCKA

12.2

PKO Bank Polski SA jest jedng z nielicznych instytucji w kraju prowadzqcych konsekwentng i wielopoziomowq
edukacje finansowq. Szeroko zakrojona edukacja Banku kierowana jest do réznych grup klientow. Gtéwnym jej
celem jest ograniczenie wykluczenia finansowego, budowanie $wiadomosci konsumenckiej i dziatania
w zakresie cyberbezpieczenstwa.

Bank edukuje klientéw pokazujgc im mozliwosci i funkcje nowoczesnych produktéw, zapewniajqc im dostep do
praktycznej wiedzy ekonomicznej i dostarczajqc narzedzia utatwiajqce zarzqdzanie budzetem osobistym oraz
firmowym.

Istotng role w edukacji finansowej Banku petnig wydawnictwa oraz ogodlnodostepny portal
Bankomania.pkobp.pl, gdzie praktyczne informacje znajdq zarébwno osoby prywatne, jak i przedsiebiorcy. Dla
nich takze, w ramach programu ,Dzien dobry biznes”, Bank organizuje i prowadzi cykliczne spotkania
szkoleniowe dla swoich klientéw, m.in. dla przedsiebiorcow prowadzgcych mate i Srednie firmy.

Bank posiada nowoczesnq oferte kont bankowych. Wiqczajgc sie w rzgdowy program 500+, Bank umozliwit
beneficjentom programu otwarcie Konta za Zero Rodzina 500+.

Wazne znaczenie spoteczne ma kontynuowana przez PKO Bank Polski SA edukacja najmtodszych. Jej celem jest
nauka dobrych nawykéw w obszarze oszczedzania, zarzqdzania budzetem, korzystania z ustug bankowych.
Bank oferuje produkty edukacyjne dla dzieci ponizej 13. roku zycia i ich rodzicow poprzez oferte PKO Junior.
Oferte PKO Junior tworzqg m.in.: PKO Konto Dziecka, ROR Rodzica, Pierwsze Konto OszczednoS$ciowe oraz
serwisy: junior.pkobp.pl, junior.inteligo.pl. Na koniec 2017 r. byto 294 tys. kont PKO Konto Dziecka. Waznq role
w edukacji petni poradnik ekonomiczny dla dzieci ,Brawo Bank”. Magazyn dla najmtodszych dostepny jest
w wersji papierowej, elektronicznej, mobilnej i AR (z ang. ,Augmented Reality”, tzn. ,rozszerzonej
rzeczywistosci”).

Bank dba o edukacje finansowg uczniow w ramach programu Szkolnych Kas Oszczedno$ciowych. To
najstarszy, najwiekszy i najnowoczesniejszy program edukacji finansowej dla uczniéw w Polsce. Oferta SKO
obejmuje m.in.: serwis www.sko.pkobp.pl, SKO Konto dla Ucznia oraz platforme dla uczniéw szkot nalezgcych
do SKO: SzkolneBlogi.pl. Na koniec 2017 r. liczba kont SKO Konto dla Ucznia wyniosta 152 tysiecy.

Postep technologiczny i cyfryzacja ustug bankowych powodujq, ze kwestie zwigzane z cyberbezpieczenstwem
dotyczq nie tylko duzych firm, ale takze klientow indywidualnych. Bank na biezqco ostrzega klientow przed
zagrozeniami w sieci i prowadzi szeroko zakrojonq edukacje w tym zakresie. Celem podejmowanych dziatan
jest m.in. popularyzacja wiedzy na temat zasad bezpieczenstwa w zakresie bankowosci elektronicznej, mobilnej,
a takze korzystania z kart ptatniczych (szerzej w podrozdziale 7.3).

Bank, jako pierwszy w Polsce podjqt tez wspotprace z Policjq, aby skuteczniej zapobiega¢ tzw. wytudzeniom ,na
wnuczka”.

SZCZEGOLNE PODEJSCIE DO GRUP Z NIEPEENOSPRAWNOSCIAMI

PKO Bank Polski aktywnie zwieksza dostepno$¢ swoich ustug dla klientow ze specjalnymi potrzebami. Inicjuje
i wspotkreuje takze dziatania innych podmiotéw polskiego sektora finansowego majgce na celu przeciwdziatanie
wykluczeniu w dostepie do ustug finansowych.
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Bank stale podnosi standard obstugi klientéw, rowniez tych z niepetnosprawnos$ciami. Polityka Banku w tym zakresie
zostata okreslona odrebnie dla Banku i podmiotéw Grupy Kapitatowej. Gtowne obszary dziatalno$ci Banku objete
politykg wobec 0s6b z niepetnosprawnos$ciami to:

1) Dobor lokalizacji i dostosowanie aranzacji placowek

Placowki Grupy Kapitatowej spetniajq wszystkie normy okreslone w przepisach regulujgcych dostosowanie
budynkow do potrzeb oséb niepetnosprawnych.

Dodatkowo, zasady doboru lokalizacji i zapewnienia przyjaznej osobom niepetnosprawnym aranzacji placoéwek
Banku zostaty okreslone w przepisach wewnetrznych. Najwazniejsze z nich to:

- usytuowanie przy gtbwnym ciggu komunikacyjnym dla pieszych,

- dostepnos¢ miejsc parkingowych,

- dostep dla 0sob niepetnosprawnych.

Do konca 2017 r. do potrzeb 0os6b niepetnosprawnych dostosowano do wewnetrznych przepisow 741 oddziatow, tj.
65% tfqcznej ich liczby, a przeznaczone dla nich miejsca parkingowe zostaty wyodrebnione przy 342 oddziatach
(30%).

2) Standard wyposazenia placowek Banku
e Nowy Format Oddziatu

W 2017 r. przeprowadzono pilotaz wdrozenia Nowego Formatu Oddziatu (NFO), w ktorym zastosowano nowe
rozwigzania i technologie utatwiajgce obstuge klientow w oddziale, rozwdj kanatéw samoobstugowych
i digitalizacje procesow sprzedazowych. Format ten uwzglednia zalecenia Fundacji Integracja, ktora na zlecenie
Banku przeprowadzita audyt dostepnych przestrzeni dla klientéw. Whnioski z audytu, dotyczqce o0sob
z niepetnosprawnos$ciami, uwzgledniane sq rowniez w nowych lokalizacjach oddziatow oraz w przenoszonych
i modernizowanych placéwkach. NFO obejmie takze agencje Banku.

e Obstuga os6b niedostyszqcych i gtuchych
Bank stale podnosi takze standard obstugi os6b niedostyszqcych i gtuchych. Od 2016 r. realizuje program
z wykorzystaniem Polskiego Jezyka Migowego. Doradcy zostali przeszkoleni z podstaw jezyka migowego, a ich

stanowiska wyposazono w tablety umozliwiajgce potgczenie z ttumaczem. Na koniec 2017 r. 29 oddziatow
posiadato stanowiska ,migowe”. W 2018 r. Bank planuje zwiekszenie ich liczby.

e Obstuga osob niewidomych i niedowidzqcych
Bank utatwia korzystanie z ustug finansowych takze klientom niewidomym i niedowidzgcym - systematycznie
rosnie liczba bankomatéw wyposazonych w panel z alfabetem Braille’a, a takze w modut audio. Na koniec
2017 r. na 3190 bankomatéw 1801 byto wyposazonych w moduty audio. Informacje na temat lokalizacji takich

urzqdzen znajdujq sie na stronie internetowej Banku, a w przysztym roku informacje te bedq udostepniane
takze przez Zwiqzek Bankéw Polskich.

e Wydzielone pomieszczenia w placéwkach
Bank zapewnia mozliwo$¢ indywidualnej obstugi, dostosowanej do rodzaju i stopnia dysfunkcji klienta,

a w wymagajgcych tego sytuacjach, oferuje obstuge w wydzielonym, komfortowym i bezpiecznym
pomieszczeniu.

e Podpis w formie odcisku palca

Bank umozliwit osobom, ktore ze wzgledu na stopief niepetnosprawnosci nie sq w stanie samodzielnie ztozyc
podpisu na dokumentach, skorzystanie z opcji odcisku palca.

3) Utatwienia w bankowos$ci nowoczesnej

Aplikacja IKO, serwis telefoniczny oraz bankowo$¢ elektroniczna zostaty zaprojektowane z uwzglednieniem potrzeb
0s06b niepetnosprawnych.

12.3 INNE ULATWIENIA DLA KLIENTOW W KORZYSTANIU Z PRODUKTOW GRUPY

Bank oferuje swoje produkty i ustugi milionom klientow i wykorzystuje wszelkie dostepne narzedzia - zaréwno
tradycyjne (oddziaty, agencje), jak i nowoczesne (elektroniczne, mobilne czy spotecznosciowe), stale je
unowoczes$niajqc i wprowadzajqgc kolejne udogodnienia, w tym np.:
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e W 2017 r. Bank zainicjowat wyposazanie oddziatow w stanowiska samoobstugowe, z ktérych mogq korzystac
wszyscy klienci indywidualni i firmowi posiadajgcy karty do rachunku bankowego. Bank planuje sukcesywnie
wyposaza¢ w nie kolejne oddziaty i poszerza¢ zakres ich funkcji.

e W 2017 r. nastepowata dalsza poprawa szybkosci i wygody obstugi. Realizacji tego celu stuzyty
m.in. inicjatywy zmniejszajqce liczbe dokumentow papierowych w procesach obstugi klientow.

e W 2017 r. zwiekszono liczbe oddziatébw Banku przyjaznych dzieciom, w ktérych doro$li - podczas wizyty
w placoéwce - mogq pozostawic¢ dzieci w specjalnie zaaranzowanych kqcikach zabaw. Na koniec 2017 r. az 70%
oddziatow byto wyposazonych w dedykowanq najmtodszym strefe; odsetek ten - ze wzgledu na
zainteresowanie takim rozwigzaniem - bedzie zwiekszany.

e Polskie firmy obecne na rynku niemieckim i czeskim moggq liczy¢ na bezposredniq obstuge poprzez zagraniczne
oddziaty Banku - we Frankfurcie nad Menem oraz Pradze. Dla przedsiebiorstw dziatajqcych na terenie Ukrainy
ustugi bankowe oferowane sq przez KREDOBANK SA, wchodzqcy w sktad Grupy Kapitatowe;j.

12.4 LOKALNE SPOLECZNOSCI

Polityki Grupy Kapitatowej, w tym Banku przedstawione w dotychczasowej, jak tez dalszej czesci Sprawozdania,
oddziatujg na lokalne spotecznosci, w ktérych funkcjonujq. Odbywa sie to kilkkoma kanatami:

e wplyw na lokalny rynek pracy i dochody ludnosci

Grupa Kapitatowa to wazny pracodawca, gdyz tworzy miejsca pracy dla 28,7 tysiecy osob (por. Rozdziat 15).
Ola Banku wielko$¢ ta wynosi 24,7 tys, w tym ponad potowa w oddziatach rozsianych po catej Polsce.
Oferujgc poziom wynagrodzen $rednio powyzej przecietnej krajowej (por. Rozdziat 15) Grupa Kapitatowa,
w tym Bank korzystnie wptywajq na dochodowos¢ lokalnych spotecznosci.

e wplyw na relacje

Poprzez swojq kulture organizacyjng i prowadzenie polityk w zakresie spraw pracowniczych Bank i pozostate
podmioty Grupy Kapitatowej ksztattujq standardy w relacjach pomiedzy pracownikami i pracodawcq, a takze
pomiedzy pracownikami.

e podnoszenie aktywnosci sportowej i spotecznej
Bank, poprzez przedstawiong ponizej dziatalno$¢ prospoteczng, w tym w zakresie organizowania akgji
charytatywnych i wydarzen sportowych aktywizuje lokalng spoteczno$¢ i wzmacnia wiezi miedzyludzkie.

W ramach prowadzonej dziatalno$ci Bank i pozostate podmioty Grupy Kapitatowej wspierajg takze budzet panstwa
i budzety lokalne. W 2017 r. z tytutu podatkéw podmioty Grupy Kapitatowej prowadzqgce dziatalno$¢ na terenie Polski
zaptacity tqcznie 3 021 min PLN, w tym 2 936 min PLN z tytutu podatkéw centralnych i 85 min PLN z tytutu podatkow
lokalnych.

Tabela 7. Podatki centralne i lokalne odprowadzone przez Grupe Kapitatowq, w tym Bank w 2017 r. (miIn PLN)

GRUPA
KAPITALOWA | W tym BANK

Podatki razem 3021 2628
Podatki centralne, w tym: 2936 2 606
podatek dochodowy od oséb prawnych 1270 1098
podatek od niektérych instytucji finansowych 934 896
podatek dochodowy od 0s6b fizycznych 301 269
zryczattowany podatek dochodowy od 0séb fizycznych 248 243
podatek od towarow i ustug 109 25
zryczattowany podatek dochodowy od 0s6b prawnych 76 75
Podatki lokalne, w tym: 85 21
podatek od $rodkéw transportowych 40 0
podatek od nieruchomosci 33 15
optata z tytutu uzytkowania wieczystego 9 6
pozostate podatki i optaty 4 1

Uwagi: ' W tabeli nie zostaty uwzglednione dane dwoch podmiotéw zaleznych posrednio: KBC Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych SA oraz Net
Fund Administration Sp. z 0.0., przejetych przez podmiot zalezny bezposrednio PKO B8P Finat Sp. z 0.0. w trakcie grudnia 2017 r. ? niezgodnosé
kwoty podatkéw centralnych i sumy poszczegoélnych pozycji wynika z zaokrqglen.
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Starania Banku, w mys$| wdrozonej w 2016 r. nowelizacji przepisow wewnetrznych dotyczqcej lokalizacji oddziatow
i agencji oraz ich aranzacji, praktycznie wyeliminowaty skargi spotecznos$ci lokalnych na sposéb prowadzenia przez
Bank dziatalnoSci.

12.5 ZAANGAZOWANIE W DZIALALNOSC PROSPOLECZNA

PKO Bank Polski od lat inicjuje i realizuje projekty spoteczne integrujgce cele biznesowe z dziataniami na rzecz
wszystkich grup interesariuszy. Zgodnie z hastem aktualnej Strategii Banku na lata 2016-2020 ,Wspieramy rozwoj
Polski i Polakow", rozwija relacje z otoczeniem, prowadzgc aktywne dziatania na rzecz spoteczenstwa i z jego udziatem.
Wspiera wydarzenia i projekty edukacyjne, obywatelskie, kulturalne oraz charytatywne. Bank jest spotecznie
odpowiedzialng instytucjq, dla ktorej wolnos¢ i przywigzanie do tradycji to naturalne wartosSci. Dlatego angazuje sie
w dziatania utrwalajgce $wiadomos$¢ i tozsamos$¢ narodowq, wspierajgce budowe dziedzictwa narodowego, a takze
popularyzujgce idee nowoczesnego patriotyzmu. Misje te Bank realizuje m.in. poprzez mecenat i patronaty.

Dziatalno$¢ charytatywng w imieniu podmiotow Grupy, w tym Banku prowadzi Fundacja PKO Banku Polskiego.
W realizowanych przez nig projektach uczestniczq przedstawiciele catej Grupy. Ponadto poszczegolne spotki realizujg
wiasne charytatywne inicjatywy pracownicze, skierowane do lokalnych spotecznosci.

Zaréwno Bank w ramach dziatalno$ci sponsorskiej, jak i Fundacja w ramach dziatalnos$ci charytatywnej, kazdorazowo
dokonujg weryfikacji partnera i beneficjenta udzielanego wsparcia. W 2017 r. nie zidentyfikowano negatywnego
wptywu na wizerunek Banku w zwiqzku z dziatalno$cig sponsorskq i charytatywnq. Dbato$¢ o racjonalnosé
prowadzonej polityki sponsorskiej i charytatywnej osiggana jest poprzez synergie dziatan. W Fundacji dba o to Rada
Programowa, sktadajgca sie z przedstawicieli Banku. W najistotniejszych wizerunkowo obszarach programowych,
takich jak: kultura, tradycja, edukacja, sport, Bank i Fundacja realizujg projekty wspdlnie lub roztgcznie. Fundacja
angazuje sie ponadto w dziatania, ktorych celem jest pomoc spoteczna, ochrona zycia i zdrowia oraz ekologia. Taki
podziat zaangazowania w obszary programowe z jednej strony wzmacnia korzy$ci wizerunkowe Banku, z drugiej za$
poszerza ich spektrum.

a) Dziatalnos¢ sponsorska
Cele

Dziatania sponsorskie realizowane przez Bank majq na celu ksztattowanie wizerunku Banku, jako instytucji finansowej
godnej zaufania, zaangazowanej spotecznie, nowoczesnej i otwartej na potrzeby klientow. Wspiera, m.in. instytucje
kulturalne czy edukacyjne, dzieki ktérym moggq sie rozwijac i realizowa¢ swoje cele.

Waznym aspektem dziatalnoSci sponsorskiej Banku jest zaangazowanie w projekty inspirowane historig, promujgce
postawe patriotyczng i wartosci tozsamosciowe. Bank wiqgcza sie i wspiera wydarzenia kulturalne, jak wystawy czy
koncerty organizowane z okazji rocznic waznych wydarzen historycznych czy upamietniajgcych dokonania i postawy
wybitnych Polakow.

Zasady polityki sponsorskiej

Polityke sponsorskq Banku normujq konkretne zasady oraz kilkustopniowy proces opiniowania i akceptowania
nadsytanych ofert. Waznym etapem jest ekspercka ich ocena, dokonywana wedtug ponizszych parametrow:

e ranga przedsiewzieciaq,

e potencjat biznesowy (ocena pod kgtem mozliwosci zaangazowania klientow oraz kreowania platformy

do budowania relacji z interesariuszami) i wizerunkowy,

e oferowany tytut sponsorski,

e wiarygodno$c¢ organizatora, otoczenie biznesowe, w jakim Bank wystepuje jako sponsor,

e ekwiwalentno$¢ korzysci sponsorskich w stosunku do oczekiwanej kwoty wsparcia.

Pozytywnie ocenione oferty kierowane sq do Komitetu ds. Sponsoringu, gwarantujgcego rzeczowe i kompleksowe
spojrzenie na rozpatrywane propozycje.

Obszary dziatania

W 2017 r. wptyneto do Banku 729 ofert i propozycji wspétpracy, sposrod ktorych zrealizowano 321 projektow -
zarébwno ogolnopolskich, jak i mniejszych - dedykowanych spotecznosciom lokalnym. Najwiekszy udziat w budzecie

sponsorskim stanowity wydatki na wsparcie biznesu, sportu (w tym organizacji autorskiego projektu ,Biegajmy
razem”), kultury (w tym dziedzictwa narodowego), oraz edukacji.
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Tabela 8. Struktura budzetu sponsorskiego Banku w podziale na obszary dziatania w 2017 r.

Obszar dziatania Udziat w budzecie ogotem
(%)
Biznes 40,4
Sport 30,0
Kultura i sztuka 244
Edukacja 44
Wuydarzenia lokalne 0,8
Razem 100,0

Biznes

PKO Bank Polski SA wspiera polski biznes, dzieki czemu przyczynia sie do promocji polskich firm i wzrostu popularnosci rodzimych
produktow. Wspiera wazne wydarzenia zwigzane m.in. z ekonomiq i gospodarkq narodowq (np.: Kongres 590, Forum Ekonomiczne
w Krynicy, Europejski Kongres Finansowy) czy przedsiewziecia o charakterze branzowym (np.: Kongres Bankowosci Detalicznej, Top
Industry Summit; Kongres Polska Chemia). Dzigki temu umacnia silng pozycje Banku na rynku finansowym (pomoc w realizagji
celoéw sprzedazowych), a takze promuje innowacje i wspotpracuje z mtodymi spotkami technologicznymi z sektora FinTech.

Sport

Bank intensywnie angazuje sie w przedsiewziecia sportowe, majgce na celu popularyzacje zdrowia, aktywnego stylu Zzycia
i sprawnosci fizycznej. Od lat wspiera biegowe imprezy masowe. W 2013 r. powstat program ,PKO Bank Polski. Biegajmy razem” i od
tego czasu systematycznie sie rozwija. W 2017 r. Bank sponsorowat 46 imprez w catej Polsce. Byt sponsorem tytularnym m.in.: PKO
Poznan Potmaratonu, PKO Poznan Maratonu, PKO Nocnego Wroctaw Potmaratonu, cyklu PKO Grand Prix Gdyni, PKO Potmaratonu
Solidarno$ci w Lublinie. Byt tez partnerem strategicznym biegéw wchodzqcych w sktad Warszawskiej Triady Biegowej ,Zabiegaj
0 pamiec”.

Istotnym elementem programu sq treningi biegowe, realizowane w ramach akcji BiegamBoLubie na 80 stadionach lekkoatletycznych
w catej Polsce. W 2017 r. wzieto w nich udziat ponad 36 tys. oséb.

W 2017 r. Bank wzigt udziat w 53 wydarzeniach sportowych. Poza biegami masowymi, Bank wspierat, m.in. narciarski Bieg Piastéw,
turniej jezdziecki Cavaliada Tour czy Tall Ship Races 2017.

Kultura i sztuka

Bank aktywnie promuje dziedzictwo narodowe i wiqcza sie w dziatania majgce na celu kultywowanie tradycji i wsparcie dokonan
polskich tworcow. Najwazniejsze projekty z tego obszaru dotyczq wspotpracy z muzeami (w tym: z Muzeum Narodowym w Krakowie
i Warszawie), filharmoniami i operami (w tym: z Filharmonig Narodowg w Warszawie, Operg Krakowskg), teatrami (w tym: z Teatrem
Polskim w Warszawie). Bank wspiera takze festiwale filmowe (w tym: Festiwal Polskich Filméw Fabularnych, Festiwal Niepokorni,
Nieztomni, Wykleci w Gdyni). Bank wigcza sie i wspiera wydarzenia kulturalne organizowane z okazji rocznic waznych wydarzen
historycznych, np. koncerty i wystawy zwiqzane z Powstaniem Warszawskim, uchwaleniem Konstytucji 3 Maja, Dniem
Niepodlegtosci czy obchodami Narodowego Dnia Pamieci Zotnierzy Wykletych.

Edukacja

Bank jest jednym w nielicznych bankéw w kraju, ktéry prowadzi konsekwentnq edukacje, wspieranq przez kompleksowe produkty.
Angazuje sie w wiele spotecznych inicjatyw edukacyjnych, a bankowi eksperci dzielg sie swojq wiedzq i doswiadczeniem.
Wspotpracuje z osrodkami akademickimi, m.in. ze Szkotq Gtéwng Handlowg, Uniwersytetem todzkim, Uniwersytetem Slgskim,
Uniwersytetem Kazimierza Wielkiego w Bydgoszczy, Politechnikq Wroctawskgq, Politechnikq Rzeszowskq, Katolickim Uniwersytetem
Lubelskim. Od lat wspiera tez druzyny studentéw z Uniwersytetu Warszawskiego, Jagiellonskiego i Wroctawskiego startujqce
w mistrzostwach programowania zespotowego - zaréwno na poziomie krajowym, regionalnym, jak i $wiatowym.

Wuydarzenia istotne dla spotecznosci lokalnych

W 2017 r. Bank angazowat sie w wiele projektéw lokalnych, o duzym znaczeniu dla spotecznos$ci z danego regionu kraju. Dziatania te
stuzq integracji $rodowisk, budowaniu platformy wymiany do$wiadczen, a takze rozwojowi przedsiebiorczos$ci wsréd mieszkancow
danego obszaru. Przyktadami takich inicjatyw sq, m.in. debaty i spotkania z przedsiebiorcami, wspoétpraca z izbami gospodarczymi
i przemystowymi, miejscowymi o$rodkami kultury, szkotami, a takze wsparcie imprez masowych.

Wsparcie Polskiej Fundacji Narodowej

Bank jest jednym z fundatoréw Polskiej Fundacji Narodowej (PFN), ktorej misjq jest ,promowac nasze sukcesy
w nauce, bogatq kulture, wspaniatq historie i niepowtarzalng przyrode”*. Zgodnie ze statutem PFN, kazdy z fundatoréw
zobowigzany byt do wniesienia $rodkéw na fundusz zatozycielski Fundacji i dokonywania corocznych wptat

% www.pfn.org.pl
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na dziatalno$¢ organizacji przez 10 lat, poczgwszy od 2017 roku. Zgodnie ze statutem, w 2017 r. PKO Bank Polski SA
przekazat Srodki w wysokosci 7 min PLN.

b) Dziatania charytatywne
Zasady i cele dziatalnosci charytatywnej

Fundacja PKO Banku Polskiego (Fundacja) w imieniu Banku i Grupy prowadzi dziatalno$¢ na rzecz dobra
publicznego. Zgodnie z przyjetym kierunkiem dziatan, zasadniczym celem realizowanych przez Fundacje zadan jest
wsparcie merytoryczne i finansowe projektéw istotnych dla rozwoju Polski, realizowanych na rzecz i w porozumieniu ze
Srodowiskiem spotecznosci lokalnych, stuzgcych budowaniu spoteczenstwa obywatelskiego.

Zakres dziatalno$ci Fundaciji jest okreslony w Statucie Fundacji, natomiast zasady wspotpracy Banku i Fundacji reguluje
umowa zawarta w dniu 22 maja 2015 roku. Gtownym Zrodtem finansowania celéw statutowych Fundacji
w 2017 r. byty dotacje przyznawane przez Bank na podstawie uchwat Zarzqdu. Dodatkowe $rodki pieniezne przekazane
Fundacji pochodzity z zysku wygenerowanego podczas obrotu bezgotdwkowego, dokonywanego przez klientow
Inteligo, powigzanego z kartq typu affinity: Dobro procentuje.

Obszary programowe

W 2017 r. do Fundacji wptyneto 1176 wnioskdéw o przyznanie darowizny pienieznej na realizacje zadan spotecznych.
Pozytywnie zaopiniowanych zostato 513 projektow. Darowizna przekazywana jest na podstawie umowy darowizny
zawartej miedzy Fundacjq a partnerem projektu.

Za posrednictwem Fundacji przekazywane sq takze darowizny rzeczowe na rzecz organizacji pozarzqdowych, w postaci
sprzetu IT i mebli wycofywanych z uzytku z réznych jednostek bankowych. W 2017 r. darowizna rzeczowa w postaci
komputeréw trafita do 11 organizacji, natomiast meble przekazano 84 beneficjentom.

Tabela 9. Struktura budzetu charytatywnego Fundacji PKO Banku Polskiego w podziale na obszary programowe
w 2017 r.

ob Udziat w budzecie ogotem
Szar programowy (%)
Tradycja 30,2
Edukacja 25,0
Nadzieja 18,3
Zdrowie 12,9
Kultura 9,5
Sport 3,5
Ekologia 0,5
Razem 100,0

Dziatania Fundacji na rzecz dobra publicznego obejmujq: o$wiate, wychowanie, pomoc spoteczna, ochrone i promocje
zdrowia, kulture i sztuke, ochrone $rodowiska, wspomaganie rozwoju wspolnot i spotecznosci lokalnych. Fundacja
wspiera merytorycznie i finansowo istotne dla rozwoju Polski i spoteczenstwa obywatelskiego projekty wielu srodowisk
i spotecznosci.

Dotowane inicjatywy wpisujq sie w 1z 7 obszaréw programowych Fundaciji:

Edukacja - wsparcie nauki, o$wiaty

Obszar ten obejmuje nauke i o$wiate, w ramach ktérych Fundacja angazuje sie w projekty majqce realny wptyw na rozwoj
spoteczny. Fundacja wspotpracuje m.in. ze Stowarzyszeniem Siemacha, a takze wspiera Akademie Nowoczesnego Patriotyzmu oraz
Centrum Rozwiqzan Strategicznych im. Jana tukasiewicza.

Tradycja

Dziatalno$¢ Fundacji w tym obszarze koncentruje sie na popularyzacji i wsparciu inicjatyw utrwalajgcych $wiadomos$¢ narodowg,
wspierajgcych budowe dziedzictwa narodowego i ksztattujgcych postawy obywatelskie. Fundacja wspotpracuje m.in. z Muzeum
Powstania Warszawskiego, czy angazuje sie w pomoc podopiecznym Zwigzku Powstancow Warszawy.

Nadzieja
Fundacja udziela pomocy spotecznej skierowanej do osob zagrozonych wykluczeniem, w szczeg6lno$ci poszkodowanych oraz

niepetnosprawnych. Realizujgc zadania w tym obszarze Fundacja wspotpracuje, m.in. ze Stowarzyszeniem Niepetnosprawnych
Kierowcow SPiNKa czy Stowarzyszeniem na Rzecz Osob Niepetnosprawnych Réwny Start.
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Zdrowie

Obszar ten obejmuje ochrone zycia i zdrowia oraz profilaktyke zdrowotnqg. Fundacja finansowo wspiera zaréwno rehabilitacje, jak
i specjalistyczne operacje osob chorych i potrzebujgcych pomocy.

Kultura

Dziatalno$¢ Fundacji w tym obszarze koncentruje sie na ochronie dziedzictwa narodowego w dziedzinie kultury i sztuki oraz
wspieraniu tworczoSci artystycznej. Fundacja m.in. angazuje sie w organizacje pleneroéw i promuje sztuke mtodych artystow. Wsrod
nich byli m.in. studenci krakowskiej i szczecinskiej ASP.

Ekologia

Fundacja podejmuje inicjatywy spoteczne nastawione na upowszechnianie wiedzy w zakresie ochrony $rodowiska naturalnego. Do
wazniejszych dziatan proekologicznych w 2017 r., w ktére zaangazowata sie Fundacja, nalezq wydarzenia zwigzane z Rokiem Wisty -
projektem Fundacji Rok Rzeki Wisty.

Sport

Dziatalno$¢ w tym obszarze ma na celu zachecanie do aktywnosci fizycznej. Wsréd realizowanych w 2017 r. projektéw w tym
obszarze znalazty sie m.in. zakup ringu bokserskiego dla szkolnego klubu sportowego na Mazurach, wsparcie zawodow ptywackich
dla rodzin Family Cup w Piszu czy Halowego Turnieju Pitki Noznej Doméw Dziecka w Radzyminie.

Projekty wtasne

Fundacja realizuje rowniez wtasne projekty, w tym:

e Integracyjne Spotkania Mikotajkowe dla podopiecznych placowek opiekunczo-wychowawczych i dzieci
pracownikow Banku (w 2017 r. podczas 36 spotkan w 22 miejscowosciach w Polsce, we wspdlnej swigtecznej
zabawie wzieto udziat 6150 dzieci. Upominki trafity dodatkowo do 28 placowek opiekunczo-wychowawczych),

e Bankowa Akcja Honorowego Krwiodawstwa, ktérej celem jest wychowanie kolejnych pokolen honorowych
dawcow krwi (w 2017 do akcji wiqczyto sie ponad 2 tys. osob, dzieki ktorym udato sie przekazac
potrzebujgcym blisko 830 litrow krwi),

e charytatywna akcja biegowa ,biegne dla..” (w 2017 r. zorganizowano 98 akgji, zbierajgc kwote 1,33 min PLN,
z czego skorzystato 199 beneficjentow w tym 90 dzieci i 29 dorostych. Od poczqtku istnienia programu, tj. od
2013 r. przeprowadzono tqgcznie 322 takie akcje, w ktérych wzieto udziat ponad 124 tys. osob, a Fundacja
wsparta 354 beneficjentow kwotq ponad 4,5 min PLN.).

e PKO Bieg Charytatywny (w 3. Biegu Charytatywnym w 2017 r. uczestniczyto 6401 osob. Dzieki nim Fundacja
przeznaczyta 845 800 zt na rzecz 12 organizacji: placowek opiekunczo-wychowawczych dla dzieci i mtodziezy
jak i domow samotnej matki).

c) Rozwdj wolontariatu

Bank zacheca pracownikow do angazowania sie na rzecz lokalnych spotecznosci. Pod koniec 2017 r. liczba
zarejestrowanych wolontariuszy wynosita 1365. Wolontariusze nie tylko wiqczajq sie do inicjowanych przez Fundacje
przedsiewzie¢, ale czesto sami je inicjujq (np. zbiorki zywnosci na rzecz wybranych organizacji (fundacji /
stowarzyszen) w poszczegolnych regionach Polski, remont mieszkania uczestniczki Powstania Warszawskiego Zofii
Brgczek ps. ,Renia”, a takze akcja pod hastem ,Podaruj czas seniorowi” polegajgca na spedzeniu czasu z podopiecznymi
o$rodkow dla seniorow).

13. KORZYSTANIE Z POMOCY PUBLICZNE) | ZLECENIA PUBLICZNE

13.1 POMOC PUBLICZNA UZYSKANA OD PANSTWA

W 2017 r. zaden podmiot Grupy Kapitatowej Banku Polskiego SA, w tym rowniez Bank, nie odnotowat przysporzen
ze $rodkow publicznych.

13.2 PRzYCHODY POCHODZACE Z ZAMOWIEN PUBLICZNYCH

ZAKRES OBStUGI SEKTORA PUBLICZNEGO

Bank od wielu lat finansuje i prowadzi obstuge bankowg podmiotow publicznych, w tym:
e Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych,
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jednostek samorzqdu terytorialnego (JST),

spotek z udziatem jednostek samorzqdu terytorialnego,

podmiotow, dla ktorych samorzqd jest organem zatozycielskim,
jednostek okotobudzetowych,

e Generalnej Dyrekcji Lasow Panstwowych i jej jednostek organizacyjnych.

Umowy w zakresie ustug bankowych zawierane sq w rygorach przewidzianych ustawq ,Prawo zaméwien publicznych”
(w tym z uwzglednieniem ewentualnych ustawowych wytqczen przedmiotowych i podmiotowych).

Bank sukcesywnie umacnia swojq pozycje lidera w obstudze jednostek samorzqdu terytorialnego oraz gwarantowania
emisji obligacji komunalnych. Rozbudowana sie¢ placéwek Banku sprzyja dotarciu do klienta samorzqdowego w catej
Polsce, a dzieki wysokiemu poziomowi technologicznemu oferowanych ustug Bank w znacznej wiekszosci przypadkow
spetnia wymogi ofertowe stawiane przez JST. W efekcie udziat Banku w obstudze |ST jest znaczny. Na koniec
2017 r. Bank prowadzit obstuge:

e 50% wojewodztw (8 sposrod 16),

e 35% miast na prawach powiatu (23 spo$rod 66),
e 19% powiatow (60 sposrod 314),

e 18% gmin miejskich (43 sposrod 237),

e 12% gmin miejsko - wiejskich (75 sposrod 616),
e 3% gmin wiejskich (49 sposrod 1559).

Bank odgrywa waznq role w obstudze zwtaszcza duzych JST. Na koniec 2017 r. obstugiwat 22% samorzqdéw
terytorialnych o dochodach powyzej 100 min ztotych rocznie (78 sposrod 351). W ujeciu warto$ciowym udziat ten byt
jeszcze wiekszy: 33% (44,5 mld PLN dochodow budzetowych generowanych przez grupe 351 duzych JST przechodzito
przez rachunki Banku).

Udziat Banku w zakresie finansowania samorzqdéw kredytami to ponad 19%, a w emisji obligacji komunalnych - ponad
40%.

Z danych zarzqgdczych wynika, ze segment publiczny (budzetowy) stanowit w 2017 r. 1,8% wyniku na dziatalno$ci
biznesowej Banku (14,2% wyniku segmentu korporacyjnego, tj. podmiotow gospodarczych i publicznych tqcznie).
Przychody podmiotow Grupy Kapitatowej z tytutu udziatu w zamoéwieniach publicznych byty znikome: 1,14% wyniku na
dziatalnosci biznesowej®.

PROCES OFERTOWANIA PRZEZ BANK PODMIOTOW SEKTORA PUBLICZNEGO

Proces ofertowania w Banku w rygorze Prawa zamoéwien publicznych dzieli sie na 4 etapy:

1. Pozyskanie informacji - ustawa Prawo zamoéwien publicznych stanowi, ze dostep do informacji publicznych jest
jawny, takze kazdy podmiot ma réwne prawo do dostepu do informacji podawanych przez zamawiajgcego
w procedurze zamowienia publicznego. Bank pozyskuje informacje najczesciej z baz przetargéw oraz stron BIP
samorzqdow/klientow budzetowych.

2. Analiza - podczas tego procesu badana jest mozliwos$¢ ztozenia oferty przez Bank. W zaleznosci od produktu,
ktérego dotyczy zamowienie, specjalistyczne dedykowane jednostki w Banku przeprowadzajq analize zgodnie
z procedurami bankowymi (np. analiza kredytowa, mozliwos¢ spetnienia warunkow SIWZ, mozliwos¢ emisji
obligacj).

3. Podjecie decyzji - decyzje podejmowane sq zgodnie z kompetencjami na poziomie od doradcy Regionalnego
Centrum Korporacyjnego do Zarzqdu Banku w zaleznos$ci od szczebla wyznaczonego przez wewnetrzne
procedury w banku.

5 Wskaznik nie podlega konsolidacji i prezentowany jest oddzielnie dla Banku i dla pozostatych podmiotow Grupy Kapitatowej ze wzgledu
na odmienno$¢ metodologii jego tworzenia:

- dla Banku wskaznik odnosi sie do kalkulowanej w Banku cato$ciowej dochodowosci obstugi podmiotéw budzetowych w odniesieniu do tqcznej
dochodowosci portfela klientow Banku; ze wzgledu na charakter ustugi bankowej wydzielenie transakcji zwigzanych stricte z zaméwieniami
publicznymi wymagatoby naktadu pracy niewspotmiernie wysokiego do warto$ci pozyskanej w ten sposéb informacji.

- dla pozostatych podmiotow Grupy Kapitatowej wskaznik odzwierciedla przychody pochodzqce z zaméwien publicznych w relacji do wyniku
na dziatalno$ci biznesowej; w przypadku Grupy Kapitatowej zrezygnowano z uwzglednienia w mianowniku przychodéw ogotem, gdyz obliczenie tej
wielko$ci dla Grupy Kapitatowej wymagatoby naktadu pracy przewyzszajacego korzy$¢ z takiej wersji wskaznika. Uwzglednienie
w mianowniku przychodoéw ze sprzedazy Grupy Kapitatowej pomniejszytoby wskaznik.
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4. Zitozenie oferty - po podjeciu pozytywnej decyzji o ofertowaniu nastepuje jej ztozenie w sposéb i w terminie
przewidzianym w zamowieniu.

14. POZOSTALE KWESTIE SPOLECZNE | RYNKOWE

14.1 RELACJE Z PODMIOTAMI ZEWNETRZNYMI

Podmioty zewnetrzne, z ktorymi wspotpracuje PKO Bank Polski SA i Grupa Kapitatowa Banku Polskiego SA, to
— podmioty $wiadczqce ustugi w zakresie dziatalno$ci bankowej,
— dostawcy dobr i ustug zwigzanych z biezgcym zaopatrzeniem podmiotéw Grupy Kapitatowej.
WSPOLPRACA Z PODMIOTAMI ZEWNETRZNYMI W ZAKRESIE DZIAYALNOSCI BANKOWE]

Ryzyko operacyjne zwigzane ze zlecaniem ustug podmiotom zewnetrznym w zakresie dziatalnosci bankoweyf

Bank prowadzi dziatalno$¢ bankowg wspomagajgc sie podmiotami zewnetrznymi, w zwigzku z czym narazony jest
na ryzyko operacyjne wynikajgce ze zlecania ustug innym podmiotom.

Zgodnie z przepisami wewnetrznymi Banku z zakresu:
e zarzqdzania ryzykiem operacyjnym,
e powierzania wykonywania czynno$ci na rzecz Banku innym podmiotom zewnetrznym niz agenci i posrednicy
(outsourcing),
e wspdtpracy z agentami, posrednikami i po$rednikami internetowymi,

zarzqdzanie ryzykiem zwigzanym z powierzaniem czynno$ci podmiotom zewnetrznym w Banku dotyczy wszystkich
etapéw powierzenia, poczqwszy od planowanego powierzenia czynnosci, przez wybor podmiotu, ktory bedzie realizowat
czynno$ci, zawarcie umowy outsourcingowej, monitoringu wspotpracy i jej zakonczenia.

W ramach zarzqdzania ryzykiem operacyjnym zwigzanym ze zlecaniem ustug podmiotom zewnetrznym Bank
w szczegdlnosci:
1) dokonuje oceny wykonawcy na etapie wyboru podmiotu zewnetrznego;

2) dba o wihasciwe zabezpieczenie interesow Banku i jego klientow w umowach z wykonawcami (w tym
zabezpieczenie danych objetych tajemnicg bankowq);

3) zapewnia, ze Bank oraz wykonawca posiadajq plany awaryjne, w celu zapewnienia ciggtego i niezaktoconego
prowadzenia dziatalnosci w zakresie objetym umowq outsourcingowq;

4) prowadzi nadzor nad realizacjq umow, raportuje nieprawidtowosci, oblicza i monitoruje wskaznik KRI (ang. Key
Risk Indicator) informujqcy o skali naruszen umoéw outsourcingowych;

5) ocenia ryzyko zwigzane z powierzeniem czynno$ci na etapie planowanego powierzenia czynnosci w przypadku
kazdej istotnej zmiany umowy oraz w trakcie corocznej oceny ryzyka operacyjnego zwigzanego z realizacjq
umowy outsourcingowej.

Zarzqdzanie ryzykiem operacyjnym zwigzanym ze zlecaniem ustug podmiotom zewnetrznym odbywa sie rowniez
w pozostatych podmiotach Grupy Kapitatowe;j.

WSPOLPRACA Z DOSTAWCAMI DOBR | USLUG ZWIAZANYCH Z BIEZACYM ZAOPATRZENIEM PODMIOTOW GRUPY
KAPITALOWE]

Misjq komorki realizujgcej w Banku zakupy jest terminowe dostarczanie pozgdanych materiatéw i ustug wymaganej
jakoSci. Towarzyszy tym dziataniom systematyczna optymalizacja kosztow. Z drugiej strony Bank kieruje sie zasadami
zgodnymi z etykq biznesu, dgzqc do przejrzystych relacji z dostawcami. Polityka zakupowa ksztattowana jest we
wspotpracy z dostawcami. Jednym z jej gtownych dokumentow sq Zasady zakupu towardw i ustug w Banku.

Relacje z dostawcami budowane sq w oparciu o uczciwo$¢, przejrzysto$¢ dziatan, wzajemny szacunek oraz
profesjonalizm, w tym w szczegélnosci poprzez:

— dotrzymywanie przyjetych ustalen i zobowiqzan,
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— regulowanie ptatnosci i innych zobowiqzan terminowo i zgodnie z ustalonymi warunkami uméw,
- rozwigzywanie w drodze dialogu sytuacji trudnych i konfliktowych,

— weryfikowanie dostawcow wytqcznie na podstawie przestanek merytorycznych i biznesowych,
— informowanie dostawcéw o standardach postepowan.

Okresy ptatnosci w umowach z dostawcami rozniq sie w zaleznosci od standardu uméw danego dostawcy
i indywidualnych ustalen. W Banku standardowy termin to 30 dni (57% umoéw), ale w wielu przypadkach okres
ptatnosci jest o potowe krotszy (tj. 14 dni: 26% umow). Podobnie jest w Grupie Kapitatowej: dominujq okresy ptatnosci
30-dniowe, przy czym relatywnie wieksza niz w przypadku Banku jest czestotliwo$¢ okresow ptatnosci 14-dniowych,
gdyz w umowach podmiotow zaleznych dominuje ten wtasnie okres.'

Bank i pozostate podmioty Grupy Kapitatowej rzetelnie podchodzq do kwestii requlowania swoich zobowigzan wobec
dostawcow o czasie. W 2017 r. warto$¢ faktur zaptaconych po terminie, od ktorych z tego tytutu naliczono odsetki,
stanowita marginalny odsetek wszystkich zaptaconych faktur. Wykaz nie obejmuje ptatnosci, ktérych ewentualne
opoéznienie zostato uzgodnione z dostawcq, gdyz zgromadzenie tych informacji bytoby zbyt pracochtonne.

Tabela 10. Udzial wartosci faktur, od ktorych zaptacono odsetki, w tqcznej wartosci zaptaconych faktur w Grupie
Kapitatowej, w tym w Banku (2017).

GRUPA KAPITALOWA BANK

Udziat w tqcznej

wartosci faktur (%) 1,053 0,003

Procedura wytaniania dostawcéw jest 2-etapowa. W pierwszym kroku potencjalni kontrahenci sq zobowigzani
zarejestrowac sie, co mogq czyni¢ samodzielnie w platformie zakupowej PKO Zakupy. Kazdy taki dostawca musi zosta¢
zatwierdzony przez kierownika komorki odpowiedzialnej za zakupy. Podmioty, ktére uzyskaty akceptacje, mogq
uczestniczy¢ w drugim etapie, czyli postepowaniach zakupowych.

Oddziatywanie na dostawcow w zakresie kwestii spoteczno-$rodowiskowych ma miejsce na etapie zapytania
ofertowego organizowanego przez Bank lub kazdy z pozostatych podmiotow Grupy Kapitatowej. Zgodnie z jego tresciq,
dostawcy - przystepujgc do postepowania zakupowego - deklarujq, iz kierujq sie nadrzedng zasadq poszanowania
prawa, poczuciem sprawiedliwos$ci i odpowiedzialno$ci spotecznej oraz rozumiejqg wpltyw wywierany Sswojq
dziatalnoscig na $rodowisko naturalne, otoczenie, drugq strone, na swoich pracownikow, wspotpracownikéw,
podwykonawcow i partnerow biznesowych, a takze kierujg sie zasadami etyki. W dalszej czesci o$wiadczenia sq
szczego6towe deklaracje dotyczqce:

o dbania o bezpieczenstwo w miejscu pracy,

e kierowania sie wspotdziataniem, zaufaniem, odpowiedzialnym i partnerskim podej$ciem do drugiej strony,
» przestrzegania zasad dotyczqcych wymiaru czasu pracy i wynagradzania za prace,

e przestrzegania praw cztowieka,

e przeciwdziatania korupcji,

e dbania o Srodowisko naturalne.

Szczegoty powyzszych zapisow zostaty omowione w odpowiednich czeSciach Sprawozdania.

Dostawcy raz w roku otrzymujg od Banku ankiete, dzieki ktorej pozyskiwane sq cenne informacje w zakresie
funkcjonalnosci platformy zakupowej oraz ogélnych spostrzezen w zakresie wspoétpracy z Bankiem. Wnioski z badania
sq przestankg do poprawiania warunkow wspotpracy pomiedzy Bankiem i dostawcami.

14.2 ZACHOWANIA ANTYKONKURENCYJNE | ANTYRYNKOWE

W 2017 r. wobec zadnego z podmiotow Grupy Kapitatowej nie toczyto sie postepowanie administracyjne
za zachowania antykonkurencyjne lub antyrynkowe.

16 Zamieszczenie bardziej szczeg6towej informacji wymagatoby naktadu pracy przewyiszajgcego jej pozytecznosé
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OBSZAR PRACOWNICZY

15. POZIOM ZATRUDNIENIA | POZIOM WYNAGRODZEN

ZATRUDNIENIE

Grupa Kapitatowa PKO Banku Polskiego SA zatrudnia 28,7 tys. pracownikow (28,4 tys. w przeliczeniu na petne etaty).
Znaczna cze$¢ zatrudnienia Grupy Kapitatowej (86%) to pracownicy Banku (24,7 tys. osob). Najliczniejsza grupa
wiekowa zaréwno w Grupie Kapitatowej, jak i w Banku to 35-45-latkowie (34%). W Grupie Kapitatowej pracownicy
w wieku 55+ stanowili ponad 11% og6tu zatrudnionych; w Banku odsetek ten byt jeszcze wyzszy: prawie 13%.

Przewazajgcq formg zatrudnienia tak w Grupie Kapitatowej, jok i w Banku byta umowa o prace. Osoby pracujgce
w oparciu 0 umowy cywilno-prawne stanowity w Grupie Kapitatowej mniej niz 14% umow o prace i umow cywilno-
prawnych razem wzietych. W Banku odsetek ten byt jeszcze mniejszy: ponizej 11%.

W 2017 r. wielko$¢ zatrudnienia w Grupie Kapitatowej ulegta zmniejszeniu o ponad 800 o0sob (tj. o mniej niz 3%).
Spadek ten w catosci wynikat ze zmniejszenia sie liczby pracujgcych w Banku (o ponad 800 os6b, tj. o ponad 3%).
Odejscia dotyczyty w relatywnie wiekszym stopniu kobiet, co wigzato sie m.in. z likwidacjq czesci oddziatow Banku.
Wskaznik fluktuacji w Grupie Kapitatowej wyniost 16,9% i byt nieco nizszy dla kobiet niz dla mezczyzn. Wskaznik
fluktuacji w 2017 r. dla pracownikow Banku wyniost 15,3% i byt zblizony dla kobiet i mezczyzn.

Grupa Kapitatowa zatrudniata 277 0so6b niepetnosprawnych, ktére stanowity 1% ogétu zatrudnionych. Z tej liczby
211 niepetnosprawnych byto pracownikami Banku; osoby niepetnosprawne stanowity w Banku 0,9% ogoétu
zatrudnienia.

Tabela 11. Zatrudnienie w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku (31.12.2017).

GRUPA KAPITALOWA w tym BANK
Ogotem udziat kobiet (%) Ogotem udziat kobiet (%)
Zatrudnienie
Liczba os6b 28 673 75,0 24 652 76,7
Liczba os6b w przeliczeniu na petne etaty 28 388 75,1 24 539 76,7

Uwaga: Dane dotyczqce zatrudnienia nie uwzgledniajq cztonkéw Zarzqdéw podmiotow Grupy Kapitatowe;j.

Tabela 12. Struktura zatrudnienia w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku wedtug ptci i wieku (31.12.2017)

<25lat | 25-35lat | 35-45lat | 45-551lat | 55-65lat | > 65 lat tqgcznie
GRUPA KAPITALOWA
Pracownicy og6tem 1053 7512 9 662 7146 3236 64 28 673
udziat w tqcznej liczbie pracownikow (%) 3,8 26,4 33,7 24,7 11,2 0,2 100,0
Kobiety 756 5297 6879 5770 2781 19 21502
udziat w tqcznej liczbie kobiet (%) 3,7 249 32,0 26,5 12,8 0,1 100,0
Mezczyzni 297 2215 2783 1376 455 45 7171
udziat w tqcznej liczbie mezczyzn (%) 4,1 30,9 38,8 19,2 6,3 0,6 100,0
w tym BANK
Pracownicy ogétem 762 5770 8290 6 682 3 089 59 24 652
udziat w tqcznej liczbie pracownikow (%) 3,1 23,4 33,6 27,1 12,5 0,2 100,0
Kobiety 556 4144 6 006 5482 2 692 16 18 896
udziat w tqcznej liczbie kobiet (%) 2,9 21,9 31,8 29,0 14,2 0,1 100,0
Mezczyzni 206 1626 2284 1200 397 43 5756
udziat w tqcznej liczbie mezczyzn (%) 3,6 28,2 39,7 20,8 6,9 0,7 100,0

Uwaga: Dane dotyczqce zatrudnienia nie uwzgledniajq cztonkéw Zarzqdow podmiotoéw Grupy Kapitatowej.
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Tabela 13. Umowy cywilno-prawne w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku (2017).
GRUPA KAPITALOWA w tym BANK
Liczba uméw cywilno-prawnych 4 647 2990
w relacji do fgcznej liczby umow o prace i uméw cywilno-prawnych (%) 13,8 10,8

Uwagi: ' Dane dotyczqce zatrudnienia nie uwzgledniajq cztonkéw Zarzqdéw podmiotow Grupy Kapitatowej. * Liczba uméw cywilno-prawnych dotyczy
tqcznej liczby umow w 2017 r; liczba uméw o prace wedtug stanu na 31.12.2017.

Tabela 14. Rotacja pracownikéw w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku w 2017 r.

GRUPA KAPITALOWA w tym BANK
Ogétem udziat kobiet (%) Ogétem udziat kobiet (%)
Pracownicy nowo zatrudnieni
Liczba os6b 4145 71,2 3080 72,5
Liczba oséb w przeliczeniu na petne etaty 3831 71,6 3039 72,7
Pracownicy, ktérzy odeszli
Liczba os6b 4971 74,1 3909 77,7
Liczba os6b w przeliczeniu na petne etaty 4716 75,4 3877 77,8
Bilans
Liczba os6b -826 - -829 -
Liczba os6b w przeliczeniu na petne etaty -886 - -837 -
Wskaznik fluktuacji (%)
Ogotem 16,9 - 15,3 -
Kobiety 16,6 - 15,4 -
Mezczyzni 17,7 - 15,1 -

Tabela 15. Pracownicy niepetnosprawni w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku (31.12.2017).

. Udziat kobiet udzm’{ .
Ogétem (%) w zatrudnieniu
ogotem (%)
GRUPA KAPITALOWA
Pracownicy niepetnosprawni
Liczba os6b 2717 75,5 1,0
Liczba os6b w przeliczeniu na petne etaty 269 75,9 0,9
w tym BANK
Pracownicy niepetnosprawni
Liczba os6b 211 79,1 0,9
Liczba os6b w przeliczeniu na petne etaty 208 79,2 0,8

WYNAGRODZENIA

System wynagradzania

Obowiqzujgca w Grupie Kapitatowej polityka wynagradzania pracownikéw zapewnia spojny system wynagradzania

poprzez:

e stosowanie systemu wynagradzania zgodnego z trendami rynkowymi,

e pozyskiwanie optymalnych kandydatéw do pracy,

e dostosowanie mechanizméw, narzedzi i poziomoéw wynagrodzen do strategii i celow Banku oraz Grupy

Kapitatowe;j,

e uwzglednienie mozliwosci Grupy Kapitatowej w zakresie ksztattowania pozgdanych mechanizméw i poziomow

wynagrodzen,

e ksztattowanie ptac statych w oparciu o warto$ciowanie stanowisk pracy,
e ksztattowanie struktury wynagrodzenia na podstawie osigganych efektow pracy i oceny kompetencji

pracownikow,
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e budowanie w pracownikach odpowiedzialno$ci za realizowane zadania oceniane w oparciu o zobiektywizowane
kryteriq,

e zagwarantowanie takiego sparametryzowania zmiennych sktadnikbw wynagrodzen, zeby uwzgledniaty koszt
ryzyka, koszt kapitatu i ryzyko ptynnosci Banku i Grupy Kapitatowej w perspektywie dtugoterminowej,

e zapewnienie takiego systemu, w ktérym pieniezne lub niepieniezne formy wynagrodzenia nie zachecajq osé6b
zaangazowanych do faworyzowania wtasnych interesoéw lub intereséw Banku i pozostatych podmiotéw Grupy
Kapitatowej ze szkodq dla klientow.

W Banku obowiqzuje Zaktadowy Uktad Zbiorowy Pracy (ZUZP), zawarty z zaktadowymi organizacjami zwiqzkow
zawodowych, ktory reguluje m.in. kwestie wynagrodzen. Zgodnie z ZUZP pracownikom Banku przystugujg nastepujgce
sktadniki wynagrodzen:

e wynagrodzenie zasadnicze,

e dodatki za prace w godzinach nadliczbowych oraz w warunkach szczego6lnie ucigzliwych i szkodliwych dla
zdrowia,

e premie i nagrody za szczeg6lne osiggniecia w pracy zawodowej.

Wynagrodzenia zasadnicze oraz przyznawane pracownikom $wiadczenia dodatkowe sq ksztattowane w oparciu
o warto$ciowanie stanowisk pracy (kategorie zaszeregowania przypisane do poszczegolnych stanowisk
organizacyjnych) oraz analize wynagrodzen rynkowych w sektorze bankowym.

W podmiotach Grupy Kapitatowej w zaleznosci od wielkosci zatrudnienia, zasady wynagradzania pracownikéw sq
okreslone w regulaminach wynagradzania i w umowach o prace albo tylko w umowach o prace. Wér6d podmiotow
Grupy Kapitatowej oprocz Banku Uktad zbiorowy zawarty w formie Umowy z Komitetem Zwigzkéw Zawodowych
funkcjonuje w KREDOBANKU SA.

W 2017 r. w Grupie Kapitatowej przecietne wynagrodzenie zasadnicze wynosito 5 718 PLN (bez uwzgledniania
wynagrodzen cztonkow Zarzqdow podmiotow Grupy Kapitatowej). W 2017 r. w Banku przecietne wynagrodzenie
wynosito 6 040 PLN. Zréznicowanie przecietnego wynagrodzenia ze wzgledu na pte¢ zostato oméwione w Rozdziale 17.

Tabela 16. Przecietne wynagrodzenie w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku w PLN w podziale na pte¢ (31.12.2017)

GRUPA KAPITALOWA w tym BANK
Przecietne wynagrodzenie zasadnicze (PLN) 5718 6 040
kobiety 5044 5335
mezczyzni 7778 8250
Stosunek wynagrodzenia kobiet do mezczyzn (%) 64,8 64,7

Uwaga: 1) dane nie uwzgledniajg wynagrodzen cztonkow Zarzqdow podmiotow Grupy Kapitatowej, 2) wynagrodzenie w spdtkach ukrainskich
przeliczone wg kursu NBP z 29.12.2017

Swiadczenia dodatkowe

Niezaleznie od systemu wynagrodzen, Grupa Kapitatowa gwarantuje swoim pracownikom szerokq game dodatkowych
$wiadczen pozaptacowych - w szczegélnosci:

OPIEKA MEDYCZNA

Bank zapewnia pracownikom dodatkowq - oprocz Swiadczen medycyny pracy, do zapewnienia, ktérych zobowiqzujq
pracodawce przepisy Kodeksu pracy - opieke medyczng, przystugujacq pracownikom wg zroznicowanych pakietow
Swiadczen, dedykowanych okreslonym grupom stanowisk pracy. Wszyscy pracownicy majq mozliwo$¢ korzystania
nieodptatnie z konsultacji lekarskich lekarzy wszystkich specjalnosci i szerokiego zakresu badan diagnostycznych.
Pracownicy majg roéwniez mozliwo$¢ korzystania z programu profilaktycznego ,Zdrowie jak w Banku”,
ukierunkowanego na wczesne wykrywanie chorob i promowanie zdrowego stylu zycia. W Banku z dodatkowej,
pozakodeksowej opieki medycznej korzysta ponad 98% pracownikow.

Pozostate podmioty Grupy Kapitatowej (dziatajgce na terenie Polski) zapewniajq swoim pracownikom opieke medyczng
na warunkach wynegocjowanych z dostawcq ustug przez Bank, na podstawie odrebnie zawieranych umow.

W Grupie Kapitatowej objetych dodatkowq (pozakodeksowq) opiekqg medycznq jest 97% pracownikow.
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PPE - Pracowniczy Program Emerytalny

Od lipca 2013 r. funkcjonuje w Banku Pracowniczy Program Emerytalny (PPE), w ramach ktorego pracownicy majq
mozliwo$s¢ dtugookresowego oszczedzania w celu uzupetnienia dochodow emerytalnych otrzymywanych
z obowiqgzkowych czesci systemu emerytalnego. PPE Banku prowadzone jest w formie umowy o wnoszenie przez Bank
Sktadki Podstawowej (3% wynagrodzenia) i Sktadki Dodatkowej Pracownikéw do Funduszy Inwestycyjnych
zarzqdzanych przez PKO TFI SA.

Pracownicze Programy Emerytalne zapewniajg swoim pracownikom rowniez wieksze spotki Grupy Kapitatowej: PKO
Zycie Towarzystwo Ubezpieczen SA, PKO Towarzystwo Ubezpieczen SA, PKO BP Finat Sp. z 0.0., PKO Leasing SA, PKO
BP BANKOWY PTE SA, PKO TFI SA.

MYBENEFIT

W ramach $rodkéw z Zaktadowego Funduszu Swiadczen Socjalnych (ZFSS) pracownicy majq mozliwo$é korzystania
z systemu kafeteryjnego MyBenefit, ktéry - za posrednictwem platformy internetowej - umozliwia pracownikom
samodzielne dysponowanie przyznanymi $rodkami z ZFSS. Wysoko$¢ otrzymanych na kafeterie $rodkow jest
uzalezniona od dochodu brutto na osobe w rodzinie.

KARTY SPORTOWE

Praktykq w spotkach Grupy Kapitatowej jest zapewnianie pracownikom mozliwosci korzystania z kart sportowych.

Tabela 17. Dodatkowe $wiadczenia pozaptacowe dostepne dla pracownikéw Grupy Kapitatowej w 2017 r.

Liczba os6b
GRUPA KAPITALOWA korzystajqcych udziat w zatrudnieniu
ogotem (%)
dodatkowe ubezpieczenie 827 2,9
pakiety medyczne 28 075 97,0
pracowniczy program emerytalny 18 185 62,9
karty uprawniajgce do korzystania z obiektéw sportowych 4726 16,3
pozyczki mieszkaniowe 0 0,0

Tabela 18. Dodatkowe $wiadczenia pozaptacowe dostepne dla pracownikéw Banku w 2017 r.

Liczba os6b
BANK korzystajqcych udziat w zatrudnieniu
ogotem (%)
dodatkowe ubezpieczenie 0 0,0
pakiety medyczne 24 223 98,3
pracowniczy program emerytalny 17 508 71,0
karty uprawniajgce do korzystania z obiektéw sportowych 3876 15,7
pozyczki mieszkaniowe 0 0,0

POLITYKA REKRUTACYJNA

Polityka rekrutacyjna w Grupie Kapitatowej nakierowana jest na pozyskiwanie z roznych zrodet pracownikow
o odpowiednich kwalifikacjach, umiejetnoSciach i wiedzy, ktorym bliskie sq wartosci etyczne - sq to jednocze$nie
kluczowe elementy oceniane u kandydatow podczas procesu rekrutacji. Z jednej strony promowana jest rekrutacja
wewnetrzna, majgca na celu zachecanie menedzerdw i pracownikéw do kontynuowania rozwoju zawodowego takze
w innych obszarach biznesowych, z drugiej strony - cenne jest takze pozyskiwanie pracownikéw w ramach rekrutacji
zewnetrznej, ktéra zapewnia doptyw osob z roznorodnym doswiadczeniem i kwalifikacjami, czasami unikalnymi.
Polityka rekrutacyjna oparta jest o wysokie standardy w zakresie przeciwdziatania dyskryminacji, a priorytetem jest
zapewnienie wyboru spo$rod kandydatow osoby najlepiej dopasowanej do danego stanowiska.

Bank i pozostate podmioty Grupy Kapitatowej troskq o godne traktowanie pracownikdw i przestrzeganie prawa pracy
obejmujq takze potencjalnych kontrahentoéw. Oferenci, poprzez uczestniczenie w postepowaniu ofertowym, o$wiadczajq,
iz (m.in.):
e przestrzegajq zasad dotyczgcych wymiaru czasu pracy swoich pracownikoéw ustalonych w przepisach
powszechnie obowiqzujqgcych oraz regularnie i godnie wynagradzajq swoich pracownikéw, wspoétpracownikow
i podwykonawcow za $wiadczongq prace;
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o w trakcie realizacji ustug nie korzystajq z pracy dzieci i nie wykorzystujq przymusowego potozenia
pracownikow, wspotpracownikow i podwykonawcow;

e postepujg w sposob, ktory nie narusza dobr osobistych swoich pracownikow, wspotpracownikow,
podwykonawcow oraz pracownikow drugiej strony a takze przeciwdziatajq jokimkolwiek dziataniom majgcym
charakter dyskryminacji czy mobbingu.

16. RELACJE ZE STRONA PRACOWNICZA | WOLNOSC ZRZESZANIA

Pracownicy poszczegdlnych podmiotéw Grupy Kapitatowej PKO Banku Polskiego SA sq najcenniejszym zasobem, a ich
wiedza i umiejetnosci przyczyniajg sie do rozwoju Grupy Kapitatowej. Opieranie kultury organizacyjnej w Grupie
Kapitatowej na wspotpracy, zaangazowaniu i dialogu, tworzy przyjazne $rodowisko, w ktérym pracownicy mogq
podnosi¢ swojq wiedze, kompetencje i umiejetnosci. Przejawem takiego podejscia w Grupie Kapitatowej,
w tym w Banku, jest

dbatos¢ o transparentne zasady zatrudniania i wynagradzania,

zapewnienie godnego wynagrodzenia wraz z systemem motywacyjnym, a takze dodatkowych $wiadczen,
troska o podnoszenie jakoSci obstugi pracownikow,

otwarcie na opinie pracownikow i wnioski (w tym badanie satysfakgji z pracy w Banku),

e dobra wspétpraca z reprezentacjq pracowniczq.

ORGANIZACJE ZWIAZKOWE

W Banku funkcjonujq dwie zaktadowe organizacje zwigzkowe:

e Krajowy Zwigzek Zawodowy Pracownikow PKO BP S.A - liczgcy 2 842 cztonkow, w tym: 2 805 bedgcych
pracownikami,
e Niezalezny Samorzqdny Zwigzek Zawodowy “Solidarno$¢” Pracownikoéw PKO BP S.A . - liczqcy 1 215 cztonkdw,

przy czym tylko pierwszy z nich jest zwigzkiem reprezentatywnym. Liczba cztonkédw organizacji zwigzkowych, bedgcych
pracownikami, w stosunku do liczby zatrudnionych, wedtug stanu na 31.12.2017 wyniosta ok. 16%.

Kazda osoba przyjmowana do pracy w Banku jest informowana o istnieniu reprezentacji pracowniczej, w tym
organizacji zwigzkowych. Wszelkie informacje z niq zwigzane znajdujq sie na wewnetrznej stronie Banku dostepnej dla
wszystkich pracownikow.

Za relacje ze strong zwigzkowq odpowiada Departament Spraw Pracowniczych. Wspotpraca z organizacjami
zwigzkowymi uktada sie dobrze; spory zbiorowe nie miaty miejsca ani w 2017 r., ani w latach poprzednich.

W Banku dziata réwniez Rada Pracownikdéw Banku. Wspétpraca z ww. partnerami spotecznymi realizowana jest zgodnie
z obowiqzujgcymi w tym zakresie przepisami, m.in. prowadzone sq konsultacje w przypadku planowanych zmian
organizacyjnych, skutkujgcych istotnymi zmianami w organizacji pracy, wielkosci i podstawach zatrudnienia
pracownikow. Spotkania z organizacjami zwigzkowymi i Radg Pracownikéw Banku organizowane sq w razie potrzeby -
co najmniej kilka razy w roku.

W Banku obowiqzujq przepisy wewnetrzne zapewniajgce pracownikom mozliwo$é zgtaszania skarg na naruszenie
uprawnien pracowniczych. W 2017 r. w Banku zgtoszono 47 skarg; wszystkie zostaty objete procesem wyjasniania.

Organizacja zwigzkowa istnieje takze w KREDOBANKU SA, w ktorym cztonkami jest blisko 16% zatrudnionych.
W pozostatych podmiotach Grupy Kapitatowej organizacje zwigzkowe nie funkcjonujq. Dialog z pracownikami odbywa
sie zgodnie z obowiqgzujgcymi przepisami. Jego forma jest dostosowana do wielkosci podmiotu i jego specyfiki:
w wiekszych podmiotach zaleznych funkcjonuje Rada Pracownikéw, w pozostatych podmiotach dialog z pracownikami
realizowany jest m.in. za posrednictwem wytonionych przedstawicieli pracownikéw oraz przyjetych w danym
podmiocie form komunikacji z pracownikami - bezposredniej, e-mailowej i/lub poprzez portal intranetowy.

W podmiotach Grupy Kapitatowej nie odnotowano sporow zbiorowych. Pracownicy majg mozliwo$¢ zgtaszania skarg
na naruszenie uprawnien pracowniczych i innych nieprawidtowosci.

OBStUGA PRACOWNIKOW

Pracownicy Banku wszystkie informacje dotyczqce spraw pracowniczych mogq uzyskaé w jednym miejscu, dzwoniqc
lub wysytajgc e-maila do wewnetrznego Contact Center HR. Zespot konsultantéw odpowiada na pytania z zakresu m.in.
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obstugi kadrowo-ptacowej, spraw socjalnych, rekrutacji, szkolen. Nowe rozwigzanie przyspiesza i upraszcza proces
komunikacji miedzy pracownikami a stuzbami HR - jednostkami odpowiedzialnymi za obszar zarzgdzania personelem.

BADANIE SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW

Bank przyktada duzg wage do uwzgledniania gtosu pracownikow w kwestiach zwigzanych z wykonywang przez nich
pracg, mozliwo$ciami indywidualnego rozwoju, ale takze kulturg organizacyjng spotki. W Banku co kilka lat realizowane
jest badanie kultury organizacyjnej, satysfakeji i zaangazowania pracownikéw; wyniki ostatniego badania bedq
dostepne na wiosne 2018 r. Wyniki badan satysfakcji sq prezentowane pracownikom, a takze Organom Banku, dla
ktorych stanowiq dodatkowe narzedzie w analizowaniu i ksztattowaniu wtasciwych relacji z pracownikami.

17. ZARZADZANIE ROZNORODNOSCIA

Dgzeniem Banku jest, by kazdy pracownik miat rbwne szanse, byt szanowany i akceptowany.

W celu zachecania menedzeréw Banku do czerpania z bogactwa zasoboOw, jakie niesie ze sobq réznorodnos¢
i umiejetne zarzqdzanie ludzmi, pozwalajgce eliminowac niekorzystne zachowania i sytuacje, a wspierac te, ktére sq
korzystne dla Banku, pracownikoéw i generujq warto$ci dodane, Bank oferuje szkolenia Kadrze Menedzerskiej Sieci
Sprzedazy Detalicznej w zakresie zarzqdzania réznorodnosciq. U podstaw organizowania takiego szkolenia przez Bank
jest przeswiadczenie, ze odpowiednie zarzqdzanie roznorodnosciq wptywa na zwiekszenie efektywnos$ci pracy
w zespole, poprawe atmosfery pracy, zatrzymanie cennych, doswiadczonych pracownikow w Banku, podniesienie
innowacyjnosci i kreatywnosSci w zespole.

ZROZNICOWANIE ZATRUDNIENIA | WYNAGRODZEN ZE WZGLEDU NA PLEC

W Grupie Kapitatowej, w tym w Banku odsetek kobiet wsrod pracownikow jest bardzo wysoki (odpowiednio 75%
i 77%). Co prawda w Zarzqdzie Banku nie ma kobiet, ale w grupie dyrektorow i kierownikow to kobiety stanowiq
wiekszo$¢ (odpowiednio 52% i 72%). W Banku najwyzszy jest udziat kobiet w zatrudnieniu na stanowiskach innych niz
kierownicze, zwtaszcza w oddziatach (odpowiednio 78% i 89%).

Tabela 19. Sktad Rady Nadzorczej i Zarzqdu w podziale na pte¢ oraz struktura zatrudnienia w Banku w podziale na
ptec i grupy stanowisk, w tym w oddziatach (31.12.2017)

BANK Ogotem Udziat kobiet (%)
Rada Nadzorcza 1 18
Zarzqd 8 0
Pracownicy ogétem 24 652 77
Dyrektorzy 1062 52
Kierownicy 2218 72
Pozostali pracownicy 21372 78
w tym oddziaty
Pracownicy og6tem 13985 87
Oyrektorzy 644 59
Kierownicy 1450 80
Pozostali pracownicy 11 891 89

Srednie wynagrodzenie kobiet stanowito 65% wynagrodzenia mezczyzn zarébwno w Banku, jak i w catej Grupie
Kapitatowej. To znaczne zroznicowanie wynagrodzen ze wzgledu na pte¢ (w skali Polski wskaznik za 2016 r. na poziomie
84%") wynika ze wspomnianej struktury zatrudnienia w Banku, gdzie 43% wszystkich pracownikéw Banku to kobiety
w oddziatach na stanowiskach innych niz kierownicze. Zréznicowanie wynagrodzen w oddziatach w podziale na pte¢ dla
poszczegdlnych grup stanowisk jest bardzo niewielkie (relacja przecietnego wynagrodzenia kobiet do mezczyzn powyzej
90%). Wsrod kadry kierowniczej i dyrektorow w skali catego Banku zréznicowanie jest nieco wigksze niz $rednie

17 Obliczenia wrasne na podstawie GUS, Struktura wynagrodzer wedtug zawodoéw w pazdzierniku 2016 r., Warszawa 2018
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zroznicowanie w skali kraju (wskaznik na poziomie odpowiednio 80% i 77%); wielko$¢ dla pozostatych pracownikow -
jak wspomniano - jest zaburzona przez strukture zatrudnienia.

Tabela 20. Przecietne wynagrodzenie w Banku w podziale na pte¢ i grupy stanowisk, w tym w oddziatach, w PLN
(31.12.2017)

stosunek
. P wynagrodzenia

BANK Kobiety Mezczyini kobiget dgo mezczyzn
(%)
Ogotem 5335 8250 65
dyrektorzy 14 249 18 438 77
kierownicy 8 747 10 900 80
pozostali pracownicy 4715 6 753 70
w tym oddziaty 4 705 6122 77
dyrektorzy 11028 11 655 95
kierownicy 7812 8176 96
pozostali pracownicy 4137 4 562 91

Uwaga: dane nie uwzgledniajq wynagrodzen cztonkéw Zarzqdéw podmiotéw Grupy Kapitatowej.
POLITYKA WOBEC MOBBINGU | DYSKRYMINAC]I

Niewtasciwe podejScie do réznorodno$ci moze sie przejawia¢ w postaci dyskryminacji, a takze mobbingu. Polityka
Banku w odniesieniu do mobbingu i dyskryminacji uregulowana jest w przepisach wewnetrznych:

e Regulaminie pracy,
e Zasadach przeciwdziatania mobbingowi.

Zgodnie z przyjetymi zasadami, wszelkie zachowania mogqce wskazywaé na wystepowanie mobbingu nie sq
akceptowane. Ponadto, pracownicy Banku powinni dba¢ o kulture komunikacji i poszanowanie wspotpracownikow,
podwtadnych i przetozonych.

Kazdy pracownik, ktory czuje sie mobbingowany, moze zgtosi¢ problem w ramach procedury rozwigzywania konfliktéw
interpersonalnych lub procedury rozpatrywania skarg na mobbing. Ponadto dla pracownikow Banku zostata
uruchomiona infolinia, ktérej celem jest wspieranie przeciwdziatania mobbingowi poprzez udzielanie informacji na temat
mobbingu, w tym zwitaszcza wyjasniania czym mobbing jest. Infolinia obstugiwana jest przez zewnetrznych
konsultantéw i jest anonimowa.

Odrebne przepisy regulujq tryb zgtaszania skarg na naruszenie uprawnien pracowniczych pracownikéw Banku (w tym
z tytutu dyskryminacji, molestowania).

W 2017 r. w Banku zgtoszono

e 7 skarg na mobbing. W przypadku 4 z nich przeprowadzone postepowania wyjasniajqce nie potwierdzity
wystgpienia mobbingu; 3 skargi pozostajq w toku rozpatrywania.

e 1 skarge zawierajgcg m.in. zarzut dyskryminacji.
Skarg na molestowanie seksualne nie zanotowano.

Pozostate podmioty Grupy Kapitatowej rowniez posiadajg w swoich przepisach wewnetrznych niezbedne rozwigzania
gwarantujgce przestrzeganie obowiqzujgcego prawa w zakresie przeciwdziatania mobbingowi, dyskryminacji
i molestowaniu seksualnemu - w odrebnych regulacjach lub poprzez stosowne zapisy w reqgulaminach pracy.
W 2017 r. w podmiotach Grupy Kapitatowej poza Bankiem zanotowano w ww. zakresie 2 skargi; postepowania
wyjasniajqce nie potwierdzity zgtoszonych zarzutéw.

Grupa Kapitatowa, w tym Bank starajq sie wptywac¢ na przestrzeganie praw pracowniczych u swoich dostawcow.
Potencjalni oferenci poprzez udziat w postepowaniu ofertowym os$wiadczajq, iz (m.in.) przeciwdziatajq jakimkolwiek
dziataniom majgcym charakter dyskryminacji czy mobbingu.
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18. BEZPIECZENSTWO | HIGIENA PRACY (BHP)

ORGANIZACJA BHP | STRATEGIA

Stuzba BHP w Banku zostata zorganizowana jako Biuro BHP, w sktad ktérego wchodzq zespoty zamiejscowe,
obstugujqce wszystkie jednostki Banku w catym kraju. Oddziaty Banku zlokalizowane poza granicami kraju posiadajg
wtasng stuzbe BHP i dziatajg zgodnie z przepisami prawa wiasciwego dla miejsca zlokalizowania.

Strategia Biura BHP opiera sie na dziataniu prewencyjnym poprzez wizytowanie obiektow i biezgce monitorowanie
warunkow pracy. Waznym narzedziem procesu monitorowania jest posiadanie oceny zagrozenia na stanowisku pracy
dla 100% zatrudnionych w Banku. Ewentualne zauwazone usterki lub zagrozenia sq na biezgco usuwane przez stuzby
administracyjne.

W Banku stosowana jest szeroko pojeta profilaktyka wypadkowa. Wséréd pracownikéw Banku prowadzone sq
okresowe szkolenia BHP, ktérych elementem jest takze instruktaz z zakresu pierwszej pomocy przedmedyczne;.
Scenariusz szkolen pozytywnie oddziatuje na budowanie Swiadomos$ci bezpiecznego zachowania pracownikow
w miejscu pracy. Istotng przyczyng wypadkéw sq natomiast zdarzenia komunikacyjne, na ktoére Bank nie ma
znaczqcego wptywu, gdyz czesto wynikajg z okoliczno$ci niezaleznych od pracownika. Profilaktyka w tym zakresie
sprowadza sie do dodatkowych badan dla 0séb prowadzqcych samochody stuzbowe oraz kierowanie pracownikow na
zajecia doszkalajgce w zakresie bezpiecznej jazdy.

W Banku nie sformutowano polityki Grupy Kapitatowej w zakresie BHP. Podmioty Grupy Kapitatowej wykonujq zadania
BHP zgodnie z aktualnymi przepisami prawa. Przepisy te sq na tyle jednoznaczne, ze de facto oznacza to stosowanie
tych samych zasad BHP w catej Grupie Kapitatowej. Podmioty zalezne zlokalizowane poza granicami kraju dziatajq na
zasadach wiasciwych dla panstwa, w ktorym podmiot zostat zarejestrowany.

WSKAZNIKI

W zadnej placowce Banku ani w pozostatych podmiotach Grupy Kapitatowej nie wystepuje wysokie ryzyko zawodowe
zwigzane z wykonywang pracq. Wskaznik wypadkowosci utrzymuje sie na znikomym poziomie 0,004%, co dowodzi
skutecznos$ci profilaktyki wypadkowej. Ocena ryzyka zawodowego objeta w Grupie Kapitatowej 91,93% stanowisk;
w Banku - 100%. W$réd ocenionych stanowisk nie wystepujg stanowiska, dla ktorych poziom ryzyka zawodowego jest
wysoki i konieczne bytyby dziatania majgce na celu jego zmniejszenie.

Tabela 21. Wskazniki dotyczqgce BHP w Grupie Kapitatowej, w tym w Banku w 2017 r.

Wskaznik

GRUPA KAPITALOWA

w tym BANK

Liczba wypadkoéw przy pracy,
w tym zrownanych z wypadkami przy pracy

116 ogotem

108 z pominieciem zdarzen, ktére w drodze
postepowania nie zostato uznanych
za wypadek przy pracy).

103 ogotem
95 z pominieciem zdarzen, ktére w drodze
postepowania nie zostato uznanych
za wypadek przy pracy.

Wskaznik czestosci wypadkow
(wypadki przy pracy na 1000 zatrudnionych).

4,00 (tj. 0,004% zatrudnionych)

3,72 (tj. 0,0038% zatrudnionych) po
uwzglednieniu zdarzen nieuznanych
za wypadek

4,18 (tj. 0,0042% zatrudnionych)

3,85 (tj. 0,0039% zatrudnionych) po
uwzglednieniu zdarzen nieuznanych
za wypadek

Liczba wypadkéw $miertelnych

1 (zdarzenie komunikacyjne).

0

Wuykaz najczestszych przyczyn wypadkdw przy
pracy

1. zaskoczenie niespodziewanym zdarzeniem
2. niedostateczna koncentracja uwagi
3. zdarzenie komunikacyjne

1. zaskoczenie niespodziewanym zdarzeniem
2. niedostateczna koncentracja uwagi
3. potkniecie/poslizgnigcie sie

Liczba stwierdzonych przypadkéw choréb
zawodowych

0

0

Udziat stanowisk, dla ktérych zostata
opracowana ocena ryzyka zawodowego

91,93% stanowisk

100% stanowisk

Liczba pracownikéw pracujgcych na
stanowiskach, na ktérych poziom ocenionego
ryzyka zawodowego jest wysoki

0
(wsrod 91,93% stanowisk ocenionych pod
wzgledem ryzyka zawodowego)

0
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19. ROzwQ)j | EDUKACJA

Polityka szkoleniowa w Grupie Kapitatowej prowadzona jest na podstawie przepisow wewnetrznych przygotowanych
i wdrazanych przez poszczeg6lne podmioty we witasnym zakresie, co gwarantuje dostosowanie podej$cia do edukac;ji
i rozwoju pracownikow zgodnie ze swojq specyfikg.

Gtownym zatozeniem w przyjetych politykach szkoleniowych jest wsparcie realizacji:

e celow strategicznych podmiotéw Grupy Kapitatowej i celow biznesowych,

e wdrozenie nowych pracownikéw do pracy,

o zapewnienie kwalifikacji zawodowych pracownikéw i dostosowanie ich wiedzy oraz umiejetnosci do
zmieniajgcych sie wymagan rynku, na ktérym funkcjonuje dany podmiot,

e przygotowanie pracownikow do wdrozenia nowych rozwigzan i produktéw oferowanych przez podmiot Grupy
Kapitatowej lub do wdrozenia zmian w istniejgcych rozwigzaniach czy oferowanych produktach.

W catej Grupie Kapitatowej z dziatan szkoleniowych mogq korzysta¢ wszyscy pracownicy bez wzgledu na wiek czy ptec.
Poszczegblne podmioty mogq stosowac kryterium zajmowanego stanowiska przy kierowaniu na specyficzne szkolenia
takie, jak udziat w nauce na poziomie szkolnictwa wyzszego (rozne poziomy ksztatcenia w poszczegédlnych podmiotach
Grupy Kapitatowej) lub lektoratow z jezyka obcego. Pracodawcy finansujq w cato$ci lub w cze$ci dziatania szkoleniowe.

Przewazajqgca cze$¢ podmiotow Grupy Kapitatowej przy kierowaniu pracownika na dziatania szkoleniowe bierze pod
uwage wewnetrzne systemy oceny, np. rozmowy okresowe, indywidualne plany rozwoju, badanie potrzeb
szkoleniowych, system oceny oparty o 1SO, informacje zwrotng. W podmiotach, w ktorych przyjeto model kompetenc;ji
(dotyczy Banku i dwoch innych podmiotow zaleznych), podnoszenie kwalifikacji zawodowych i umiejetnosci
pracownika jest z nim powigzane.

Bank zapewnia pracownikom réznorodne formy podnoszenia kwalifikacji zawodowych. Prowadzone sq projekty
rozwoju zaroéwno twardych, jak i miekkich umiejetnosci. Kilkudziesiecioosobowy zespét treneréw wewnetrznych reali-
zuje szkolenia grupowe, stanowiskowe oraz warsztaty wewnetrzne. W wybranych projektach szkolenia grupowe
prowadzq firmy zewnetrzne. Pracownicy Banku aktywnie korzystajq takze z wewnetrznej platformy e-learningowej, m.in.
ze szkolen w zakresie wiedzy produktowej, procesow oraz obstugi aplikacji informatycznych. W ramach inicjatyw
strategicznych uruchamiane sq Akademie i Programy dedykowane konkretnym grupom pracownikow i jednostkom
organizacyjnym. Pracownicy Banku mogq takze korzysta¢ z lektoratow jezykowych, zaréwno indywidualnych, jak
i grupowych (w tym z Wirtualnych Klas, tj. zaje¢ grupowych on-line). W Banku bardzo aktywnie wykorzystywana jest
rowniez wewnetrzna platforma e-learningowa, gtownie do realizacji szkolen w zakresie wiedzy produktowej, procesow
oraz obstugi aplikacji informatycznych.

Bank prowadzi takze szkolenia adaptacyjne dla nowych pracownikéw sieci detalicznej, ktore majg na celu
przygotowanie do pracy nowego pracownika w Oddziale na docelowym stanowisku oraz nabycie umiejetnosci
w zakresie prowadzenia rozmowy z klientem zgodnie z obowigzujgcym w Banku standardem obstugi klienta.
W 2017 r. w procesie adaptacji zostato przeszkolonych 4 854 uczestnikow w ramach 349 szkolen w 156 grupach.

W 2017 r. w szkoleniach organizowanych przez Bank wzieto udziat tqcznie ponad 58 tys. uczestnikdw, co oznacza, ze
jeden pracownik Banku uczestniczyt Srednio w 2 szkoleniach. W formule e-learningowej ze szkolen skorzystato ponad
146 tys. uczestnikow. Ponadto w szkoleniach katalogowych dostepnych dla pracownikéw wszystkich podmiotow
Grupy Kapitatowej uczestniczyto 1291 0s6b, w tym 1165 z Banku.
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