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List Prezesa Zarzadu

Szanowni Panstwo,

Grupa Kapitatowa Idea Bank powstata kilka lat temu, aby wspiera¢ rozwdj firm i przedsiebiorcéw,
dajac im mozliwos$¢ rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej i utatwiajgc start na rynku. W Idea Bank
dostrzegamy réwniez tych, ktérzy majg utrudniony dostep do finansowania wtasnych, innowacyjnych
pomystéow. Widzimy potrzeby firm, wiemy, jakie narzedzia i produkty s dla nich wazine do
rozpoczecia i rozwijania biznesu. Chcemy by¢é bankiem pierwszego wyboru dla oséb prowadzacych
dziatalno$é gospodarczg i cenigcych oparte na zaufaniu i wspdtdziataniu podejscie do biznesu. Nasi
doradcy budujg bliskie relacje z klientami, co w potgczeniu z duchem innowacji silnie obecnym w
Grupie Idea Banku, pozwala proponowaé wspodtpracujgcym z nami przedsiebiorcom najlepsze
rozwigzania finansowe i wspierajgce rozwdj biznesu.

Kierujemy sie w swojej codziennej pracy nie tylko przepisami prawa i wytycznymi instytucji
nadzorujgcych, ale przede wszystkim wewnetrznymi standardami. Kierunek dziatania wyznaczajg
nam Kodeks Etyki i polityka, ktora pokazuje wtasciwg droge naszym pracownikom. Na kazdym etapie
naszej dziatalnosci dbamy o partnerskie relacje z interesariuszami, stuchamy ich opinii i na nie
odpowiadamy. Jestesmy swiadomi naszego wptywu na otoczenie, dlatego rozwijamy dziatania na
rzecz zréwnowazonego rozwoju angazujgc sie w inicjatywe na rzecz Celdw Zréwnowazonego
Rozwoju ONZ na lata 2016-2030.

Miniony rok byt udanym okresem dla Grupy Idea Bank. W listopadzie do Mobilnych Wpfatomatéw
uzytkownicy wpfacili rekordowg kwote 100 min ztotych, natomiast suma wptat zrealizowanych od
poczatku projektu do korica roku przekroczyta juz miliard ztotych. Przez ostatni rok odnotowalismy
wzrost liczby 0séb korzystajacych z naszych placéwek Idea Hub — odwiedzito nas ponad 20 000 osdb.
Wdrozylismy tez kolejny niestandardowy pomyst — mobilny coworking na torach, czyli Idea Hub
Express, doceniony w miedzynarodowych konkursach. Rok 2017 byt takze czasem wyzwan — zmiany
w Zarzadzie Banku, zmiany w polskim prawie zwigzane z raportowaniem niefinansowym czy
zmianami w przepisach dotyczacych ochrony danych osobowych. Od listopada 2017 roku pracujemy
rowniez nad tym, jak nasz Bank i Grupa powinny wyglada¢ za kolejne 7 lat i co powinno by¢ naszym
gtéwnym kierunkiem rozwoju.

Jestesmy firmg odpowiedzialng spotecznie, rozwijamy sie i szukamy nowych pomystéw wspierajgcych
biznes naszych klientéw, co wyrdznia nas sposrdd innych instytucji finansowych. W 2017 roku
wydalismy pierwszy skrécony raport okreslajgcy nasze podejscie do odpowiedzialnego zarzadzania.
Od poczatku 2018 roku pracujemy nad usystematyzowaniem naszych praktyk w tym obszarze, czego
efektem bedzie Polityka odpowiedzialnego biznesu, okreslajgca ramy naszej odpowiedzialnosci i
kierunki dziatania na kolejne lata.
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Raport, ktéry majg Panstwo przed sobg jest pierwszym raportem spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu Grupy Kapitatowej Idea Bank. Publikacja scala dotychczasowe dziatania spdétek Grupy oraz
podsumowuje polityke i praktyki w zakresie odpowiedzialnego i etycznego dziatania. Raport zostat
opracowany z wykorzystaniem miedzynarodowego standardu raportowania danych niefinansowych
Global Reporting Initiative. Jest to poczatek, a zarazem zobowigzanie i kierunek naszych planéw na
kolejne lata.

Mam nadzieje, ze niniejszy raport bedzie dla Paiistwa okazjg do blizszego poznania naszej organizacji.
Zachecam do lektury i dzielenia sie opiniami na temat publikacji.

Z wyrazami szacunku,
Tobiasz Bury

p.o. Prezesa Zarzadu
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O raporcie

Niniejszy dokument jest pierwszym kompleksowym podsumowaniem dotychczasowych dziatan w
zakresie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu Grupy Kapitatowej ldea Bank S.A. (dalej: Grupa
Kapitatowa Idea Bank lub Grupa Idea Bank lub Grupa), w 2017 roku. W opracowaniu zostaty
zaprezentowane informacje o pozafinansowej dziatalnosci Grupy, obejmujgce takie tematy jak:
kwestie spoteczne, pracownicze, srodowiskowe, z zakresu praw cztowieka oraz przeciwdziatania
korupcji. Ze wzgledu na rodzaj prowadzonej dziatalno$¢ Grupa prezentuje réwniez informacje
dotyczace relacji z klientami i podejscie do komunikacji marketingowej, bezpieczerstwa klientéw
oraz standarddéw obstugi.

Raport jest odpowiedziag na wymogi Ustawy z dnia 15 grudnia 2016 r. o zmianie ustawy o
rachunkowosci, naktadajgcej na wybrane organizacje i grupy kapitalowe obowigzek ujawniania
informacji niefinansowych w zakresie modelu biznesowego, kluczowych wskaznikéw niefinansowych,
polityk oraz procedur nalezytej starannosci, a takze wykazu ryzyk i sposobu zarzadzania nimi we
wskazanych przez Ustawe obszarach.

Spétka dominujgcg Grupy jest Idea Bank S.A., ktéra petni role nadrzedng w stosunku do spodtek
zaleznych. W sktad Grupy Kapitatowe] Idea Bank S.A. wchodzg spotki zalezne: Idea Money S.A., LC
Corp Sky Tower Sp. z 0.0., Idea SPV Sp. z 0.0. oraz spotki powigzane (tzw. spotki — corki): ldea Fleet
S.A., Property Solutions FIZAN, Development System Sp. z 0.0., Idea Investment S.a.r.l., Tax Care S.A.
(w tym Fundacja Tax Care — Twoja Inicjatywa Fundacja Wspierania Przedsiebiorczosci oraz Banfi
Polska Sp. z 0.0.). Oswiadczenie obejmuje swym zakresem wybrane, kluczowe spétki zalezne Grupy
Kapitatowe]j Idea Bank. Ze wzgledu na prowadzenie zréznicowanej dziatalnosci i innej skali dziatania w
stosunku do Idea Banku, postanowilismy o wytaczeniu danych dotyczacych wybranych spoétek z
niniejszego raportu. Raport obejmuje spétki: Idea Bank S.A. (dalej: Idea Bank lub bank lub IB), Idea
Money S.A. (dalej: Idea Money lub IM), Tax Care S.A. (dalej: Tax Care lub TC; wraz z Fundacjg Tax
Care). Spétki LC Corp Sky Tower Sp. z 0.0. (spotka celowa, ktéra w okresie objetym raportem nie
prowadzita dziatalnosci operacyjnej, zatrudniata jednego pracownika), Idea SPV Sp. z o0.0. (spdtka nie
prowadzita w okresie objetym raportem dziatalnosci operacyjnej, nie zatrudniata pracownikéw) nie
sg objete politykami Grupy Idea Bank, a dane pozyskane z tych spdétek nie miatyby wptywu na wyniki
danych niefinansowych Grupy. W trzecim kwartale 2017 roku miaty miejsce transakcje, ktore
skutkowaty utratg kontroli nad spotka Idea Leasing S.A. (oraz catg grupg leasingowg obejmujgca Idea
Leasing S.A. oraz Getin Leasing S.A.). Od 28 wrzesnia 2017 roku spotka Idea Leasing S.A. z Grupy ldea
Bank, stata sie spotkg stowarzyszong. W zwigzku z tymi decyzjami, Idea Leasing S.A. nie zostata objeta
niniejszym raportem.

Oswiadczenie jednostkowe o ujawnieniu danych niefinansowych spoétki Idea Bank S.A. znajduje sie w
Sprawozdaniu Zarzadu z dziaftalnos$ci Grupy Kapitatowej Idea Bank S.A. za 2017 rok dostepnym na
stronie www.relacje.ideabank.pl.

Kluczowe tematy do raportu oraz aspekty, ktére powinny zosta¢ uwzglednione w dokumencie zostaty
wybrane podczas wewnetrznych warsztatéw dla pracownikdw spétek Grupy Idea Bank. Tematy
najbardziej istotne pod wzgledem dziatalnosci firmy, znajdujg sie w tabeli na stronie 7 raportu. Proces
definiowania ryzyk niefinansowych przebiegat w kilku etapach: analiza wewnetrzna dziatalnosci
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firmy; identyfikacja ryzyk, ktére wynikaja z biezacej i planowanej dziatalnosci banku; wskazanie
kluczowych obszaréw ryzyka; konsultacje z departamentami odpowiedzialnymi za dany obszar.
Ryzyka niefinansowe zostaty zaprezentowane przy poszczegdlnych tematach w raporcie.

Dokument zostat przygotowany z wykorzystaniem miedzynarodowego standardu raportowania
informacji niefinansowych Global Reporting Initiative w wersji G4 Core. W zwigzku z podjetym
zobowigzaniem banku na rzecz realizacji Celéw Zréwnowazonego Rozwoju, w raporcie wskazujemy
rowniez informacje o wypetnianiu wybranych celéw. Dodatkowo Idea Bank prezentuje w raporcie
wybrane wskazniki wtasne w obszarze relacji z klientami, czy dziatan spotecznych. Raport obejmuje
dane i informacje z 2017 roku, jednak tam gdzie byto to mozliwe, uwzglednilismy dane z 2016 roku.
Kolejne raporty odpowiedzialnego biznesu Grupy ldea Bank beda publikowane w cyklu rocznym wraz
ze Sprawozdaniem Zarzadu z dziatalnosci, aby zapewni¢ wszystkim interesariuszom dostep do
informacji o dziataniach Grupy za poprzedni rok. Raport nie zostat poddany zewnetrznej weryfikacji w
zakresie danych niefinansowych.

Dla zachowania przejrzystosci prezentowanych danych, nazwy spétek w tabelach zostaty oznaczone
skrétami: Idea Bank —,,1B”, Idea Money — ,,IM”, Tax Care —, TC".

Komunikacja z otoczeniem — Interesariusze

Jednym z wazinych aspektdw dziatania Grupy ldea Bank jest dialog i komunikacja z otoczeniem.
Wiemy jak wazna jest transparentna informacja o produktach, szybka odpowiedz na pojawiajgce sie
pytania, czy budowanie relacji z inwestorami. Dbamy o relacje z klientami, organizujac spotkania oraz
badania satysfakcji, podczas ktorych pytamy naszych klientow o ich potrzeby i oczekiwania. Za
kontakt z otoczeniem zewnetrznym odpowiada rzecznik prasowy wspotpracujgcy gtdwnie z mediami
oraz Departament Relacji Inwestorskich zapewniajgcy informacje wszystkim akcjonariuszom i
potencjalnym oraz obecnym inwestorom. Wykorzystujemy réwniez nowoczesne kanaty komunikacji
— jestesmy obecni w mediach spotecznosciowych, prowadzimy dwie strony internetowe
przeznaczone dla klientéw i otoczenia rynkowego — inwestordw i akcjonariuszy.

Interesariusze Idea Bank

Pracownicy i Akcjonariusze i Spotki zalezne Regulatorzy i
wspotpracownicy inwestorzy Idea Bank organy nadzoru

Dostawcy, Instytucje Konsumenci i
posrednicy, wspierajgce i organizacje Przedsiebiorcy
podwykonawcy wspotpracujace konsumenckie

Spotecznosci Organizacje

Konkurencja lokalne pozarzadowe

Organizacje
branzowe i
specjalistyczne

Administracja Srodowisko Organizacje
publiczna naturalne charytatywne

Raport odpowiedzialnego biznesu Grupy Kapitatowej Idea Bank 2017
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Kluczowe aspekty dla firmy i otoczenia uwzglednione w raporcie

Wazne dla Wazne na
firmy interesariuszy

Aspekt

Bezpieczenstwo klienta (prywatnosci i jego danych oraz bezpieczenstwo W 7
transakcji elektronicznych)

Odpowiedzialna komunikacja marketingowa (rzetelne i obiektywne 7
informowanie klienta na temat produktéw i ustug)

Odpowiedzialne praktyki sprzedazy (odpowiedzialne sprzedawanie W 7
produktow zgodnie z potrzebami klientow)

Edukacja klientéw i budowanie Swiadomosci (edukacja finansowa, 7
o zasadach i mozliwosciach wspétpracy z bankiem, produktach finansowych)

System przyjmowania i rozpatrywania reklamacji Z
Prewencja zachowan nieetycznych i przeciwdziatanie naduzyciom (kultura w 7
organizacyjna oparta na wartosciach)

Innowacje na rzecz klienta, produktéw i rozwoju firmy W Z
Wspieranie rozwoju przedsiebiorczosci/zwiekszanie dostepnosci do ustug w 7
finansowych dla mikro i matych firm

Dostepnosc ustug dla defaworyzowanych grup spotecznych, w tym oséb 7
niepetnosprawnych

Jakos¢ obstugi klientdw i ich satysfakcja w Z
Szkolenia, mozliwosci edukacji i rozwoju zawodowego pracownikdéw W

Budowania zaangazowania i innowacyjnosci wsréd pracownikow W

Poszanowanie réznorodnosci w miejscu pracy, przeciwdziatanie W

dyskryminacji

Compliance, zgodnos$¢ z przepisami prawa (i rozwdj regulacji) W Z
Ograniczanie $ladu srodowiskowego w dziatalnosci W Z
Zarzadzanie odpowiedzialnoscig w taricuchu dostaw (kryteria z zakresu W 7
odpowiedzialnosci i etyki w procesach zakupowych)

Rozwdj dziatan prospotecznych wsrdd pracownikéw w

W = aspekty wazne wewnatrz organizacji
Z = aspekty wazne na zewnatrz organizacji

Raport odpowiedzialnego biznesu Grupy Kapitatowej Idea Bank 2017
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1. Grupa Kapitatowa Idea Bank
1.1. O nas, czyli kim jesteSmy

Idea Bank istnieje na polskim rynku ustug finansowych od 2010 roku, stopniowo skupiajagc wokét
siebie stale rozwijajgcy sie Grupe Kapitatowg Idea Banku. Opiera swéj model biznesowy na dobrej
znajomosci potrzeb przedsiebiorcéw oczekujgcych produktéw i ustug dopasowanych do ich
dziatalnosci. Podmioty wchodzgce w sktad Grupy oferujg swoim klientom ustugi i produkty zaréwno
w zakresie finansowania dziatalnosci, jak i doradztwa na kazdym etapie jej prowadzenia, m.in.:

e Ustugi finansowania dziatalnosci — udzielanie kredytow, ustugi w zakresie leasingu, faktoringu,
bankowosci transakcyjnej oraz posrednictwo finansowe swiadczone przez Idea Bank, Idea Money,
Idea Leasing (od dnia 28 wrzesnia 2017 r. spotka stowarzyszona);

¢ Ustugi BSS (ang. Business Support Services — ustugi wspierajgce dziatalnosé biznesowg): doradztwo
ksiegowe, podatkowe, prawne oraz doradztwo z zakresu kadr i ptac $wiadczone przez Tax Care;

e Bankowos¢ prywatna — produkty inwestycyjne i oszczednosciowe i inne ustugi specjalistyczne
Swiadczone pod marka Lion’s Bank;

e Lokaty — lokaty, rachunki biezgce i oszczednosciowe, karty debetowe, dostep do bankomatéw i
wptatomatéw oferowane przez Idea Bank.

Proponowany przez nas unikalny model wspoétpracy z klientami ptynie z bardzo dobrej znajomosci ich
potrzeb i oczekiwan na kazdym etapie — od pomystu na wtasny biznes, przez pomoc w rozpoczeciu
dziatalnosci, po jej bardziej ztozone i wymagajace formy. Naszym zatozeniem jest by¢ nie tylko
dostawcg produktdw i ustug finansowych, ale przede wszystkim merytorycznym doradca
wspierajgcym klienta i jego biznes. Chcemy by¢é miejscem, w ktérym mikro, mate i $rednie firmy
znajdg kompleksowa pomoc osobistych doradcow.

W sktad Grupy Kapitatowej Idea Bank na dzien 31.12.2017 roku wchodzity nastepujace spotki:

100% 100%
Idea SPV Sp.z o.0. — Idea FleetS.A.

<
)
-

100% 100% Property 100% Development System
c S
o HE Eae S8 I 212 2 02 Solutions FIZAN Sp.z 0.0.
©
U
=

100% 100% Idea Investment

Idea MoneyS.A. S.arl®
100% 100% Fundacja Tax Care

TaxCareS.A. Inicjatywa Wspierania

Przedsigbiorczosci

Ponadto na dzien 31 grudnia 2017 roku Grupa Kapitatowej Idea Bank posiadata nastepujgce jednostki
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stowarzyszone:
e|ldea Leasing S.A.
eQOpen Finance S.A.
e |dea Box S.A.

e |dea 24/7, Inc.

Idea Bank jest spétkg akcyjna, zadebiutowat na rynku gtéwnym GPW w 2015 roku. Struktura
akcjonariatu na dzien 31 grudnia 2017 r.

% udziat w Liczba gtosow na | % udziat w liczbie
Liczba akgji liczbie akcji WZA gtosow na WZA

Struktura akcjonariatu

Getin Holding S.A. 42 677 443 54,43% 43728 643 55,04%
LC CORP BV 4834178 6,17% 4834178 6,08%
Dr Leszek Czarnecki bezposrednio 7717 725 9,84% 7717725 9,71%
Getin Noble Bank 4897 297 6,25% 4 897 297 6,16%
Zarzad Idea Banku 798 592 1,02% 798 592 1,02%
Pozostali akcjonariusze 17 476 746 22,29% 17 476 746 21,99%

Grupa Kapitatowa Idea Banku — rodzaje prowadzonej dziatalnosci i oferowane produkty

Dziatalnos¢ bankowa — Idea Bank

Oferta skierowana do klientédw indywidualnych, ktérym Bank oferuje produkty depozytowe, konta
osobiste, produkty ubezpieczeniowe o charakterze inwestycyjnym oraz dostep do bankomatow i
wptatomatow.

Oferta skierowana do klientow z sektora matych i Srednich przedsiebiorstw, ktorym Bank oferuje produkty
kredytowe, produkty depozytowe, rachunki biezace i ustugi transakcyjne.

Dziatalnos¢ skarbowa obejmuje operacje na rynku miedzybankowym i zaangazowanie w dtuzne papiery
wartosciowe.

Dziatalnosé faktoringowa — Idea Money Ustugi wspierajgce dziatalnos¢ bankowg — Tax

Care
Oferta skierowana do mikro, matych i srednich
firm obejmuje wszystkie podstawowe produkty Oferta ustug doradztwa ksiggowego skierowana
faktoringowe, tj. faktoring petny, niepetny i jest gtéwnie do podmiotéw prowadzacych
odwrotny. Z oferty moga korzysta¢ zaréwno jednoosobowg dziatalno$¢ gospodarcza. Dostgpne

przedsiebiorstwa produkeyijne, jak i handlowe oraz jest takze doradztwo podatkowe, prawne oraz z
ustugowe. zakresu kadr i ptac przy rozpoczeciu i prowadzeniu

dziatalnosci gospodarczej.

Zrédto: dane whasne
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Grupa Kapitatowa Idea Bank - wybrane wyniki
finansowe
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Wynik z tytutu odsetek i prowizji tys. zt 956 909 992 801
Zyska/(Strata) operacyjny/(a) tys. zt 451 406 320791
Zysk/(Strata) brutto tys. zt 437 771 339431
Zysk/(Strata) netto tys. zt 441028 230799
Catkowite dochody/(straty) ogétem tys. zt 421 197 281 261
Kapitat wtasny tys. zt 2 457 377 2735164
Aktywa razem tys. zt 21516726 23953 664
Koszty wynagrodzen i $wiadczen pracowniczych tys. zt 232508 232 307
Przeptywy pieniezne netto tys. zt -500 156 29970
Wspodtczynnik wyptacalnosci % 14,4 14,0%

Tabela zawiera wybrane dane finansowe, petne dane sg dostepne w Sprawozdaniu Zarzadu z dziatalnosci Grupy Kapitatowej

Idea Bank za 2017 rok oraz w Sprawozdaniu finansowym za okres 12 miesiecy zakoriczony dnia 31.12.2017.

Zasieg dziatalnosci

Grupa ldea Bank dziata na terenie catego kraju, swoje placéwki lokalizuje w najwiekszych polskich
miastach, tam gdzie powstaje najwiecej nowych firm i rozwija sie biznes, czyli potencjalni klienci
firmy. W 2017 roku Grupa Idea Bank oferowata swoje produkty i ustugi za posrednictwem 92
placéwek w catej Polsce (stan na koniec 2017 roku): 55 placéwek ldea Banku (42 oddziatow
stacjonarnych Idea Bank w tym 8 Hub’éw oraz 13 oddziatow Lion’s Bank) oraz 37 biur Tax Care.

Mapa placéwek Grupy Idea Bank

@ Odezlaly ldeaBark @) Oddzlaly Tax Care
© odctzialy Idea Hub Centra kalegowe Tax Care
@ odczlaly Uons Bank (&) Oddzlaly KS Tax Care

© Odczlaly KS/TCP Tax Care

seldeaBank
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Grupa Idea Bank w liczbach w 2017 roku (stan na koniec 2017 roku)

Liczba oddziatéw stacjonarnych Idea Bank 42
Liczba oddziatéw pod marka Lion’s Bank 13
Liczba klientow instytucjonalnych 246 161
Liczba klientow indywidualnych 281 315
Liczba pracownikéw Idea Bank 2107
Liczba klientow Idea Money 15716
Liczba pracownikéw Idea Money 293
Liczba oddziatéw Tax Care 31
Liczba centréw ksiegowych Tax Care 6
Liczba klientéw Tax Care 24 875
Liczba pracownikéw Tax Care 964
Liczba oddziatéw Idea Hub 8
Liczba jezdzacych wptatomatéw 37
Liczba uzytkownikéw Idea Cloud 315383
Liczba uzytkownikéw aplikacji mobilnych 53839

Zrédto: dane wtasne

Model biznesowy Idea Bank

Grupa Idea Bank swdj sposéb dziatania opiera na idei ,,Przedsiebiorcy Przedsiebiorcom”. W Idea Bank
— jestesmy firma, ktéra obstuguje 300 tysiecy firm — to hasto i jednoczesnie motto, ktére pokazuje, ze
rozumiemy potrzeby przedsiebiorcéw, poniewaz sami nimi jestesmy. Dlatego w naszej dziatalnosci, w
oferowanych produktach i ustugach ktadziemy szczegélny nacisk na zrozumienie rzeczywistych
potrzeb klienta. Dla wymagajacych klientdw, Grupa realizuje réwniez ustugi z zakresu bankowosci
prywatnej na rzecz zamoznych przedsiebiorcow pod marka Lion’s Bank. Klienci moga liczy¢ na
wspotprace z doradcg finansowym i inwestycyjnym, zgodnie z wtasnymi potrzebami.

Jako firma rozwijamy sie razem z naszymi klientami, dbajagc o podstawowe potrzeby finansowe
klientédw od momentu rozpoczecia przez nich dziatalnosci gospodarczej i wspieramy w kolejnych
etapach obecnosci na rynku, dopasowujac oferte do zmieniajacych sie potrzeb. Oferujemy réowniez
szeroki zakres ustug dodatkowych, takich jak prowadzenie ksiegowosci i przygotowywanie
dokumentdéw rachunkowych, ktére majg na celu pogtebianie relacji z dotychczasowymi klientami i
pozyskiwanie nowych. Poprzez stosowanie aktywnych narzedzi, takich jak mobilne wptatomaty, Idea
Huby i Idea Cloud, sukcesywnie powiekszamy liczbe klientéw. Uczciwos¢ i rzetelnos$¢ oraz dbanie o
interes klienta przez wsparcie w wyborze produktéw i ustug dopasowanych do potrzeb to kluczowe
zasady naszej dziatalnosci.

Raport odpowiedzialnego biznesu Grupy Kapitatowej Idea Bank 2017 11
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Model dziatania Idea Banku - od projektowania produktéw do rozwoju razem z naszymi klientami

Projektowanie produktow i
ustug z mysla o potrzebach
klientéw

Badania satysfakcji, badania Wdrozenie produktéw,
opinii klientow pozwalajgce na
dostosowanie nowych oraz
obecnych produktéw i ustug.

zapewnienie ich
bezpieczenstwa i jakosci oraz
staty monitoring

Korzystanie przez klientéw z Odpowiedzialna sprzedaz

dostepnych produktéw i ustug , produktéw i ustug w oparciu o
w tym takich jak: wptatomaty, najwyzsze standardy obstugi i
IdeaHub, szkolenia wiedzg merytoryczng
pracownikéw

Wybér produktow i korzystanie
z ustug dzieki narzedziom
oferowanym przez bank
(internet, aplikacja mobilna)

Ustugi faktoringowe, wspierajgce ptynnos¢ Ustugi doradztwa ksiegowego,
finansowa klientow. podatkowego, z zakresu prawa pracy.

Zrédto: dane whasne

1.2. Zarzadzanie i odpowiedzialnos¢
Zarzadzaniem organizacjg zajmuje sie Zarzad, ktory prowadzi sprawy banku oraz reprezentuje firme
w stosunkach z innymi podmiotami. Na koniec 2017 roku, Zarzad sktadat sie z szesciu oséb. Wszystkie
informacje na temat powotywania Zarzadu i jego zadan oraz sposobu funkcjonowania znajdujg sie w
Sprawozdaniu Zarzadu z dziatalnosci Grupy Kapitatowe] Idea Bank S.A. za 2017 rok. Od listopada 2017
roku trwajg prace nad aktualizacjg strategii biznesowej dla Grupy na kolejny okres, ktdra okresli nowe
cele i plany dziatania Idea Banku na kilka lat.

Spoteczna odpowiedzialnos¢ od poczatku dziatalnosci wpisana jest w nasza wizje prowadzenia
biznesu, bo dla nas samych, jako przedsiebiorcéw jest to — obok przestrzegania przepisdw prawa —
fundament wspétczesnej przedsiebiorczosci. Badamy opinie naszych interesariuszy wewnetrznych i
zewnetrznych, realizujemy dziatania odpowiedzialne spotecznie. Mamy swiadomos¢, ze jako firma
wywieramy wptyw na otoczenie, dlatego w 2017 roku podjeliSmy zobowigzanie do realizacji
wybranych Celéw Zréwnowazonego Rozwoju ONZ (Sustainable Development Goals). Chcemy poprzez
naszg dziatalnos$¢ wspierac rozwoj spotecznosci oraz rozwoéj gospodarczy kraju.

W 2018 roku planujemy opracowac i wdrozy¢ polityke odpowiedzialnosci spotecznej, ktérej efektem
bedzie nie tylko wyznaczenie plandw dziatania, ale réwniez wskazanie celéw i wyzwan w kluczowych
obszarach odpowiedzialnosci firmy.

Raport odpowiedzialnego biznesu Grupy Kapitatowej Idea Bank 2017 12
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Sktad Zarzagdu Grupy Kapitatowej Idea Bank

Tobiasz Bury - petnigcy obowigzki Prezesa Zarzadu od dnia 6 pazdziernika 2017 roku
Jarostaw Augustyniak - Prezes Zarzgdu do dnia 6 pazdziernika 2017 roku
Cztonkowie Zarzadu:

Matgorzata Szturmowicz

Dariusz Makosz

Aneta Skrodzka-Ksigzek

Jaromir Frankowicz (powotany 15 maja 2017 roku ze skutkiem od 1 czerwca 2017)
Magdalena Skwarzec (powotana 6 pazdziernika 2017 roku ze skutkiem od 6 listopada 2017)
Tomasz Gorski (powotany 18 grudnia 2017 roku ze skutkiem od 1 lutego 2018 roku)
Dominik Fajbusiewicz (do 6 pazdziernika 2017 roku)

Marcin Sycinski (do 25 czerwca 2017 roku)

Sktad Rady Nadzorczej Grupy Kapitatowej Idea Bank

dr Leszek Czarnecki - Przewodniczagcy Rady Nadzorczej
Remigiusz Balinski - Wiceprzewodniczacy Rady Nadzorczej
Cztonkowie Rady Nadzorcze;j:

Dariusz Krawczyk
Piotr Kaminski
Krzysztof Bielecki
Artur Gabor
Izabela Lubczynska

Sktad Komitetu Audytu Idea Banku

Artur Gabor - niezalezny cztonek Rady Nadzorczej
Piotr Kaminski - niezalezny cztonek Rady Nadzorczej
Izabela Lubczynska

Sktad Zarzadu i Rady Nadzorczej w podziale na kategorie ptci i wieku 2016 2017

Liczba oséb w Zarzadzie w kazdej z nastepujacych kategorii:
Kobiety

Mezczyzni
ponizej 30 lat
30-50 lat
ponad 50 lat
Liczba oséb w Radzie Nadzorczej w kazdej z nastepujacych kategorii:
Kobiety
Mezczyzni
ponizej 30 lat
30-50 lat
ponad 50 lat

A W O O P N O N O U M N
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1.3.Procedury nalezytej starannosci

Grupa realizuje swojg dziatalno$¢ zgodnie z wszystkimi wytycznymi zewnetrznymi i najwyzszymi

standardami dziatania. Grupa stosuje standardy etyczne spisane w Kodeksie Dobrych Praktyk. Kodeks

Raport odpowiedzialnego biznesu Grupy Kapitatowej Idea Bank 2017

13



eeldeaBank

reguluje podstawowe normy zachowan i stanowi istotny element kultury organizacyjnej. Bank oraz
spotki zalezne przy podejmowaniu decyzji biznesowych, kierujg sie nie tylko wymogami prawa,
oczekiwaniem regulatorow, ale takze przyjetymi standardami etycznymi.

W Idea Banku funkcjonuje System Kontroli Wewnetrznej, ktorego celem jest zapewnienie
skutecznosci i efektywnosci dziatania banku, wiarygodnosci sprawozdawczosci finansowej,
przestrzegania zasad zarzadzania ryzykiem w banku, zgodnosci dziatania banku z przepisami prawa,
regulacjami wewnetrznymi oraz standardami rynkowymi. System Kontroli Wewnetrznej to ogét
rozwigzan i dziatan (mechanizméw kontrolnych) zapewniajacych realizacje w banku ustawowo
okreslonych celéw systemu kontroli wewnetrznej a jednoczesnie wspomagajgcych zarzgdzanie,
przyczyniajgcych sie do skutecznej realizacji zadan oraz zapewnienia bezpieczenstwa i stabilnosci
funkcjonowania.

W ramach Systemu Kontroli Wewnetrznej wyodrebniamy:

e Funkcje kontroli, majgca za zadanie zapewnienie przestrzegania mechanizmoéw kontrolnych
dotyczacych w szczegdlnosci zarzadzania ryzykiem w banku, ktdra obejmuje wszystkie
jednostki organizacyjne banku i komadrki organizacyjne w centrali banku;

e Komodrke do spraw zgodnosci, majgcg za zadanie w szczegdlnosci ksztattowanie polityki
zgodnosci oraz realizowanie we wspétpracy z komérkami organizacyjnymi banku procesu
zarzadzania ryzykiem braku zgodnosci;

e Komdrke audytu wewnetrznego, majacy za zadanie badanie i ocene w sposéb niezalezny i
obiektywny, adekwatnosci i skutecznosci systemu zarzadzania ryzykiem oraz systemu
kontroli wewnetrznej, z wytgczeniem komérki audytu wewnetrznego.

Zarzadzanie ryzykiem w Grupie Idea Bank jest jednym z kluczowych proceséw wewnetrznych, ktére
ma na celu zaréwno zapewnienie rentownosci dziatalnosci biznesu, jak i zapewnienie kontroli
poziomu ryzyka i jego utrzymaniu w ramach okreslonych przez Grupe ram. Wiecej na temat systemu i
procedur zarzadzania ryzykiem znajduje sie w Sprawozdaniu Zarzadu z dziatalnosci Grupy Idea Banku
S.A. za 2017 rok.

Przestrzegamy zewnetrznych kodeksow i Jestesmy cztonkami takich organizac;ji i
standardow: stowarzyszen, jak:

Dobre Praktyki Spétek Notowanych na GPW Zwigzek Bankow Polskich (ZBP)

Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Grupa Robocza ds. Etyki i standardéw CSR
Praktyki Bankowej) przy Ministerstwie Rozwoju

Zasady tadu Korporacyjnego dla Instytucji Stowarzyszenie Ksiggowych w Polsce (Tax

Nadzorowanych Care

Agenda 2030 na rzecz zréwnowazonego Polska Organizacja Franczyzodawcow (Tax
rozwoju Care)
Tax Care jest sygnatariuszem Kodeksu Biuro Informacji Kredytowej

Zawodowej Etyki w rachunkowosci Mazowiecka Izba Rzemiosta i
Przedsiebiorczosci w Warszawie (Fundacja

Tax Care Inicjatywa Wspierania
Przedsiebiorczosci)
Polski Zwigzek Faktorow (ldea Money)




seldeaBank

2. Odpowiedzialna i uczciwa organizacja

W Idea Banku podejmujemy dziatania doskonalgce organizacje, budujgce jej reputacje i wiarygodnos¢
oraz zabezpieczajgce przed nieprawidtowosciami zaréwno wewngatrz, jak i w relacjach z
interesariuszami zewnetrznymi. Ws$rdd nich wazne miejsce zajmuje budowa kultury organizacyjnej
opartej na wartosciach, rozpowszechnianie norm i wartosci etycznych, zapewnienie pracownikom
dostepu do szkolen i wymaganych informacji w zakresie realizacji polityki zgodnosci, a takze
udzielanie im wsparcia w sytuacjach etycznie trudnych lub niejednoznacznych.

CELE | WYZWANIA

o Zwiekszanie swiadomosci pracownikéw w kwestiach etycznych.

e Przeciwdziatanie korupcji i wysokie standardy prowadzenia dziatalnosci zgodnie z przyjetymi
Kodeksami.

e Wspotpraca z dostawcami spetniajgcymi ustalone standardy Idea Banku.

e Przejrzystos¢ dziatania i otwarta komunikacja z interesariuszami.

Ryzyka i sposoby zarzgdzania nimi

RYZYKO WYSTAPIENIA KORUPCJI RYZYKO RELACJI Z DOSTAWCAMI | RYZYKO KONFLIKTU INTERESOW

W RELACJACH Z KLIENTAMI, KONTRAHENTAMI

DOSTAWCAMI, KONTRAHENTAMI

e Przestrzeganie zasad Kodeksu e Przestrzeganie zasad Kodeksu e Przestrzeganie zasad Kodeksu
Etyki Grupy Kapitatowej Idea Etyki Grupy Kapitatowej Idea Etyki Grupy Kapitatowej Idea
Bank S.A. Bank S.A. Bank S.A.

e Przestrzeganie Procedury e Przestrzeganie Procedury e Przestrzeganie Procedury
przeciwdziatania Naduzyciom przeciwdziatania konfliktom przeciwdziatania konfliktom
popetnianym na szkode Grupy Interesow Grupy Kapitatowe;j Interesdow Grupy Kapitatowej
Kapitatowej |dea Bank S.A. Idea Bank S.A. Idea Bank S.A.

e Szkolenia dla pracownikow. e Przestrzeganie Zasad Kodeksu e Przestrzeganie Zasad Kodeksu

e Przestrzeganie zasad Dobrych Praktyk Spétek Grupy Dobrych Praktyk Spétek Grupy
przyjmowania prezentow. Kapitatowej Idea Bank S.A. Kapitatowej Idea Bank S.A.

e Audyty wewnetrzne i
zewnetrzne.

e Monitoring i system kontroli
wewnetrznej.

e Przestrzeganie Zasad Kodeksu
Dobrych Praktyk Spétek Grupy
Kapitatowej Idea Bank S.A.

2.1. Zarzadzanie i polityki

Grupa ldea Bank dba o wysokie standardy etyczne poprzez stosowanie zewnetrznych standardow
postepowania i kodeksdw, oraz wdrazajgc wtasne wewnetrzne polityki i procedury. Wszystkie nasze
dziatania pozwalajg na efektywne zarzadzanie tym obszarem w catej Grupie. W 2013 r. przyjety zostat
Kodeks Etyki Pracownika Idea Bank S.A., ktorego celem byto zapewnienie najwyzszej jakosci
Swiadczonych przez bank ustug oraz etycznego postepowania pracownikow. Tres¢ Kodeksu zostata
opracowana z uwzglednieniem norm zawartych w Zasadach Dobrej Praktyki Bankowej Zwigzku
Bankow Polskich. Od marca 2015 roku obowigzuje Kodeks Etyki Grupy Kapitatowe] Idea Bank S.A.,
ktory zastgpit wczesniejszy dokument. Kodeks Etyki jest dokumentem ustanawiajgcym wspdling
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platforme dziatania dla wszystkich pracownikéw, ktérzy majg postepowaé uczciwie i rzetelnie,
kompetentnie oraz profesjonalnie. Kodeks Etyki reguluje w spéjny i jednolity sposéb nie tylko
wewnetrzne zasady dziatania, ale takze postepowanie wobec partnerow zewnetrznych, a zwtaszcza
klientow. Rozwinieciem regulacji z obszaru etyki jest obowigzujgca od 2015 r. Wewnetrzna Procedura
Antymobbingowa Idea Bank S.A. regulujgca szczegdtowe zasady postepowania w przypadkach
podejrzenia lub zaistnienia zjawiska mobbingu. Wiecej na temat przeciwdziatania mobbingowi
piszemy w rozdziale dotyczagcym poszanowania praw cztowieka.

Uzupetnieniem Kodeksu sg trzy procedury:

e Procedura dotyczaca etyki i zarzadzania konfliktami intereséw Grupy Kapitatowej ldea Bank
S.A.

e Procedura przeciwdziatania naduzyciom popetnianym na szkode Grupy Kapitatowej Idea
Bank S.A.;

e Procedura Whistleblowing/Gwizdek Grupy Kapitatowe] Idea Bank S.A.

Zaréwno Kodeks, jak i procedury wykonawcze obowigzujg wszystkie spotki Grupy Idea Bank i sg
dostepne w Intranecie oraz w Bazie Regulacji Wewnetrznych.

Kodeks Etyki okresla zasady:

1) uczciwos¢, kompetencja, lojalnosc;

2) postepowania pracownikéw w relacjach z klientami;

3) dotyczace przyjmowania i wreczania korzysci;

4) zatrudnienia w innych podmiotach;

5) ochrony i przetwarzania danych osobowych przez pracownikéw;
6) dotyczace ochrony informacji oraz mienia Banku/Spofki;

7) szczegdlnych obowiagzkow kadry kierowniczej.

Zbiorem wewnetrznych zasad postepowania obowigzujgcym wszystkich pracownikéw jest rowniez
Kodeks Dobrych Praktyk Spétek Grupy Kapitatowej Idea Banku S.A. wdrozony w 2014 roku. Okresla
takie zagadnienia jak: zasady zatrudniania, petnienia funkcji i wynagradzania pracownikéw, relacje z
pracownikami, kontrahentami i klientami oraz kwestie dbatosci o mienie spotek.

Poza Kodeksem Etyki i procedurami grupowymi, spétki Grupy wdrazaja wtasne procedury. Idea
Money wprowadzita szereg dodatkowych rozwigzan wewnetrznych, dostosowanych do swojej
dziatalnosci. Od marca 2017 roku w spdtce obowigzujg Procedura Zarzgdzania Ryzykiem Operacyjnym
wraz z Instrukcjg Zarzadzania Incydentami stanowiaca jej integralng czesé, oraz Procedura dotyczaca
zasad komunikacji i podziatu obowigzkéw w przypadku podejrzenia wykrycia oszustwa lub
wytudzenia zewnetrznego ldea Money S.A., a od wrzesnia 2017 r. rdwniez Procedura ochrony
przeciw Naduzyciom — zasady procesowania i postepowania dla produktéw faktoringowych w
Departamencie Analiz Idea Money S.A. w procesie standardowym. Regulacje te okreslajg m.in.
sposdb komunikowania przez okreslone jednostki ewentualnych naduzy¢ (w tym korupcji), a takze
podejmowanie czynnos$ci majgcych na celu weryfikacje ich wystgpienia oraz jak najszybsze podjecie
dziatan prewencyjnych, a w razie potrzeby réwniez restrykcyjnych.
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W trosce o zapewnienie w Idea Banku wysokich standardéw etycznych, transparentnosci dziatan
pracownikéw oraz reputacji i dobrego imienia organizacji zobowigzalismy sie dodatkowo do
przestrzegania zewnetrznych kodekséw i standardéw:

e Zasad Dobrej Praktyki Bankowej Zwigzku Bankdéw Polskich (2012 r.), stanowigcych zbidr zasad
postepowania zwigzanych z dziatalnoscig bankéw i odnoszacych sie odpowiednio do bankow,
0s6b w nich zatrudnionych oraz osdb, za ktérych posrednictwem banki wykonujg czynnosci
bankowe.

e Zasad tadu Korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych (2014 r.) wydanych przez Komisje
Nadzoru Finansowego w celu zwiekszenia przejrzystosci dziatania instytucji nadzorowanych,
poprawy skutecznosci funkcjonowania ich organéw, zminimalizowania ryzyka wystepowania
w ich otoczeniu konfliktow interesdw, a przede wszystkim pogtebienia zaufania do rynku
finansowego w Polsce.

e Dobrych Praktyk Spotek Notowanych na GPW (2016 r.) - w zwigzku z debiutem na Gietdzie
Papieréw Wartosciowych w Warszawie Bank wprowadzit nowe standardy tadu
korporacyjnego i w konsekwencji tego uchwatg Zarzadu Idea Banku z 11.01.2016 r.
zatwierdzit oswiadczenie o stosowaniu zasad tadu korporacyjnego. Wskazane w nim
uregulowania odnoszg sie szczegétowo do kwestii zwigzanych z politykg informacyjng i
komunikacjg z inwestorami, funkcjonowaniem Zarzadu i Rady Nadzorczej, systemami i
funkcjami zewnetrznymi, walnym zgromadzeniem i relacjami z akcjonariuszami, konfliktem
intereséw i transakcji z podmiotami powigzanymi, a takze wynagrodzeniami.

e Zasad tadu korporacyjnego Grupy Getin Holding S.A., dotyczacych celéw dziatalnosci Banku
oraz zasad: rzaddéw wiekszosci akcjonariuszy uwzgledniajgcych ochrone mniejszosci,
uczciwych intencji i nienaduzywania uprawnien, kontroli sagdowej a takze niezaleznosci opinii
zamawianych przez Bank.

2.2. Wysokie standardy etyczne w dziataniu - przeciwdziatanie naduzyciom i dziataniom
korupcyjnym

Za przestrzeganie norm etycznych w Grupie odpowiada kazdy pracownik. Na poziomie Grupy
dziatania z zakresu etyki koordynuje Departament ds. Compliance w Idea Bank. Sg to zagadnienia
m.in. etycznej sprzedazy produktdw klientom, zapobiegania potencjalnym konfliktom intereséw oraz
wreczania i otrzymywania prezentow czy korzysci.

Wszyscy nowi pracownicy sg informowani o tym gdzie i w jaki sposéb mogg uzyskac informacje czy
porade w kwestiach etycznych, natomiast wszyscy pracownicy otrzymujg informacje w tym zakresie
rowniez za posrednictwem intranetu. Kazdy pracownik Grupy ma mozliwosé zasiegniecia porady w
kwestiach etyki, piszac na specjalny adres mailowy. Wszystkie zgltoszenia traktowane s3 z
zachowaniem zasad poufnosci. Dostep do adresu majg tylko wybrani pracownicy Departamentu ds.
Compliance. Ze wzgledu na specyfike dziatania tego aliasu nie ma mozliwosci dokonania zgtoszenia
anonimowego. W latach 2016-2017 na dedykowany adres wptyneto 38 zapytan (18 w 2016 r.i 20 w
2017 r.) od pracownikédw banku lub spdétek Grupy. Zapytania dotyczyty gtéwnie: mozliwosci
podejmowania dodatkowych form zarobkowania przez pracownikdw w kontekscie mozliwosci
zaistnienia potencjalnego konfliktu interesdw; mozliwosci zatrudniania w banku cztonkéw rodzin
pracownikéw; mozliwosci przyjmowania korzysci od partneréw handlowych.
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Dodatkowo dla pracownikéw istniejg mechanizmy umozliwiajgce zgtaszanie obaw dotyczacych
zachowania nieetycznego lub niezgodnego z prawem. W Procedurze przeciwdziatania naduzyciom
popetnianym na szkode Grupy Kapitatowej Idea Bank S.A. zostaty opisane zasady zgtaszania naduzyc,
czyli dziatan niezgodnych z powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa oraz regulacjami
wewnetrznymi obowigzujgcymi w banku oraz spétce, ktérych efektem moga byé szkody ponoszone
przez Grupe. Zgtoszenia naduzy¢é mogg by¢ dokonywane na specjalny adres mailowy lub na adres
pocztowy ldea Banku (bezposrednio do Departamentu Bezpieczenstwa). Wszystkie zgtoszenia sg
odbierane i weryfikowane przez pracownikdw Departamentu Bezpieczeristwa, przy zachowaniu
zasad poufnosci. Po zakonczeniu postepowania wyjasniajgcego przedstawiane sg wyniki
postepowania wraz z rekomendacjg co do podjecia dalszych dziatan.

Pracownicy maja mozliwos¢ dokonywania zgtoszen:
na specjalny adres mailowy gwizdek lub whistleblowing.
pisemnie, pocztg wewnetrzng lub zewnetrzng, w zamknietej kopercie opatrzonej napisem
,Gwizdek”
na adres mailowy przeznaczony dla zgtaszania naduzy¢

na specjalnej stronie internetowej https://wnioski.ideabank.pl/gramy-fair

Klienci oraz inni interesariusze banku maja mozliwos¢ zasiegania porady dzwonigc pod numer infolinii
banku lub wysytajac maila na adres kontakt@ideabank.pl. Dostepna jest rdwniez ogdlnodostepna
strona internetowa: https://wnioski.ideabank.pl/gramy-fair, gdzie mozna dokonaé¢ anonimowego
zgtoszenia lub przekazaé informacje w sprawach budzgcych watpliwosci.

Idea Money aby zwiekszy¢ bezpieczeristwo firmy w obszarze ewentualnych naduzy¢, w 2017 roku
przeprowadzita dodatkowe szkolenia z zarzadzania ryzykiem operacyjnym, skierowane wytacznie do
0s06b zarzadzajacych w spotce (Dyrektorzy Departamentow i Managerowie Dziatow), ktdre miaty na
celu poszerzenie ich wiedzy na temat naduzy¢ mogacych wystgpi¢ w organizacji, ich przebiegu,
czynnikéw ryzyka i warunkéw niezbednych do ich zniwelowania. Koordynator Ryzyka Operacyjnego
przekazat réwniez wszystkim pracownikom spétki tzw. pasy bezpieczenstwa, czyli krétkie poradniki,
ktére majg pomdc w identyfikacji i wtasciwym postepowaniu w przypadku zaistnienia ryzyka
wystgpienia naduzycia.

Liczba zgtoszenn w ramach narzedzi whistleblowing (gwizdek)

Liczba zgtoszonych przypadkéw na adres
gwizdek/whistleblowing

Zgtoszenia dotyczyly rdéinego rodzaju spraw, m.in. mobbingu, niewtasciwego zachowania pracownikéw, badz
nieprawidtowej wspdtpracy pomiedzy dziatami i pracownikami. Wszystkie sprawy zostaty rozwigzane, w niektérych
przypadkach wystarczajace byto wystanie pisemnego wyjasnienia.

2.3. Budujemy swiadomos¢ pracownikow

Kazdy nowy pracownik przed rozpoczeciem wykonywania swoich obowigzkéw stuzbowych musi
zapoznaé sie z trescig Kodeksu Etyki i wszystkimi procedurami wykonawczymi do Kodeksu oraz
podpisa¢ oswiadczenie o znajomosci tych dokumentéw. Dodatkowo za posrednictwem platformy e-

Raport odpowiedzialnego biznesu Grupy Kapitatowej Idea Bank 2017 18


mailto:kontakt@ideabank.pl
https://wnioski.ideabank.pl/gramy-fair

eeldeaBank

learningowej, pracownicy sg zobowigzani do wykonania szkolenia z zakresu Kodeksu Etyki i procedur
wykonawczych, zakornczonego testem. Od potowy 2017 roku wszyscy nowozatrudnieni pracownicy
centrali banku przechodzg szkolenie z etyki.

Od 2016 roku pracownicy ldea Banku zobowigzani sg do zapoznania sie z materiatami szkoleniowymi
i zaliczenia testu wiedzy na temat etyki. Biuro Szkolen monitoruje stan realizacji szkolen przez
pracownikéw oraz informuje w okresach kwartalnych przetozonych o przypadkach nieprzystgpienia
do szkolenia przez pracownika. Dodatkowo, osoby odpowiedzialne za sprzedaz i obstuge
posprzedazowg klientdw, przechodzg szkolenie dotyczace etycznej sprzedazy.

Pracownicy w ramach szkolen z etyki, otrzymujg réwniez informacje na temat zasad zawartych w
Procedurze dotyczacej etyki i zarzadzania konfliktami intereséw Grupy Kapitatowej Idea Bank S.A,,
ktéra szczegétowo opisuje m.in. zasady ofiarowywania lub przyjmowania prezentdw czy korzysci
przez pracownikéw, oraz udziat w spotkaniach biznesowych. Pracownicy poznajg sposoby uzyskania
odpowiedzi w przypadkach budzacych ich watpliwosci szczegdlnie z zakresu etyki i konfliktu
interesdw, a takie na temat sposobdéw zgtaszania spraw stanowigcych lub mogacych stanowié
konflikt interesdw. Wszyscy pracownicy majg obowigzek zgtaszania do Rejestru prezentdw wszystkich
prezentdow otrzymanych np. od partneréw biznesowych czy klientéw, jak réwniez prezentéw
wreczanych partnerom i klientom oraz informacji na temat zaproszen na wyjazdy lub spotkania
biznesowe organizowane przez podmioty zewnetrzne. Dopuszczalne jest przyjecie prezentu jezeli ma
on charakter reklamowy, tj. zawiera logotyp kontrahenta, a jego wartos¢é nie przekracza 100 zt (np.
koszulka, dtugopis, kubek, parasol, notes, kalendarz, maskotka). W przypadku prezentdw o wyzszej
wartosci kazdy pracownik ma obowigzek zgtoszenia takiego prezentu na adres specjalny adres
mailowy utworzony na potrzeby zgtaszania kwestii etycznych.

Szczegdlnie zabronione jest przyjmowanie oraz ofiarowywanie prezentéw na rzecz przedstawicieli
srodowisk rzagdowych rozumianych jako: politycy, ministrowie w rzadzie, przedstawiciele organdéw
samorzgdowych, przedstawiciele organdéw skarbowych, przedstawiciele stuzby cywilnej, pracownicy
urzedoéw administracji rzgdowej, pracownicy urzedéw nadzorczych, przedstawiciele Policji oraz
wojska.

W przypadku Tax Care, pracownicy majg obowigzek zapoznania sie z udostepnionym w Intranecie
materiatem szkoleniowym (e-learning) z zakresu Kodeksu Etyki, Polityki Zgodnosci oraz przepisami
dotyczacymi ochrony danych osobowych. Szkolenie zakoriczone jest testem wiedzy, bez ktérego ich
konta komputerowe sg blokowane i nie mogg uzyska¢ dostepu do systemu informatycznego
umozliwiajgcego prace.

Z kolei dla pracownikéw Idea Money w ramach szkolenn wstepnych i uzupetniajacych realizowane sg
szkolenia majgce na celu zwiekszenie Swiadomosci etycznej w organizacji. Szkolenia prowadzone s3
przez Specjaliste ds. Compliance. Z uwagi na specyfike dziatalnosci niektérych jednostek
organizacyjnych (np. jednostek sprzedazowych), szkolenia prowadzone sg réwniez online poprzez
udostepnienie materiatéw dydaktycznych, a weryfikacja zdobytej przez nich wiedzy nastepuje w
formie testow. W najblizszych latach spétka planuje wprowadzenie dodatkowej formy prowadzenia
szkolen w postacie e-learningu.
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Szkolenia przeprowadzone na temat ‘
etwproceman i w s w [ tc |

Procen.t cz’ronkcrw Zarzadu i RN, ktérzy bd*  29%  43% 100%**  38%  43%
przeszli szkolenia

Procent pracownikéw na stanowiskach bd* 50% 100% bd* 50% bd*
kierowniczych, ktérzy przeszli szkolenia

Procent pozostatych pracownikéw, 15% 86% bd* 299 69% bd*
ktorzy przeszli szkolenia

Procent pracownikéw, ktdrzy przeszli 61% 1% 64% 84% 15% 73%
szkolenia w formie e-learningu

*Brak danych ze wzgledu na brak rozréznienia uczestnikéw szkolen pod wzgledem poziomu zatrudnienia, natomiast w 2016
roku nie wszystkie dane byty zbierane.
**Dotyczy wytacznie Zarzadu Idea Banku.

W ramach szkolen z etyki, uwzglednione sg réwniez informacje dotyczace przeciwdziatania
mobbingowi i dyskryminacji oraz kwestie zwigzane z przeciwdziataniem naduzyciom, w tym m.in. na
temat przeciwdziatania praktykom o charakterze korupcji w organizacji. W wyniku prowadzonych
dziatan w obszarze przeciwdziatania praktykom korupcyjnym, zaréwno w 2016, jak i w 2017 roku nie
byto przypadkdw korupcji w spétkach Grupy.
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3. Odpowiedzialnos¢ wobec klientéow

Idea Bank jako priorytet stawia partnerskie relacje z interesariuszami — dba o jakos¢ oferowanych
produktéw, relacje z klientami oraz dziata w ich interesie. Swojg oferte dostosowujemy do potrzeb
klientéw, zapewniamy im innowacyjne rozwigzania, dbamy o jak najwyzszg jakos$¢ obstugi,
jednoczesnie promujac i sprzedajac produkty w sposdb etyczny. Przejrzyscie informujemy o swoich
produktach i ustugach, tak aby kazdy z klientéow médgt swiadomie podejmowac decyzje o swoich
finansach. Jednoczesnie zapewniamy bezpieczeristwo powierzonych przez klientéw srodkow.

Cele i wyzwania

e Wsparcie klientdw w rozwoju ich biznesu.

e Dbanie o satysfakcje klientdéw i state zwiekszanie poziomu zadowolenia.
e Dbanie o najwyzsze standardy obstugi i odpowiedzialnej sprzedazy.

e Rozwdj innowacyjnych i atrakcyjnych narzedzi dla klientow.

Ryzyka i sposoby zarzgdzania nimi

RYZYKO NIEODPOWIEDNIEJ
OBStUGI KLIENTA

RYZYKO BRAKU
ZADOWOLENIA KLIENTA Z

RYZYKO WYCIEKU DANYCH
KLIENTOW

RYZYKO
CYBERTERRORYZMU |
NIEWYSTARCZAJACYCH
SYSTEMOW ZABEZPIECZEN
o Weryfikacja obecnych

PRODUKTOW | UStUG

e Szkolenie pracownikow e Realizacja badan opinii e Przestrzeganie
z zakresu obstugi klienta. i satysfakcji klientow. przepisow prawa w W organizacji

e Przestrzeganie e Przestrzeganie zakresie zabezpieczen.
wewnetrznych zasad i wewnetrznych zasad i bezpieczerstwa e Tworzenie
standarddéw obstugi standardéw obstugi danych klientéw i dodatkowych srodkéw

klienta. klienta. postepowania z zabezpieczajacych
e Przestrzeganie e Dostosowywanie danymi klientow. wtasciwych dla

wewnetrznych procedur oferty do potrzeb e Przestrzeganie zmieniajgcych sie

dziatania w relacjach z klienta. wewnetrznych systeméw i dziatan

klientami.
Monitoring jakosci
obstugi klienta i
stosowania
wewnetrznych zasad
przez pracownikéw.

3.1. Zarzadzanie i polityki

procedur zwigzanych z
ochrong danych
klientow.

Szkolenia wewnetrzne
z zakresu ochrony
danych klientow i
postepowania z
informacjami na temat
klientow.

Monitoring i kontrola
wewnetrzna.

przestepcéw.

W Grupie Idea Bank obszar relacji z klientami jest najwazniejszg i kluczowa kwestig, dlatego dbajgc o
najwyzsze standardy przestrzegamy zaréwno zewnetrznych kodekséw, zasad i rekomendacji
instytucji wtasciwych dla branzy finansowe. Wdrazamy takze wewnetrzne procedury i kodeksy
postepowania. Przestrzegamy m.in. Zasad Dobrej Praktyki Bankowej oraz Kanonu Dobrych Praktyk
Rynku Finansowego. Na kazdym etapie — od planowania produktu, po jego sprzedaz i obstuge klienta
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— dbamy zaréwno o wysoky jakos¢ swiadczonych ustug, jak i dostosowanie produktéow do
konkretnych potrzeb klienta. W Kodeksie Dobrych Praktyk Spoétek Grupy Kapitatowej okreslilismy
zasady dziatania obowigzujgce wszystkie spotki Grupy i pracownikéw w obszarze relacji z klientami.
Pracownicy zgodnie z Kodeksem, w swoim dziataniu dazg do rozpoznania rzeczywistych potrzeb
klientédw oraz kierujg sie ich najlepiej pojetym interesem.

W Idea Banku dokumentem o kluczowym znaczeniu jest Ksiega Standardéw Obstugi Klienta,
skierowana do pracownikéw i wspodtpracownikéw Idea Bank. Ksiega wyznacza cele, zasady oraz
oczekiwania firmy wobec pracownikdw — sposéb zachowania wobec klientéw oraz podejscie do
oferowania produktéw i ustug firmy. Pracownikéw Idea Banku obowigzujg réowniez szczegétowe
procedury w zakresie obstugi klienta (w oddziale, telefonicznie i mailowo), czy postepowania w
przypadku zgtaszanych reklamacji. W wewnetrznych dokumentach takich jak Procedura
wprowadzania produktéw bankowych w Idea Bank S.A., czy Procedura w sprawie wnioskowania,
zawarcia umowy oraz obstugi produktéw kredytowych okreslone zostaty m.in. zasady tworzenia i
wprowadzania nowych produktéw do oferty banku. Dodatkowo, aby wspiera¢ Zarzad i Rade
Nadzorczg banku w zakresie ksztattowania oferty produktowej, dziata wewnetrzny Komitet
Produktowy Idea Banku. Jest to organ opiniodawczo-decyzyjny, ktéry poprzez niezalezng ocene,
nadzor nad catg ofertg produktowa banku, koordynuje dziatania majgce na celu zapewnienie
zgodnosci z wewnetrznymi regulacjami, obowigzujgcymi przepisami prawa, oraz przyjetymi przez nas
standardami rynkowymi. Podstawowe wytyczne dotyczace tworzenia materiatdw marketingowych
oraz informacji zawieranych w materiatach reklamowych znajdujg sie w Instrukcji dziatania
Departamentu Marketingu. Kwestie zwigzane z relacjami z otoczeniem, komunikacjg i
przekazywaniem informacji reguluje m.in. Polityka Informacyjna Idea Bank S.A.

Z kolei w Idea Money dodatkowo wdrozone =zostaty szczegétowe procedury dotyczgce
wprowadzania, modyfikacji i usuwania nowych produktdéw oraz Procedura dystrybucji i weryfikacji
materiatéw marketingowych i informacyjnych w Idea Money S.A. Niezwykle waznym aspektem jest
takze Polityka Bezpieczenstwa Danych Osobowych Idea Money S.A.

Natomiast w Tax Care wprowadzona zostata dodatkowa Procedura dystrybucji i weryfikacji
materiatdéw marketingowych i informacyjnych w Tax Care S.A. oraz Polityka Bezpieczenstwa
Informacji w Tax Care S.A.

3.2. Kim sa nasi klienci

Celem Idea Banku jest bycie partnerem dla innych firm, dlatego koncentrujemy sie wokoét klientéw
prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg w segmencie micro i matych przedsiebiorstw w formie
jednoosobowych dziatalnosci gospodarczych oraz spétek osobowych i kapitatowych. Idea Bank ma
stuzy¢ przedsiebiorcom kompleksowym wsparciem finansowym i doradczym przy jednoczesnym
zachowaniu wysokiej kultury prowadzenia dziatalnosci. Naszym celem jest zardwno utrzymanie
dtugotrwatych relacji z dotychczasowymi klientami jak i pozyskanie nowych. Oferujemy réwniez
finansowanie dla Profesjonalistow - przedsiebiorcéw dziatajacych w wolnych zawodach tj. notariuszy,
adwokatéw, komornikéw sgdowych, radcéw prawnych, lekarzy, stomatologéw, weterynarzy. Na
koniec 2017 roku w Idea Banku byto 246 161 klientéw instytucjonalnych i 281 315 klientow
indywidualnych. Najwiekszg grupe stanowig tzw. mikro firmy, czyli m.in. jednoosobowe dziatalnosci
gospodarcze. Z kolei pod wzgledem branz, wsrdd klientéw Idea Banku najwiecej jest firm z sektora
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handlu oraz budownictwa. Stanowig oni blisko 35% wszystkich klientow.

Podziat klientéw Idea Bank pod wzgledem struktury branzowej

21,7%

3,5% 3,4% 3,0% 2,8%

1,3% 1,1%

Dane uwzgledniajg wszystkich klientow banku, niezaleznie od posiadanego produktu. Stan na koniec 2017 roku.

Zrédto: dane wtasne

Obecnos¢ klientéw banku na rynku (w latach)

60 228
49512
17 691
11910 12 069 12 891
do 2 lat 2-5 lat 5-10 lat 10-15 lat 15-20 lat 20+

Informacje dotyczg wybranych klientéw banku, ktérzy udzielili informacji. Stan na koniec 2017 roku.

Zrédto: dane whasne
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3.3. Zapewniamy szeroki dostep do naszych ustug

Klienci Idea Banku mogg korzysta¢ z réznorodnych form kontaktu z bankiem. Gtéwnym kanatem
sprzedazy w ldea Banku jest sie¢ oddziatéw stacjonarnych w catym kraju, zlokalizowanych w
najwiekszych miastach. Aby zapewnic¢ szeroki i nieograniczony dostep do naszych ustug, stale
pracujemy nad alternatywnymi kanatami sprzedazy, przede wszystkim przez internet i telefon.

Z myslg o osobach, ktére nie chcg lub nie mogg udac sie do stacjonarnego oddziatu, dalismy
mozliwos¢ skontaktowania sie z naszymi doradcami poprzez Wirtualny Oddziat. Ustuga jest dostepna
online — na stronie internetowej, przy pomocy trzech kanatéw kontaktu: rozmowa video, rozmowa
audio i czat. Jest to tez rozwigzanie przyjazne osobom z ograniczonymi mozliwosciami poruszania sie,
bo umozliwia bezposredni kontakt z doradcg i zatatwienie wszystkich spraw bez koniecznosci
przychodzenia do oddziatu. Wiekszos¢ klientéw korzysta réwniez z tradycyjnej Infolinii, gdzie podczas
rozmowy z pracownikiem banku, moze wyjasni¢ kazdg sprawe. Wyrdznikiem naszej infolinii jest brak
systemu IVR, dzieki czemu kazdy klient, ktéry do nas dzwoni do razu faczy sie z pracownikiem.

Wdrozyliémy bankowos¢ elektroniczng Idea Cloud, nowoczesng platforme do zarzgdzania biznesem.
Integruje ona bankowos¢ z petng ksiegowoscig dostarczang przez Tax Care oraz pozwala na
zarzadzanie ptynnoscia finansowg firmy czy uzyskanie kredytu z decyzjg online. To narzedzie, ktére
zmniejsza obcigzenia administracyjne i biurokracje, z jaka stykajg sie na co dzien przedsiebiorcy. Idea
Cloud zapamietuje najczesciej wykonywane przez klienta operacje i uczy sie na nie reagowaé, grupuje
i analizuje dane finansowe oraz zarzadza ptynnoscig firmy.

W ramach Idea Cloud bank wdrozyt aplikacje mobilng, ktéra pozwala sprawdzi¢ stan konta, historie
transakcji, zrobi¢ przelew, zatozy¢ nowe konto lub lokate. Daje tez dostep do ksigzki odbiorcow,
umozliwia dodawanie nowych, a takze pozwala na staty kontakt z bankiem — poprzez Centrum
Informacji mozna zadawac pytania, wyszukiwaé oddziaty i bankomaty oraz zarzadza¢ wiadomosciami.
Na koniec roku liczba uzytkownikéow Idea Cloud wyniosta 315 383. Z czego aktywnie korzystajgcych
byto 201 350 uzytkownikéw. Z aplikacji mobilnej w tym czasie korzystato juz 53 839 uzytkownikdéw
telefonédw komorkowych.

Idea Bank prowadzi rowniez proces dystrybucji kredytow on-line, za posrednictwem aplikacji
Obrotomierz. Jest to narzedzie do procesowania transakcji kredytowych umozliwiajace ekspresowa
ocene ryzyka transakcji i wydanie decyzji kredytowe]j w kilkanascie minut od ztozenia wniosku.
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Obstuga osdb niepetnosprawnych w Idea Bank

Dla zapewnienia petnego komfortu korzystania z naszych ustug, Idea Bank edukuje pracownikow,

w jaki sposdb zapewnic¢ wysoka jakos¢ ustug wszystkim klientom niezaleznie od rodzaju

dysfunkcji. Wprowadzilismy wewnetrzne standardy obstugi specjalnie dla 0oséb z dysfunkcja
ruchu, wzroku i stuchu. W zaleznosci od potrzeb danego klienta, pracownicy dostosowujg sposéb
obstugi i prezentacji produktéw oraz ustug.

Wszystkie nasze kanaty zdalne — Idea Cloud, Wirtualny Oddziat, aplikacja mobilna — powstaty z
mysla o utatwieniu korzystania z naszych ustug rowniez osobom niepetnosprawnym. Dzieki
narzedziom zdalnej obstugi nie muszg oni osobiscie pojawiac sie w oddziale stacjonarnym.
Wszystkie sprawy mogg zatatwic online.

Pozostate spétki Grupy, réwniez wdrazajg narzedzia wspierajace klienta w codziennej pracy. System
ksiegowosci Online TAX to czes¢ bankowosci Idea Cloud, z ktérej korzystajg klienci obstugiwani przez
sie¢ biur rachunkowych Tax Care. Platforma ta daje wtfascicielowi firmy dostep do wszelkich
dokumentéw ksiegowych oraz umozliwia podglad operacji wykonywanych przez ksiegowa.
Umozliwia takie wystawianie dokumentéw takich, jak faktury, rachunki, zaliczki czy proformy.
Poniewaz system jest zintegrowany z bazg REGON, pobiera stamtgd dane kontrahenta i wstawia je
do faktury. Oprécz podstawowych funkcji zwigzanych z zarzadzaniem finansami firmy, osoby
korzystajace z systemu ksiegowosci Online TAX, mogg za jego posrednictwem dokonaé zakupu
dodatkowych ustug takich, jak ustugi kurierskie, ustugi prawne, a takze abonamenty medyczne.

3.4.Najwyisze standardy sprzedazy, komunikacji i promocji

Na kazdym etapie dziatalnosci, Grupa Idea Bank stawia sobie jako priorytet odpowiedzialnos¢ wobec
klientdw za oferowane produkty i ustugi. Jako merytoryczny partner — doradca klienta, chcemy by¢
firma godng zaufania. Od poczatku tworzenia nowych produktéw dbamy o transparentne podejscie
do oferowanych ustug. Wprowadzajgc nowy produkt, kierujemy sie wewnetrznymi procedurami i
zewnetrznymi  kodeksami. Poszczegélne departamenty banku majg wyznaczone obszary
odpowiedzialnosci za czynnosci realizowane w procesie przed i po wprowadzeniu nowego produktu
do oferty.

Najwazniejsze zasady, jakimi kierujemy sie przy tworzeniu i wdrazaniu nowych produktéw to:

o przejrzystosé sktadnikow danego produktu,

e prostota i tatwos$¢ zrozumienia produktu przez klientéw,
e stosowanie tatwego do zrozumienia jezyka,

e uzywanie przejrzystych, publicznie dostepnych danych,
o produkt powinien by¢ zgodny z obowigzujgcym prawem.

Dodatkowo nowe produkty weryfikowane sg pod katem wewnetrznych procedur i zewnetrznych
regulacji oraz sprawdzana jest kompletnos¢ dokumentacji produktowej, czy analiza wszystkich
istotnych ryzyk. Weryfikowana jest konstrukcja produktu i dokumentacja produktowa pod katem
zgodnosci z wytycznymi i rekomendacjami instytucji nadzorujgcych dziatalnos¢ banku oraz zgodnosci
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z wewnetrznymi regulacjami obowigzujgcymi w banku.

W 2016 i 2017 roku nie zostaty natozone na Idea Bank kary finansowe, ani sankcje niefinansowe z
tytutu niezgodnos$ci z prawem i regulacjami. Natomiast w 2014 roku UOKiK wydat decyzje w sprawie
natozenia na Bank kary finansowej w kwocie 4.172.571 zt tytutem naruszenia zakazu stosowania
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw w obszarze produktdw ubezpieczeniowych z
ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym. W 2014 roku bank wnidst do Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw odwotanie od decyzji. Wyrokiem z dnia 7 grudnia 2017 r. w pierwsze] instancji kara
natozona na bank zostata zmniejszona do kwoty 1,5 min zt. Wyrok nie jest prawomocny. W efekcie
zgtaszanych skarg klientéw z tego tytutu wdrozyliSmy niezbedne zmiany w zakresie informacji dla
klientow.

Z kolei w 2015 roku bank otrzymat od UOKIK decyzje, w ktdrej organ uznat praktyki Idea Banku w
zakresie prezentowania kosztéw kredytu konsumenckiego w reklamach za naruszajgce zbiorowe
interesy konsumentdw i natozyt na Bank kare pieniezng w kwocie 412.960 zt. W 2016 roku Idea Bank
whidst do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw odwotanie od decyzji Prezesa UOKIK.

3.5. Odpowiedzialna reklama i marketing

W komunikacji i podczas tworzenia materiatdw reklamowych, wszyscy pracownicy muszg
przestrzega¢ wewnetrznych procedur i instrukcji, okreslajgcych wytyczne odnosnie informacji, jakie
powinny byc¢ zawarte w przekazach reklamowych czy materiatach marketingowych.

Wszystkie przekazy marketingowe ldea Banku sg opracowywane s3 z najwyzszg starannoscia,
rzetelnie oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa, dobrych praktyk
bankowych i obyczajow. Teksty pisane sg jasnym i zrozumiatym jezykiem, aby utatwi¢ wszystkim
klientom mozliwosé zapoznania sie z ich trescig i petnego zrozumienia zapiséw. W tworzonych
materiatach prezentujemy petne informacje na temat istniejgcych optat i prowizji zwigzanych z
oferowanymi ustugami i produktami.

W przypadku komunikatéw marketingowych dotyczacych np. kredytéw réwniez stosujemy najwyzsze
standardy, zgodnie z rekomendacjami okreslonymi m.in. w Dobrych praktykach, w zakresie
standardéw reklamowania kredytu konsumenckiego, wydanymi przez Zwigzek Bankdw Polskich.

Komunikacja marketingowa Idea Banku wedtug wewnetrznych zasad nie powinna zawieraé
informacji wzajemnie sprzecznych, ani wprowadza¢ w btad klientéw, zawiera¢ niezrozumiate
sformutowania i skréty, czy odwotywac sie do informacji nieprawdziwych oraz sugerowac, ze dana
oferta jest korzystniejsza niz w rzeczywistosci. Kazdy pracownik powinien powotywac sie jedynie na
prawdziwe informacje, ktére pozwolg klientom podjgé witasciwg decyzje przy wyborze produktow
banku.

3.6. Odpowiedzialna sprzedaz

Szczegblnie wazinym etapem dziatania kazdego banku jest sprzedaz oferowanych produktéw
finansowych. Pracownicy oddziatdw majg od poczatku swojej pracy w Idea Banku zapewnione
szkolenia zaréwno merytoryczne z oferty, produktéw i informacji o sektorze, ale réwniez szkolenia z
etyki i standardéw obowigzujgcych w Grupie. Dodatkowo dla pracownikéw oddziatéw realizowane sg
rozszerzone szkolenia na temat etycznej i odpowiedzialnej sprzedazy, w ktérych uwzgledniane sg
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takie tematy jak: obowigzek przekazania klientowi petnej informacji podczas kazdej rozmowy
sprzedazowej, wyjasnienie czym charakteryzuje sie nieuczciwa praktyka rynkowa, ostrzezenia przed
stosowaniem praktyk wprowadzajgcych klienta w btad.

Zasady odpowiedzialnej sprzedazy w Idea Banku:

1. Nie odwotujemy sie do danych lub informacji nieprawdziwych lub
nieudokumentowanych.

Nie sugerujemy, ze produkt/ustuga jest korzystniejsza, niz to ma miejsce w

rzeczywistosci.

Nie kreujemy negatywnego wizerunku innych podmiotéw dziatajgcych na rynku
finansowym.

Nie wolno nam wywierac presji na kliencie.

AL ULy

‘ Liczba pracownikéw Idea Bank, ktorzy przeszli szkolenia ‘ 356 ‘ 393 ‘

Instytucje finansowe, w tym banki, to organizacje zaufania publicznego — szczegdlnie waznym
aspektem naszej pracy jest dbanie o zaufanie naszych klientéw, bezpieczenstwo powierzanych nam
srodkow, ale rowniez bezpieczenstwo informacji. Dziatania realizujemy zgodnie z wszystkimi
regulacjami prawnymi, stale dostosowujgc procedury wewnetrzne do prawa krajowego i unijnego. W
ramach wewnetrznych dokumentéw, funkcjonuje w tym obszarze Polityka Bezpieczenstwa Danych
Osobowych, Instrukcja zarzadzania systemem informatycznym stuzgcym do przetwarzania danych
osobowych Idea Bank S.A. oraz Polityka Bezpieczenistwa Informacji i Polityka Zarzadzania Ryzykiem
Operacyjnym.

Idea Bank ze szczegdlng starannoscig analizuje zgloszenia zwigzane z podejrzeniem naruszenia
ochrony prywatnosci swoich klientéw, w tym ochrony ich danych osobowych. Bezpieczeristwo i
przestrzeganie prywatnosci klientdw jest naszym najwyzszym priorytetem. Za reklamacje obejmujgce
ochrone prywatnosci klienta, Idea Bank uznaje kazdy incydent, w ktérym nastgpito lub mogto
nastgpi¢ naruszenie woli klienta w kwestii zarzadzania jego danymi, wszelkich kontaktow
marketingowych, czy nieuprawnionych zapytan w imieniu klienta do instytucji zewnetrznych.
Szanujemy wole i dane klientéw, stosujgc sie do wszelkich regulacji prawnych oraz dobrych praktyk
biznesowych w tej dziedzinie.

Dodatkowo Tax Care wdrozyta system, w ktéorym wykonywanie telefonéw o charakterze
marketingowym do potencjalnych klientéw, jest mozliwe dopiero po weryfikacji w centralnej bazie
kontaktow zastrzezonych. Pracownicy majg obowigzek sprawdzi¢ wszystkie kontakty pod katem
ewentualnego sprzeciwu wobec przekazywania jej tresci o charakterze marketingowym. Takie
dziatania przynosza efekty — liczba reklamacji zwigzanych z nieuprawnionym kontaktem znacznie sie
zmniejszyta (przez ostatnie pét roku 2017 byto ich nie wiecej niz 5).

W 2017 roku doszto do ujawnienia nieplanowanego wycieku danych klientéw z kilku bankéw, w tym,
pomimo naszych staran, takze z Idea Banku. Zaréwno wewnetrzne, jak i zewnetrzne dochodzenia,
wskazujg na to, iz do wycieku mogto dojs¢ najprawdopodobniej z powodu czynnika ludzkiego. Na
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podstawie przeprowadzonej dotychczas analizy, wdrozony obecnie system DLP (ang. Data Loss
Prevention), istotnie ogranicza tego typu ryzyka wystgpienia podobnego incydentu w przysztosci.
System ten, pozwala na ochrone organizacji przed wyciekiem danych zaréwno poprzez celowg, jak i
przypadkowg dystrybucje informacji przy wykorzystaniu takich narzedzi jak poczta elektroniczna,
przenosne czytniki pamieci, czy wydruki. Bezposrednio po otrzymaniu informacji o incydencie, w Idea
Banku przeprowadzilismy dziatania wyjasniajgce i prewencyjne oraz wdrozylismy dodatkowe systemy
monitorowania w celu dalszej ochrony danych przed ewentualnymi zagrozeniami wewnetrznymi i
zewnetrznymi.

Grupa Idea Bank jest w trakcie prac dostosowujgcych wewnetrzny porzadek w zakresie
rozporzadzenia ochrony danych osobowych (RODO) do wymogdow unijnych, tak, aby wszelkie prawa
0s0b, ktdrych dane dotyczg, mogty byé w petni i bezzwtocznie realizowane.

Catkowita liczba uzasadnionych skarg dotyczacych “ 2017

naruszenia prywatnosci klienta oraz utraty danych ““““
0

Liczba uza,saTdnllonych skarg dotyczacych naruszenia 63* 0 124% 0 6
prywatnosci klienta oraz utraty danych

Skargi otrzymane od podmiotédw zewnetrznych i 0 0 0 ¥x 0 6*
uznane przez organizacje

Skargi otrzymane od organdw regulacyjnych 1 0 0 3xx 0 0
taczna liczba stwierdzonych wyciekéw, kradziezy lub
przypadkow utraty danych klienta

*Wiekszos¢ zgtoszen dotyczyta otrzymania przez klienta maila lub SMS z oferta marketingowa mimo zgtaszanego w banku
sprzeciwu wobec przetwarzania danych w celach marketingowych.

**Zgtoszenia wptynety od Powiatowego Rzecznika Konsumentdow, dotyczyly zaprzestania przetwarzania danych osobowych
przez bank i skutecznego usuniecia danych oraz zamkniecia umowy ramowej. Bank dokonat skutecznego usuniecia profilu
skarzacego z bankowosci Internetowe;j.

***Zgtoszenia Urzeddw dotyczyty udzielenia wyjasniern w zakresie podstawy przetwarzania danych klienta przez bank,
wykonania kontaktéw marketingowych pomimo wyrazonego przez klienta sprzeciwu wobec przetwarzania jego danych.
Aby podobne sytuacje nie miaty miejsca w przysztosci, na szkoleniach wzmocniono przekaz dotyczacy legalnosci
przetwarzania danych osobowych w celach marketingowych oraz konsekwencji zwigzanych z przetwarzaniem danych bez
zgody na takie dziatanie.

4Skargi dotyczyty otrzymania przez klienta lub osobe trzecig korespondencji kierowanej do innego klienta banku lub tez
udostepnienia klientom banku danych kontaktowych innych klientéw.

5W Idea Money na skutek btedu ludzkiego doszto do przestania dokumentacji btednego adresata, wpisania btednych danych
do aplikacji firmowych, badz doszto do zgubienia przesytki poleconej przez operatora pocztowego. Kazdorazowo pracownik,
ktéry popetnit btad byt pouczany o zasadach bezpieczenstwa obowigzujgcych w spétce.

14 9° 2 14 11° 0

3.7. Dbamy o satysfakcje, dopasowujemy sie do potrzeb klientow

Idea Bank stawia w centrum uwagi klienta, dlatego wszystkie nasze dziatania opierajg sie na dobrym
zrozumieniu potrzeb oraz respektowaniu oczekiwan klientéw wobec jakosci obstugi. Wiedza o
kliencie jest podstawg dziatania w naszym banku, a klient jest najwazniejszym zrédtem informacji o
naszej firmie. State monitorowanie poziomu zadowolenia klientéw pozwala nam jeszcze lepiej
dopasowywad naszg oferte i sposdb dziatania do oczekiwan.
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Dtugos¢ wspotpracy z klientami (staz obecnosci klienta w banku w %)

® do pot roku
pot roku - rok
1-2 lata

m 2-3 |ata

® powyzej 3 lat

Zrédto: dane wtasne

Badania satysfakcji pozwalajg nam dowiedzie¢ sie m.in. w jakim stopniu klienci sg zadowoleni z
dotychczasowej wspodtpracy z Idea Bankiem, z jakich produktéw oraz ustug korzystajg, jak oceniaja
poszczegdlne obszary wspdtpracy oraz co jest dla nich najwazniejsze we wspotpracy z nami.

W Departamencie Jakosci Obstugi Klienta dziata zespot realizujgcy badania, co pozwala nam w petni
kontrolowaé proces gromadzenia danych w ramach realizowanych projektdw. Metoda badania jest
indywidualnie dostosowywana do kazdego problemu badawczego. Badania satysfakcji i opinii
klientéw realizujemy najczesciej poprzez wywiady telefoniczne (metodg CATI).

Realizujemy liczne badania, ktére sprawdzajg zaréwno zadowolenie klientdw, jak i sposéb pracy
naszych pracownikéw. Realizujemy m.in. badania po sprzedazy produktu inwestycyjnego, po
sprzedazy produktu kredytowego, badanie satysfakcji klienta z obstugi posprzedazowej, czy badanie
satysfakcji klienta z procesu reklamacji. W 2017 roku Idea Bank znalazt sie na pozycji lidera w jakosci
obstugi klienta biznesowego w rankingu magazynu Forbes. Naszg ambicjg jest utrzymanie tej pozycji
w kolejnych latach. Aby ten cel zrealizowac potrzebne jest state i systematyczne monitorowanie
poziomu jakosci obstugi.

Odsetek zadowolonych klientéw Idea Bank z procesu sprzedazy produktéw inwestycyjnych w 2016

105% -

98% + -

\/_
99%
010 | ﬁ% 98% 98% 9% ggo, 8% 98% 98% Idea Bank

90% 91%
84% T T T T T T T
I m v v Vv vl Vil IX X X Xl

Zrédto: dane whasne
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Odsetek zadowolonych klientéw Idea Bank z procesu sprzedazy produktow inwestycyjnych w 2017
roku (do pazdziernika)

100% 99% 99% oo 99% 9994 99%  99%

%

98%  98% — |dea Bank
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Zrédto: dane wtasne

Badanie satysfakcji z obstugi posprzedazowej Idea Bank w 2017 roku. Ocena pod wzgledem
uprzejmosci obstugi

100%
98%
—_— 97% 97% 97%

95% — |dea Bank
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Zrédto: dane whasne

Badanie satysfakcji z obstugi posprzedazowej Idea Bank w 2017 roku. Ocena pod wzgledem
kompetencji pracownikéw

100% 94% 96% 96%

l 97%
50% 4 . . . . —|dea Bank

Q1 Q2 Q3 Q4

Zrédto: dane wtasne
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Program Akademia Jakosci

Jest to wewnetrzny projekt, ktéry ma na celu edukacje pracownikéw oddziatu w zakresie

standardéw i jakosci obstugi klienta, a przez to podniesienie poziomu jakosci obstugi klienta w
Idea Banku. Poznajemy opinie i sugestie pracownikéw oddziatu dotyczacych ich codziennej pracy,
monitoring poziomu jakosci obstugi klienta, ale réwniez budowanie wizerunku firmy w oczach
klientéw, oséb odwiedzajgcych oddziaty.

Program polega na wizycie w oddziale pracownika odpowiedzialnego za badanie jakosci.
Prowadzony jest catodniowy warsztat z pracownikami oddziatu, w trakcie ktérego miedzy innymi
odbywa sie wspdlne spotkanie z klientem, wspdlna obserwacja pracy oraz szkolenia dotyczace
jakosSci. Podczas wizyty w oddziale pracownik przyglada sie obstudze klienta i rozmawia z
pracownikami oddziatu, starajac sie zrozumie¢ specyfike ich pracy — poznac opinie, czy kwestie do
poprawy. Z kazdej wizyty w oddziale jest przygotowywany raport i rekomendacje (zalecenia) do
wdrozenia przez samych pracownikdw oddziatu oraz przez poszczegdlne departamenty
wspierajgce oddziaty.

Rowniez Tax Care prowadzi ciggta ocene i pomiar zadowolenia odbiorcéw ustug, gdyz jest to
niezbedne do pozyskania informacji o tym, w jakim stopniu ustugi firmy zaspokajajg oczekiwania
klientéw. Stopien zadowolenia klienta jest wyznacznikiem jakosci $wiadczonych ustug, a jednoczesnie
motywacjg do podejmowania dziatan, majacych na celu state doskonalenie i umacnianie pozycji Tax
Care na rynku. Prowadzonych jest kilka rodzajéw badan poziomu zadowolenia klientéw, m.in.
badania ankietowe oraz wywiady telefoniczne. W badaniach ankietowych w 2017 roku wzieto udziat
2791 klientéw, z czego pozytywna opinie wyrazito 92% z nich.

Z kolei Idea Money cyklicznie prowadzi badania oceny satysfakcji klientéw oraz badania opinii
klientéw, po ktérych tworzone s3 dziatania naprawcze i korygujgce. W 2017 r. w Idea Money zostaty
przeprowadzone trzy badania satysfakcji klientéw: badanie w ktorym pytalismy m.in. o zalety
faktoringu, przebieg procesu sprzedazy, czy ogdlng satysfakcje ze wspotpracy z Idea Money. Ogdlna
satysfakcja klientéw oceniona zostata na 4,1 w 5-cio stopniowej skali, a 93% klientéw ocenita
sprzedaz dobrze lub bardzo dobrze.

Firma Przyjazna Klientowi

W ramach projektu Firma Przyjazna Klientowi, w listopadzie 2017 roku, Idea Money poddata sie
badaniu organizowanemu przez Fundacje Obserwatorium Zarzadzania. Na podstawie
otrzymanych od klientdw ocen, Kapituta Programu zdecydowata o przyznaniu Idea Money Godta
Firma Przyjazna Klientowi w roku 2017. Jest to projekt, ktdry ocenia i w ramach okreslonych

wskaznikdw - wyrdznia przedsiebiorstwa za wysoka jakos¢ swiadczonych ustug obstugi i dobre

relacje z klientami.

Na kazdym etapie dziatania zapewniamy klientom kontakt z nami. W przypadku checi zgtoszenia
reklamacji, udostepniamy rdine kanaty kontaktu, co reguluje m.in. wewnetrzna Procedura
rozpatrywania reklamacji w Idea Bank S.A. i Idea Bank oddziat Lion’s Bank. Proces rozpatrywania
reklamacji reguluje rowniez Ustawa o Rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
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oraz o Rzeczniku Finansowym.

Rozpatrywaniem reklamacji w banku zajmuje sie Zespét ds. Reklamacji, ktéry rozpatruje wszystkie
reklamacje klientéw. Srednio miesiecznie wptywa ok. 1300 reklamacji klientéw. W 2016 wptyneto do
Idea Banku 16 567 reklamacji, natomiast w 2017 takich zgtoszen byto 15 383. W Idea Bank staramy
sie udziela¢ odpowiedzi na reklamacje w jak najszybszym terminie.

Tax Care udostepnia swoim klientom formularze, w ktédrych moga oni wskaza¢ swoje uwagi.
Uwazamy, ze kluczowa jest szybka odpowiedz, aby klient miat Swiadomos¢ wagi informacji jakg nam
przekazuje. Ze ztozonych skarg i sugestii Tax Care czerpie korzysci — firma wykorzystuje skargi jako
zrodto informacji o tym, co warto poprawié¢ w swojej ofercie rynkowe;j.

Rowniez klienci Idea Money mogg zgtaszac¢ reklamacje za pomocga réznych kanatéw kontaktowych,
miedzy innymi korespondencyjnie, mailowo czy podczas rozmowy z doradcy. Sposéb sktadania i
rozpatrywania reklamacji reguluje m.in. Procedura rozpatrywania reklamacji, wnioskow i
wypowiedzen w ldea Money S.A. W 2016 roku wptyneto 2122, natomiast w 2017 roku zgtoszen byto
2568.

Sporzgdzaniem odpowiedzi na zapytania klientéw zajmuje sie specjalnie dedykowany do tego Zespot
Reklamacji, ktérego cztonkowie uczestnicza w szeregu szkolen wewnetrznych zapewniajgcych
odpowiednie przygotowanie merytoryczne. Dodatkowo raz w miesigcu, odrebny Zespdt Jakosci i
Szkolen ocenia losowo odpowiedzi na reklamacje klientdw, aby ciggle udoskonala¢ obszar obstugi
klienta. Na reklamacje klientéw odpowiadamy w najszybszym mozliwym czasie i wcigz pracujemy nad
jego skréceniem przy zachowaniu wysokiej jakosci merytoryczne;j.
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4. Wspieranie spotecznosci, wspieranie przedsiebiorczosci

Grupa Idea Bank powstata po to, by wspiera¢ rozwdj przedsiebiorczosci. Dziatalno$é spoteczna jest
nakierowana na dziatania zwigzane przede wszystkim ze wsparciem mikro, matych i srednich firm, w
tym takze start-upow. Zalezy nam na tym, aby dzieki naszym dziataniom i projektom realizowanym
na rzecz innych firm, pobudzad je do dziatania i rozwoju, inspirowac a dzieki temu przyczyniaé sie do
ich wzrostu. Dzieki takiemu podejsciu do wspotpracy z naszymi interesariuszami, mozemy w sposéb
posredni mie¢ wptyw na wzrost tych przedsiebiorstw, wzrost zatrudnienia, a takie w szerszej
perspektywie rozwdj gospodarczy Polski.

Nasza odpowiedzialno$¢ wobec spotecznosci to dziatania, dzieki ktdrym kazda firma, moze rozwijaé
sie, zwieksza¢ swoje kompetencje, realizowaé dziatalnos¢ na szerszg skale oraz zwiekszaé
zatrudnienie. Nasza rolg w budowaniu i wspieraniu spotecznosci jest pomoc w rozwoju i edukacja
klientédw, np. w obszarze zarzgdzania finansami, zarzadzania projektami, itp.

Grupa Idea Bank nie posiada na dzien publikacji niniejszego raportu polityki odnoszacej sie do dziatan
spotecznych na poziomie Grupy. W zwigzku z planowanym rozwojem obszaru spotecznej
odpowiedzialnosci, w 2018 roku planowane jest opracowanie i publikacja pierwszej polityki
odpowiedzialnosci spotecznej Grupy, ktéra obejmie swoim zakresem réwniez kwestie spoteczne.

Cele i wyzwania

e Wspieranie spotecznosci w budowaniu wiekszej Swiadomosci finansowe;.
e Wspieranie przedsiebiorczosci start-updw, mikro, matych i Srednich firm.
e Tworzenie przestrzeni do pracy i networkingu dla klientéw.

Ryzyka i sposoby zarzgdzania nimi

RYZYKO RELACII Z
LOKALNYMI

RYZYKO REPUTACII RYZYKO RELACII Z
DOSTAWCAMI |

KONTRAHENTAMI

RYZYKO
NIEDOSTOSOWANIA
DZIAtAN
CHARYTATYWNYCH

SPOLECZNOSCIAMI

e Stata komunikacja z e Statai biezaca e Aktualizacja listy o Okreslenie zasad
otoczeniem i komunikacja z dostawcéw dziatan spotecznych,
przekazywanie mediami. kwalifikowanych sponsoringowych i
informacji o Realizacja dziatan spetniajgcych wysokie charytatywnych w IB.

dziatalnosci banku.

e \Wspieranie
zaangazowania
pracownikéw w
dziatania spoteczne i
charytatywne.

e Wspdtpraca z
wybranymi
organizacjami
spotecznymi.

e Realizacja dziatan o
charakterze
edukacyjnym dla
klientow -
przedsiebiorcéw.

public relations.
Dziatania
marketingowe.
Monitoring medidw i
analiza materiatow.

standardy.

Okreslenie wytycznych

dla dostawcoéw w
obszarze dziatan
spotecznych,
etycznych,
srodowiskowych.
Przestrzeganie zasad
Kodeksu Etyki.
Przestrzeganie
wewnetrznych
procedur zakupowych.

e Plan dziatan i statut
Fundacji Tax Care.

e Plan dziatan i statut
Fundacji Czarneckich.
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4.1. Tworzymy standardy dla naszych partneréw i dostawcow

Rozwijamy stale naszg odpowiedzialno$¢ wobec otoczenia i tego samego oczekujemy od naszych
partnerdw i dostawcéw z ktérymi wspétpracujemy. W 2017 roku opracowalismy nowa Procedure
dokonywania zakupow towardw i ustug, uwzgledniajgc w niej wytyczne dla dostawcow. OkresSlone
zostaty zasady, ktérymi powinni kierowac sie dostawcy przystepujgcy do procesu zakupowego,
niezaleznie od wielkosci organizacji, rodzaju i miejsca prowadzenia dziatalnosci. Wszystkie firmy,
ktore chcg z nami wspdtpracowad, juz na etapie sktadania ofert musza dotgczyé podpisane specjalne
oswiadczenie o kierowaniu sie w swojej dziatalnosci zasadami spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
oraz uwzglednianiu kwestii z zakresu przestrzegania praw cztowieka, stosunkdéw pracy, ochrony
Srodowiska oraz etyki i przeciwdziatania korupcji. W postepowaniach zakupowych o wartosci wyzszej
niz 10 000 ztotych, dostawcy zobowigzujg sie réwniez do przedstawienia dokumentéw
poswiadczajacych stosowanie powyzszych zasad na zyczenie ldea Bank. Zasady te obowigzujg
dostawcow w postepowaniach zakupowych prowadzonych od 2018 roku.

4.2. Klienci rozwijajq sie dzieki nam

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom naszych klientéw chcemy stwarzaé¢ im dogodne warunki do
rozwoju biznesu. Zdajemy sobie sprawe z tego, iz poczatkujgce firmy mogg miec trudnosci w
otrzymaniu finansowania na start. Staramy sie uwzgledniaé rowniez takie przypadki w przygotowane;j
przez nas ofercie produktéw. Dzieki temu majg mozliwos¢ rozpoczecia dziatalnosci na szerszg skale,
rozpoczecia inwestycji i rozwijania biznesu.

Prowadzimy dziatania majgce na celu finansowanie nowopowstajgcych projektow, dlatego
postawilismy na inkubator przedsiebiorczosci i akcelerator, ktéry pomaga mtodym firmom rozpoczgé
dziatalno$¢ oraz otrzymac finansowanie niezbedne do rozwiniecia dziatalnosci. Promujemy ciekawe
pomysty, szanse na innowacje i pozyteczne inicjatywy, ktdre mogg przerodzi¢ sie w dobrze
prosperujgce biznesy.

Inkubatory prowadzone przez Idea Bank powstaty przede wszystkim po to, by wspierac start-upy.
Podstawowg zaletg uczestnictwa w programie byta mozliwosé pozyskania silnego i stabilnego
partnera, ktéry dysponowat wiedzg i doswiadczeniem. W ciggu 2 lat dziatalnosci skorzystato z niego
ponad 60 przedsiebiorstw.

Jak Idea Bank wspiera przedsiebiorcow

Merytoryczna wiedza przekazywana przez Kapitat finansowy pozwalajgcy na

pracownikéw rozpoczecie i rozwdj biznesu

Promocja firmy i jej Spotecznosé Coworking - Ustugi dostosowane
ustug dzieki projektom przedsiebiorcow,

Banku wymiana doswiadczen

udostepnienie miejsca
do pracy i spotkan

do potrzeb firmy -
narzedzia i produkty

Zrédto: dane wtasne
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W kolejnych latach dziatania w ramach projektu ewoluowaty w kierunku Akceleratora
przedsiebiorczosci, gdzie ldea Bank inwestuje czas i pienigdze w start-upy zweryfikowane przez
rynek, posiadajgce przynamniej pét miliona przychodu rocznego i zdolno$¢ przynajmniej okresowego
generowania zysku.

4.3.ldea Bank i innowacje

Idea Bank to jeden z najbardziej innowacyjnych bankdw w Polsce. Nasze pomysty sg doceniane nie
tylko w Polsce, ale réwniez za granicg juz od kilku lat. Stale zwiekszamy inwestycje w obszar FinTech.
Zrealizowali$my takie projekty jak: Idea Huby, czy Mobilne Wptatomaty.

Klienci Idea Banku to najczesciej osoby miode, aktywne zawodowo, reprezentujgce firmy z réznych
dziedzin. Czesto na poczatku swojej drogi w biznesie nie majg jeszcze wtasnego biura, a spotkania
biznesowe odbywajg w kawiarniach czy restauracjach. Wychodzac naprzeciw klientom niemajgcym
jeszcze swojego biura stworzylismy darmowa przestrzen coworkingowg — Idea Hub. Idea Hub
udostepnia klientom banku wspdlne miejsce do pracy, by mogli bez przeszkdd realizowaé swoje
przedsiewziecia i dzieli¢ sie doswiadczeniami, a w razie potrzeby korzysta¢ z porad pracownikéw
banku. W kazdej placéwce Idea Hub klienci moga skorzystaé z bezptatnej kawy, Wi-Fi, tadowarek do
telefondw i stuchawek, sprzetdw biurowych, biznesowej literatury i prasy, czy sali konferencyjnej.
Pierwsze placowki Idea Hub powstaty w 2015 roku w Warszawie, Krakowie, todzi i Katowicach. W
2016 roku otworzyliSmy kolejne placowki we Wroctawiu i Poznaniu. Na koniec 2017 roku
funkcjonowato juz 8 Idea Hub’éw w kilku miastach w Polsce. W 2017 roku zarejestrowalismy ponad
20 668 wizyt. W cyklicznie prowadzonych badaniach 95% klientéw, ktdrzy korzystali z Idea Hub’éw
byto zadowolonych z tych placéwek (oceny 4-5 w skali 1-5, listopad 2016 r.).

Idea Hub express

Wiosng 2017 r. Idea Bank uruchomit oddziaty na torach - Idea Hub Express. To wagony PKP
Intercity przystosowane do pracy biurowej. Podrézni mieli do dyspozycji sprzet biurowy,
tadowarki do telefondw i niezbedne tgcza, a takze ekspres do kawy i Swiezg prase.

Klienci mieli mozliwo$¢ przejazdu na podstawie darmowych voucheréw rozdawanych w

stacjonarnych placéwkach Idea Hub w Warszawie, Krakowie, Poznaniu i Wroctawiu. Wagony byty

dostepne dla podrdézujgcych na trasach Warszawa-Poznan-Warszawa, Warszawa-Krakow-
Warszawa i Warszawa-Wroctaw-Warszawa w okresie od kwietnia do czerwca. W czasie trwania
projektu, dla klientéw Idea Banku wydanych zostato 334 vouchery. Projekt trwat 38 dni, a pociag

w tym czasie przebyt 76 przejazddow.

Mimo intensywnej promocji obrotu bezgotéwkowego, ptatnosci gotdwkowe wcigz stanowig znaczny
udziat w rozliczeniach dokonywanych przez polskich przedsiebiorcéw. Z myslg o tych, ktérzy
przewozg swoj utarg z firmy do banku albo do domu samodzielnie, w Idea Bank stworzyliSmy
specjalne auta z wbudowanymi wptatomatami, ktére przedsiebiorcy mogg zaméwi¢ przez aplikacje
mobilng, by wygodnie i bezpiecznie wptaci¢ zarobione pienigdze. Uzytkownik ma mozliwos¢
zarezerwowania konkretnej godziny, na ktérg zamdwi pojazd. Czas dojazdu wynosi okoto 30 minut.

W 2017 roku w 20 miastach Polski jezdzito juz 37 pojazdow. W listopadzie uzyskaliémy rekordowa
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kwote 100 mlin zt wptat do mobilnych wptatomatédw. Mobilne wptatomaty dostepne sg obecnie m.in.
w Warszawie, Tréjmiescie, Poznaniu, Katowicach, Wroctawiu, Krakowie, todzi, Szczecinie, Lublinie,
Rzeszowie i Biatymstoku.

W Idea Banku regularnie prowadzimy inicjatywy edukacyjne, skierowane do przedsiebiorcéw,
wykorzystujgc do tego przestrzenie ldea Hub. Podejmujemy dziatania majgce na celu poszerzenie ich
wiedzy w rdznych obszarach zwigzanych z prowadzeniem biznesu, aby pomédc poczatkujacym
przedsiebiorcom przetrwaé na rynku pierwsze lata dziatalnosci, a w konsekwencji — by mogli odnies¢
sukces. Klienci uczestniczg w warsztatach ze znanymi specjalistami z okreslonych dziedzin i w matych
grupach poszerzajg swojg wiedze dotyczacg prowadzenia biznesu, marketingu, promocji, zarzadzania
finansami, technologii, etc. Warsztaty sg organizowane bezptatnie. Idea Hub to takze miejsce spotkan
biznesowych — organizujemy spotkania networkingowe, dzieki ktérym budujemy wokét siebie
spotecznos¢ przedsiebiorcéw. Spotkania pozwalajg naszym klientom poznawac¢ nowe osoby, szukac
synergii i taczy¢ ich biznesy. Dzieki temu pomagamy klientom w poszukiwaniu nowych pomystéw na
biznes i rozwoju ich firm. W 2017 roku przeprowadziliémy 221 warsztatow, w ktérych uczestniczyto
2794 osoby.

4.4.Fundacja Tax Care Inicjatywa Wspierania Przedsiebiorczosci — szkolimy z tematéw waznych
dla naszych klientow

Za dziatania spoteczne w spétce Tax Care odpowiada Fundacja Tax Care Inicjatywa Wspierania
Przedsiebiorczosci, ktéra koncentruje sie na rozwoju potencjatu przedsiebiorczosci. Organizacja
wspiera przedsiebiorcow od poczatkujgcych po doswiadczonych, poprzez takie dziatania jak:
spotkania z osobami prowadzacymi dziatalnos¢ gospodarczg, wsparcie w procesie zaktadania firmy,
szkolenia oraz konferencje. Dziatania Fundacji skupiajg sie na edukacji oséb, ktére chca rozpoczac
dziatalnos$¢ gospodarczg, a dzieki wymianie doswiadczen z przedsiebiorcami juz obecnymi od jakiegos
czasu na rynku moga tatwiej oceni¢ ryzyka i wyzwania jakie przed nimi stojg. Podczas spotkan
doswiadczeni eksperci dzielg sie swoimi dotychczasowymi doswiadczeniami w prowadzeniu
wtasnego biznesu oraz prezentujg przyktady dobrych praktyk w zarzadzaniu projektami. Dziatalnos¢
Fundacji skupia sie przede wszystkim na edukacji, wsparciu rozwoju poczatkujgcych przedsiebiorcéow
i zwiekszaniu poziomu wiedzy i aktywnosci gospodarczej w spoteczenstwie, a co za tym idzie réwniez
poprawy wydajnosci pracy i zmniejszenie poziomu bezrobocia.

Wskazniki dziatan Fundacji Tax Care Inicjatywa Wspierania 2017
Przedsiebiorczosci

Liczba zorganizowanych szkolen 58 177
Liczba zorganizowanych konferencji 24 8
Liczba zrealizowanych godzin szkoleniowych 330 577
Liczba uczestnikdw zorganizowanych wydarzen 1704 2328

Zrédto: dane wtasne
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Projekty realizowane przez Fundacje Tax Care Inicjatywa Wspierania Przedsiebiorczosci:

KONFERENCIE: BIZNES KROK PO
KROKU

Cykl wyktadéw organizowanych na terenie catej Polski dedykowany

érodowisku MSP. Tematyka zwigzana z réinymi aspektami
prowadzenia witasnej firmy. Zaproszeni goscie: praktycy z zakresu
finanséw, ksiegowosci, sprzedazy, PR i marketingu. Dzielg sie swoimi
doswiadczeniami i zdradzajg tajniki skutecznego dziatania w biznesie.
Liczba uczestnikéw: 40 — 100 oséb.

WARSZTATY: BIZNES PO
GODZINACH/INSPIRACJE ku
PRZEDSIEBIORCZOSCI

Cykl spotkan warsztatowych skierowanych do przedsiebiorczych kobiet
i mezczyzn w dedykowanych im specjalnych edycjach tematycznych.
Spotkania majg na celu pokazanie réinych aspektéw i obszaréw
prowadzenia biznesu.

Liczba uczestnikéw: 50 oséb.

PRZEDSIEBIORCA BY(!

Cykl spotkan informacyjno-szkoleniowych organizowanych we
wspotpracy z Urzedami Miast, Urzedami Gmin, Urzedami Pracy.
Warsztaty prowadzone przez ekspertow Tax Care. Tematyka
poruszana podczas spotkan: Jak zatozy¢ dziatalno$¢ gospodarczg?
Zrédia finansowania: kredyty, leasing, dotacje.

Liczba uczestnikow: 20 — 30 osdb.

Zrédto: dane wtasne
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5. Dobre miejsce do pracy, zaangazowani pracownicy

Wszyscy pracownicy Grupy, kierujg sie tymi samymi zasadami postepowania, zgodnymi z naszymi
firmowymi wartosciami. Ogromng wage przywigzujemy do naszej kultury organizacyjnej, ktdra
stymuluje pracownikdw do samodzielnej, rzetelnej i skutecznej realizacji zadan oraz pobudza
kreatywnos¢. Starannie dobieramy pracownikéw do naszego zespotu, a nastepnie dajemy im
mozliwo$¢ realnego wptywu na budowanie klimatu naszej organizacji. Stosujemy zasade , otwartych
drzwi” i bezposredniej komunikacji na wszystkich ptaszczyznach struktury organizacyjne;.

Cele i wyzwania

e Budowanie zaangazowania wsrdd pracownikow - miejsce w ktérym chce pracowac.
e Umozliwianie rozwoju i zapewnienie dostepu do szkolen.

e Budowanie zmotywowanego i réznorodnego zespotu pracownikow.

e Otwarta komunikacja wewnetrzna zapewniajaca rowny dostep do informacji i dialog.

Ryzyka i sposoby zarzgdzania nimi

RYZYKO BRAKU
ZADOWOLENIA Z PRACY
W ORGANIZACJI

e Prowadzenie badan

RYZYKO SPOROW Z
PRACOWNIKAMI

RYZYKO BRAKU RYZYKO ROTACII

PRACOWNIKOW

INFORMACII

e Prowadzenie spéjnej i e Zasady komunikacji z e Prowadzenie badan

wielokanatowej pracownikami. satysfakgji i opinii. satysfakcji i opinii.
komunikacji e Wyznaczanie e Przeprowadzaniei e Procedury
wewnetrznej. przedstawicieli analiza rozmoéw typu motywowania i

e Udostepnienie sposréd pracownikéw Exit Interview. wynagradzania
wszystkim do komunikacji i e Procedury pracownikéw.
pracownikom bazy wspotpracy z motywowania i e Benefity dostosowane
kluczowych Zarzadem. wynagradzania do rzeczywistych
dokumentéw ¢ Informowanie pracownikow. potrzeb pracownikéw.
wewnetrznych, pracownikéw o e Benefity dostosowane e Usprawnienie procesu

niezbednych do
wykonywania
obowigzkow.

e Przekazywanie

waznych dla nich do rzeczywistych
kwestiach z potrzeb pracownikéw.
odpowiednim e Szczegbtowe
wyprzedzeniem. okreslenie wymagan i

informacji zwrotnej
dla pracownikéw.

waznych informacji
wszystkim
pracownikom w tym
samym czasie
(unikanie
dezinformacji i
nieréwnosci w
dostepnie do
informacji).

5.1.Zarzadzanie i polityki

kwalifikacji
oczekiwanych od
kandydatow na
przysztych
pracownikow.

Kluczowym dokumentem obejmujgcym kwestie pracownicze jest Polityka Personalna Idea Bank S.A.,
ktorej celem jest wspieranie strategii biznesowej banku oraz budowanie wizerunku pracodawcy.
Opisuje zaréwno kwestie zwigzane z zatrudnieniem, wynagradzaniem, czy obowigzkami i

przywilejami pracownikdéw, ale réwniez okresla mozliwosci rozwoju oraz wskazuje zasady kultury
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organizacyjnej. Koniec 2017 roku to czas intensywnych prac nad aktualizacjg Polityki Personalnej, aby
jeszcze lepiej odzwierciedlata specyfike innowacyjnej i zmieniajacej sie organizacji.

W Idea Banku funkcjonuje kilka dokumentéw — procedur i regulaminéw — okreslajgcych wazne dla
firmy i pracownikédw zadania oraz obszary, takie jak szkolenia i rozwdj, zasady wdrozenia nowych
pracownikéw, zasady dotyczgce oceny okresowe]j pracownikéw, czy BHP.

Jednym z kluczowych dokumentéw jest réwniez Wewnetrzna Procedura Antymobbingowa Idea Bank
S.A. opublikowana w 2015 roku oraz Procedura przeciwdziatania Mobbingowi, Dyskryminacji i
Molestowaniu seksualnemu w Idea Money S.A. Szerzej o kwestiach mobbingu i dyskryminacji
piszemy w rozdziale na temat poszanowania praw cztowieka.

Pracownikow wszystkich spétek obowigzuje Kodeks Dobrych Praktyk spétek Grupy Kapitatowej Idea
bank S.A., ktéry dotyczy wszystkich niezaleznie od funkcji, stanowiska i formy zatrudnienia. Kodeks
zapewnia najwyzsze standardy uczciwego i rzetelnego postepowania pracownikéw, przy
jednoczesnym szacunku i dbaniu o interes klientéw, czy kontrahentéw. Wszyscy pracownicy s3
rowniez zobowigzani do dbania o reputacje i dobre imie firmy niezaleznie od zajmowanej funkcji. W
ramach Kodeksu okredlone zostaty wspdlne zasady dotyczgce m.in. zasady wynagradzania i
premiowania pracownikéw, czy systemy oceny kadry zarzadzajgcej przez podlegtych pracownikéw z
wykorzystaniem metody 360 stopni.

Ze wzgledu na specyfike spotek zaleznych Grupy, niektére dokumenty zarzadcze funkcjonujg osobno
w poszczegdlnych spétkach. W Idea Money obowigzuje m.in. Regulamin Pracy Idea Money S.A,,
Regulamin Rekrutacji oraz Zatrudniania w Idea Money S.A. oraz Regulamin Oceny pracowniczej 360
Idea Money S.A., czy Regulamin ponoszenia przez ldea Money S.A. kosztéw szkolern podnoszgcych
kwalifikacje zawodowe pracownikow.

Z kolei w Tax Care najwazniejszym dokumentem jest wewnetrzna Procedura zatrudniania
Pracownika, Zleceniobiorcy, Wykonawcy dzieta, Wykonawcy Umowy agencyjnej oraz zmian
warunkéw zatrudnienia Tax Care, ale takze Procedura rekrutacyjna Tax Care, Regulamin Szkolen Tax
Care, Procedura dofinansowania i finansowania przez pracodawce podnoszenia indywidualnych
kwalifikacji zawodowych pracownikéw Tax Care oraz Procedura okresowych ocen pracowniczych Tax
Care.

5.2.Zatrudniamy réznorodny zespét

Dbamy o naszych pracownikéw i staramy sie, aby byli zadowoleni z pracy w naszej firmie.
Zatrudniamy osoby o najwyziszych na rynku kompetencjach, pasujagce do naszej kultury

organizacyjnej.

Liczba pracownikéw wedtug typu 2017

zatrudnienia i rodzaju umowy o prace

w podiale na ple¢ ““-““-

taczna liczba pracownikéw 2392 1210 2107 3364
kobiety 1295 145 792 1190 174 633 1997
mezczyzZni 1097 108 418 917 119 331 1367

Liczba pracownikéw zatrudnionych na

. 1853 205 874 1679 248 798 2725
podstawie umowy o prace na peten etat
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kobiety 1107 128 627 1036 155 559 1750
mezczyzni 746 77 247 643 93 239 975
Liczba pracownikéw zatrudnionych na
podstawie umowy o prace na niepetny 452 8 336 353 9 166 528
etat
kobiety 178 4 165 148 6 74 228
mezczyzni 274 4 171 205 3 92 300
Liczba pracownikéw zatrudnionych na
podstawie umowy o prace na czas 553 68 327 658 146 373 1177
nieokreslony
kobiety 299 40 280 388 97 311 796
mezczyzni 254 28 47 270 49 62 381
Liczba pracownikéw zatrudnionych na
podstawie umowy o prace na czas 1752 145 883 1374 111 591 2076
okreslony
kobiety 986 92 512 796 64 322 1182
mezczyzni 766 53 371 578 47 269 894
Pracownicy za'Fru.dnlenl na poc'*JstaW|e 121 12 93 119 14 79 205
umowy zlecenia i umowy o dzieto
kobiety 39 6 61 29 8 50 87
mezczyzni 82 6 32 90 6 22 118
Liczba pracownikow 50 28 311 53 2 223 298
samozatrudnionych
kobiety 11 7 134 10 7 100 117
mezczyzni 39 21 177 43 15 123 181

Réznorodnos$¢ jest wazinym aspektem zarzgdzania kapitatem ludzkim w Idea Banku, dajemy
mozliwosci rozwoju niezaleznie od posiadanego doswiadczenia, wieku, pfci i innych kwestii, co
pozwala na budowanie wartosci organizacji. Zarzadzamy rdznorodnoscia poprzez budowanie
Swiadomosci pracownikéw i promowanie rownego traktowania w miejscu pracy, co oznacza
niedyskryminowanie w jakikolwiek sposdb wspdtpracownikéw niezaleznie od zajmowanego
stanowiska. Na poczatku 2018 roku zostata przyjeta Polityka réznorodnosci okreslajgca kluczowe
zasady zarzadzania réznorodnoscig wéréd pracownikéw i kadry zarzadzajacej.

Sktad kadry pracowniczej w podziale 2017

na kategorie wedtug ptci i wieku “--“m-

Liczba pracownikéw w kategoriach: 2392 1210 3855 2107 3364
kobiety 1295 145 792 2232 1190 174 633 1997
mezczyzni 1097 108 418 1623 917 119 331 1367
ponizej 30 lat 1338 108 726 2172 1008 124 567 1699
30-50 lat 1027 143 471 1641 1065 165 390 1620
ponad 50 lat 27 2 13 42 34 4 7 45

Idea Bank pozyskuje najlepszych pracownikéw, wykorzystujgc nowoczesne kanaty komunikacji, aby
dotrze¢ do potencjalnych kandydatéw. Jestesmy obecni w mediach spotecznosciowych i na
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specjalistycznych portalach internetowych. Uczestniczymy takze w targach pracy i dniach kariery
organizowanych przez renomowane organizacje oraz wspoétpracujemy z biurami karier wielu uczelni
wyzszych w catej Polsce. Wprowadzilismy réwniez dodatkowe programy stazy i praktyk dla
studentéw.

W procesie rekrutacji dbamy o najwyzsze standardy, budujgc tym samym pozytywny wizerunek firmy
wsrdd potencjalnych przysztych pracownikdw. Dbamy takze o proces informacji zwrotnej dla
kandydatéw na kazdym etapie rekrutacji.

W potowie 2017 roku rozpoczelisSmy program onboardingowy dla nowych pracownikéw, ktéry
pomaga przejs¢ nowej osobie przez pierwsze dni w nowej pracy i pozwala w petni sie zaadoptowac.
Pracownicy, ktérzy dotaczajg do Banku biorg udziat w realizowanym cyklicznie szkoleniu wstepnym,
podczas ktérego poznajg historie banku, cele oraz kluczowe zasady funkcjonowania w organizacji.
Kolejnym etapem programu jest realizacja pomiaru satysfakcji pracownika po okresie prébnym.

Dajemy naszym pracownikom szanse na rozwdj i awans niezaleznie od zajmowanego stanowiska. W
procesie rekrutacji w pierwszej kolejnosci oferty kierujemy do naszych pracownikéw, wspierajgc tym
samym ich mobilnos¢ wewnatrz organizacji.

Procent nowo zatrudnionych pracownikéw, 2017

odejs¢ pracownikow wedtug grupy

wiekowej i pici w podziale na Spétki B | v Ttc | B | m | TC

Procent pracownikéw nowozatrudnionych

50% 55% 54% 45% 55% 52%
w raportowanym okresie, w tym:

Kobiety 25% 30% 32% 23% 27% 30%
Mezczyzni 26% 25% 22% 22% 28% 23%
Osoby ponizej 30 roku zycia 36% 20% 38% 30% 20% 39%
Osoby miedzy 30 a 50 rokiem zycia 14% 33% 16% 14% 33% 13%
Osoby powyzej 50 roku zycia 0% 2% 0% 0% 1% 0%
Kobiety 31% 23% 33% 28% 27% 43%
Mezczyzni 31% 17% 22% 26% 25% 34%
Osoby ponizej 30 roku zycia 39% 15% 34% 39% 19% 49%
Osoby miedzy 30 a 50 rokiem zycia 22% 25% 21% 14% 32% 27%
Osoby powyzej 50 roku zycia 1% 0% 0% 0% 1% 0%

5.3.Rozwydj i szkolenia

W Idea Banku realizujemy réznorodne dziatania rozwojowe — z jednej strony wspierajgce strategie
banku i kluczowe projekty biznesowe, z drugiej strony odpowiadajgce na rzeczywiste potrzeby
rozwojowe pracownikdw. Jednostkg odpowiedzialng za realizacje dziatan rozwojowych w banku jest
Biuro Szkolen, ktére aktywnie przyczynia sie do budowania kultury organizacyjnej opartej na
poszanowaniu drugiego cztowieka, wspodtpracy, partnerstwie i otwartosci. Polityka szkoleniowa
realizowana jest poprzez szkolenia elearningowe, szkolenia online oraz stacjonarne, realizowane
zarowno przez firmy zewnetrzne jak i przez wewnetrznych treneréw zatrudnionych w banku.
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Kierunki dziatan realizowanych przez Biuro Szkolen Idea Bank:

dziatania wdrozeniowe dedykowane nowym pracownikom

rozwdj kompetencji pracownikéw wymaganych na poszczegélnych stanowiskach

rozwdj kompetencji pracownikéw zgodny z kierunkiem rozwoju organizacji (nowe produkty,
projekty, narzedzia itp.)

rozwoj kompetencji interpersonalnych

dbatosc o standard obstugi i etycznej sprzedazy

dbatosc¢ o etyczne standardy zarzadzania

rozwoi kompetencii profesionalnego zespotu treneréw

Celem prowadzonych programéw szkoleniowych jest, by kazdy pracownik banku byt pewny i
Swiadomy swoich kompetencji oraz swojej roli w organizacji i zakresu odpowiedzialnosci. Z kolei
poprzez dziatania podejmowane na rzecz menedzerdw zalezy nam, by kazdy menedzer byt Swiadomy
swojej roli w organizacji, swojego wptywu na ksztattowanie kultury organizacyjnej oraz obowigzku
rozwijania kompetencji niezbednych do realizacji celéw biznesowych podlegtych mu pracownikow.

Z uwagi na profil naszej dziatalnosci, w sposéb szczegdlny dbamy o rozwdéj kompetencji i kwalifikacji
zawodowych pracownikéw zwigzanych z obstugg naszych klientdw. Proces szkolenia pracownikéw
Idea Banku, w gtdwnej mierze realizowany jest przez treneréw wewnetrznych Biura Szkolen, ktérzy
znajgc specyfike pracy w danym obszarze, tworzg i realizujg programy szkoleniowe dopasowane do
potrzeb firmy. Szkolenia przeprowadzone w 2017 roku dla pracownikow sieci sprzedazy nastawione
byty na wzmocnienie kompetencji w obszarach zwigzanych z jakos$cig obstugi klienta, znajomoscig
produktdw i narzedzi systemowych, budowaniem swiadomosci kultury ryzyka oraz specjalistycznej
wiedzy z zakresu regulacji prawnych. W 2017 roku uruchomiliémy studia podyplomowe ,,Zarzadzanie
sprzedazg” dedykowane pracownikom sieci sprzedazy.

Inwestujemy réwniez w kompetencje przywddcze menedzerdw, m.in. realizujgc studia podyplomowe
,Akademia menedzera”. Dodatkowo czes¢ pracownikéw kadry Top management objetych zostato
studiami MBA. Dbajac o rozwdj wszystkich pracownikéw zatrudnionych na stanowiskach
managerskich, dla oséb nie uczestniczagcych w studiach podyplomowych przeprowadzilismy cykl
szkolen w zakresie informacji zwrotnej, podstaw zarzadzania, przywddztwa sytuacyjnego oraz
coachingu managerskiego. W studiach i szkoleniach uczestniczyli managerowie z wszystkich spoétek
Grupy.

Coraz czesciej korzystamy ze zdalnych metod realizacji programow szkoleniowych — za
posrednictwem platformy internetowej. W ten sposéb przeprowadzone zostaty miedzy innymi
szkolenia w zakresach wewnetrznych regulacji banku i wiedzy produktowej. Wszystkie realizowane
dziatania rozwojowe przyczyniajg sie do integracji pracownikéw z firmg i budowania wewnetrznej
kultury organizacyjnej.

Srednia liczba godzin szkoleniowych w roku, 2016 2017

przypadajacych na pracownika wedtug pfci i

struktury zatrudnienia B M T B M TC_

Catkowita liczba godzin szkoleniowych 2344 2256 3436 3288 4819 2360

Srednia liczba godzin szkoleniowych przypadajaca

i 0,98 16,6 2,8 1,56 16,4 24
na pracownika, w tym:
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Kobiety 0,86 9,4 2,8 1,32 16,5 2,5
Mezczyzni 1,12 8,3 2,9 1,87 16,4 2,4
Kierownictwo wyzszego szczebla bd* 32,0 40,0 bd* 48,0 40,0
(zarzad)

Stanowiska kierownicze (kierownicy i bd** 28,6 28 bd** 47,0 24
dyrektorzy)

Pozostali pracownicy bd** 5,0 2,8 bd** 10,5 2,4

*Nie byty zbierane dane dotyczgce uczestnictwa cztonkow Zarzadu w szkoleniach.
**Biuro Szkolen nie prowadzi klasyfikacji uczestnikow szkolen pod katem zaszeregowania w strukturze firmy.

W Tax Care duzg wage przyktadamy do szkolen pracownikéw od poczatku ich zatrudnienia. Szkolenia
wstepne dla nowozatrudnionych pracownikéw i wspodtpracownikow spotki, sy organizowane w
porozumieniu z dyrektorami poszczegdlnych departamentéw. Szkolenia majg charakter stacjonarny,
ale uzupetniane sg blokami szkole e-learningowych a ich diugos¢ uzalezniona jest od potrzeb
danego zespotu (od 3 dni do 2 tygodni). W zaleznosci od biezgcych potrzeb, pracownicy biorg udziat
w szkoleniach wewnetrznych i zewnetrznych. Dodatkowo, dla przysztej kadry managerskiej,
przygotowano specjalne szkolenie — Kuznia Managerdw, w ktérym uczestnicy przez okres pét roku
brali udziat w szkoleniach stacjonarnych, wypetniali zadania wdrozeniowe, a zdobyta wiedza i
umiejetnosci zostaty podsumowane podczas egzaminu koricowego.

Jedng z form szkolenia, jaki realizujemy w Tax Care jest praca coachingowa prowadzona przez
treneréw wewnetrznych spoétki z wybranymi pracownikami. Training on the job — to forma wsparcia
dedykowana zaréwno dla nowych osob, ktére dotgczyty do zespotu, jak i dla pracownikow z dtuzszym
stazem u ktérych widac potrzebe uzupetnienia wiedzy.

Stworzylismy w Tax Care rédwniez program certyfikacji obowigzujacy w poszczegdlnych sieciach
sprzedazy i w ksiegowosci, obejmujgcy program szkolen e-learningowych, ktérych przejscie i
zakonczenie pozytywnym wynikiem testu umozliwia awans na wyzsze stanowisko. Opis struktury
stanowisk i przypisanych do nich kurséw znajduje sie w sciezkach rozwojowych poszczegdlnych sieci i
udostepniony jest wszystkim pracownikom w intranecie.

W Idea Banku funkcjonuje model zarzadzania przez cele. Menedzerowie, minimum raz w roku,
kaskadowo wyznaczajg cele swoim podwtadnym, a stopien ich realizacji oceniany jest podczas
corocznej oceny pracowniczej. System ocen i zarzadzania przez cele zostanie przeformutowany i
ujednolicony w 2018 roku.

W Idea Money wytyczamy pracownikom cykliczne indywidualne cele i wskazniki efektywnosci. Od
naszych manageréw wymagamy stawiania ambitnych celéw, nadzorowania ich realizacji, oraz
promowania najlepszych wynikdw poprzez rézne narzedzia motywacyjne.

Procent pracownikow podlegajacych regularne;j

ocenie w podziale na pte¢

Procent pracownikéw podlegajacych regularnej
ocenie w podziale na pte¢
Procent pracownikéw podlegajgcych regularnej ocenie jakosci w podziale na ptec:

100%* 100% 77% 100%* 100% 89%

kobiety 59%** 100% 81% 59%** 100% 92%
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mezczyzni 41%** 100% 72%  41%** 100% 83%
*Regulaminy oceniania obejmowaty wszystkich pracownikéw, jednak nie wszyscy takiej ocenie rzeczywiscie podlegali. W
2018 roku zostanie zaktualizowany system oceny, dostosowany do organizacji.

**Szacunkowe dane z systemow wewnetrznych.

W ramach ocen pracowniczych dziata réwniez ocena 360 stopni przeznaczona dla menadzerdw i
dyrektordéw, ktdrzy dzieki samoocenie i otrzymaniu informacji zwrotnej od wspétpracownikéw mogg
wspiera¢ swoj rozwdj w organizacji. Po przeprowadzonym procesie oceny, mogg oni réwniez
skorzystaé z profesjonalnego wsparcia w postaci spotkania z zewnetrznym coachem.

5.4.Zaangazowani i petni pasji

Wiemy, jak wazny jest zaangazowany zespdt dla sukcesu firmy, dlatego dbamy o budowanie zgranego
zespotu ludzi, lubigcych swojg prace i ludzi z ktérymi pracujg. Od 2016 roku realizujemy cykliczne,
anonimowe badanie w formie ankiety dotyczace zaangazowania, motywacji i satysfakcji z pracy w
Idea Banku. Pracownicy mogg wyrazi¢ swojg opinie miedzy innymi na temat warunkdéw i organizacji
pracy w ldea Banku, wynagrodzen, swiadczen socjalnych, wspdtpracy w zespole i z przetozonym,
komunikacji wewnetrznej czy tez mozliwosci rozwoju. Poznanie opinii pracownikéw utatwia
zdiagnozowanie problemoéw wewnatrz organizacji, ale takze poznanie mocnych stron firmy.

Chetnie angazujemy naszych pracownikéw w rézne inicjatywy i akcje wptywajgce na integracje i
zwiekszenie zaangazowania zespotu. Tworzymy przyjazne Srodowisko pracy, oparte na przejrzystej
komunikacji, wspotpracy, szacunku i partnerstwie. Dbamy o atmosfere wzajemnej pomocy i
doceniamy pomystowos¢ naszych pracownikéw.

Pracownikom zapewniamy dodatkowe $wiadczenia w postaci opieki medycznej, dostepu do
programu MultiSport zapewniajgcego dofinansowanie do kart sportowych, oraz platformy do
samodzielnej nauki jezykéw obcych.

Od 2016 roku otrzymujemy godto ,Solidny Pracodawca” i stale konsekwentnie umacniamy naszg
kulture organizacyjng. JesteSmy przekonani, ze ogdlne zdrowie pracownikdw, ich work-life balance
oraz troska o otoczenie wptywa na efektywnos¢ organizacji i ksztattuje wtasciwe postawy. Szanujemy
potrzeby pracownikow, ktdrzy posiadajg dzieci. Tym, ktdrzy zostali rodzicami zapewniamy stabilnos¢
zatrudnienia i powr6t do firmy w preferowanym przez nich czasie i jego wymiarze. Z okazji narodzin
dziecka pracownik otrzymuje jednorazowe wsparcie finansowe.

Promujemy aktywny tryb zycia zachecajgc pracownikdw do uczestnictwa w sekcjach sportowych
roznych dyscyplin, kibicujemy im w turniejach i zawodach oraz organizujemy akcje typu dzien
zdrowia, czy spotkanie z dietetykiem. W naszym zespole posiadamy amatorskg druzyne ratownikéw
medycznych, ktorzy przeszli specjalistyczne szkolenia w tej dziedzinie. Czuwajg oni nad naszym
bezpieczenstwem w zakresie ochrony zdrowia i zycia oraz reprezentujg Idea Bank podczas mistrzostw
ratownikéw medycznych.

Dodatkowo Idea Bank wspdtpracuje z Fundacjg Jolanty i Leszka Czarneckich. Fundacja jest organizacjg
pozarzagdowg non profit i zajmuje sie szeroko rozumiang pomocg dla dzieci i mitodziezy oraz
dziatalnoscig charytatywng. Pracownicy Idea Bank wtgczajg sie w dziatania Fundacji takie jak zbidrki
prezentéw dla dzieci z okazji Mikotajek czy oddawanie krwi na rzecz oséb potrzebujacych.
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6. Szanujemy prawa cztowieka

Grupa Idea Bank w swojej dziatalnosci kieruje sie najwyzszymi standardami prawa, uczciwosci oraz
odpowiedzialnosci wobec otoczenia i swoich interesariuszy. W kazdym obszarze podejmowanych
dziatan Idea Bank respektuje prawa cztowieka w stosunku do pracownikdw, klientéw, akcjonariuszy,
partnerdw biznesowych i spotecznosci.

Przestrzeganie praw cztowieka w Idea Banku odnosi sie w szczegélnosci do takich kwestii jak:
zapobieganie dyskryminacji, zakaz przesladowania w miejscu pracy ze wzgledu na wiek,
niepetnosprawnos$é, pochodzenie etniczne, pteé, rase, przekonania polityczne, religie oraz orientacje
seksualng, niepetnosprawnos¢, realizacje dziatarh majacych na celu poszanowanie godnosci cztowieka
— w tym réwniez zakaz praktyk molestowania czy mobbingu, poszanowanie prawa do zgromadzen i
uktaddw zbiorowych. Grupa stwarza réwniez przyjazne warunki pracy dla rodzicow.

CELE | WYZWANIA
e QOpracowanie i wdrozenie Polityki poszanowania praw cztowieka.
e Budowanie Swiadomosci pracownikéw w obszarze praw cztowieka.
e Promocja narzedzi do konsultacji i zgtaszania przypadkéw niestosowania sie do
wewnetrznych zasad poszanowania praw cztowieka wsrdd wszystkich pracownikow.

Ryzyka i sposoby zarzgdzania nimi

RYZYKO ZWIAZANE Z RYZYKO ZWIAZANE Z RYZYKO BRAKU SWIADOMOSCI

MOZLIWOSCIA WYSTAPIENIA MOZLIWOSCIA WYSTAPIENIA PRACOWNIKOW ODNOSNIE

DYSKRYMINACJI MOBBINGU NARZEDZI DO ZGtASZANIA

e Przestrzeganie Kodeksu Etyki e Przestrzeganie Kodeksu Etyki e Szkolenia dla pracownikéw.
Grupy Kapitatowej Idea Bank. Grupy Kapitatowej Idea Bank. e Procedura i narzedzie

e Przestrzeganie Polityki e Przestrzeganie Polityki zgtaszania przypadkéw —
Personalnej. Personalne;j. Gwizdek.

e Przestrzeganie Regulaminu e Przestrzeganie Regulaminu e Udziat w szkoleniach
Pracy. Pracy. wewnetrznych.

e Szkolenia dla pracownikow. e Przestrzeganie procedury e Udostepnianie wewnetrznych

e Procedura i narzedzie antymobbingowej. materiatéw informacyjnych w
zgtaszania przypadkéw — e Szkolenia dla pracownikow. intranecie.
Gwizdek (whistleblowing). e Procedura i narzedzie e Przestrzeganie procedury

e Przestrzeganie Zasad zgtaszania przypadkéw — antymobbingowej.
wynagradzania pracownikéw. Gwizdek (whistleblowing).

e Przestrzeganie zasad braku
dyskryminacji od momentu
zatrudnienia pracownika w
organizacji.

6.1. Wewnetrzne procedury i systemy

Grupa Kapitatowa Idea Bank przestrzega praw cztowieka okreslonych w miedzynarodowych
konwencjach i deklaracjach oraz promuje przestrzeganie praw cztowieka wsréd wszystkich
pracownikéw Idea Banku. W Grupie nie zostata dotad opracowana i wdrozona jedna polityka
dotyczaca poszanowania praw cztowieka. Planowane jest opracowanie takiej polityki w 2018 roku.
Obowigzuje obecnie kilka wewnetrznych dokumentow w Idea Banku, w ktérych obszar poszanowania
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praw cztowieka zostat uwzgledniony. Wsréd tych dokumentéw sg podstawowe dla obszaru
zarzadzania ludzmi Polityka Personalna oraz Regulamin Pracy, a szczegdlnie Zatacznik nr 14 do
Regulaminu. Istotnym dokumentem jest rowniez Kodeks Etyki Grupy Kapitatowej Idea Bank SA oraz
Wewnetrzna Procedura Antymobbingowa Idea Bank SA, obowigzujgca wszystkich pracownikéw
banku. W dokumencie obowigzujgcym wszystkie spdtki Grupy — Kodeksie Dobrych Praktyk spotek
Grupy Kapitatowej Idea Bank SA rowniez uwzgledniona zostata procedura zapewniajgca
pracownikom mozliwos¢ bezpiecznego zgtaszania informacji o zauwazonych naduzyciach w ramach
whistleblowing. Dodatkowo w spdtce Idea Money obowigzuje Procedura przeciwdziatania
Mobbingowi, Dyskryminacji i Molestowaniu seksualnemu, ktéra réwniez wskazuje zasady wtasciwego
zachowania pomiedzy pracownikami.

6.2. Dajemy narzedzia zgtaszania naduzy¢

W Idea Banku dostepne sg rdznego rodzaju sposoby zgtaszania nieprawidtowosci i przypadkow takich
jak mobbing, czy dziatania o charakterze dyskryminacji. Wewnetrzna procedura w zakresie
whistleblowing, umozliwia wszystkim pracownikom banku i spétek Grupy Kapitatowe] ldea Banku
dokonywanie zgtoszen za posrednictwem specjalnych i niezaleznych kanatéw komunikacji, w sposdb,
ktdry pozwala na zapewnienie ochrony przed ewentualnymi dziataniami o charakterze odwetowym
(np. dyskryminacja lub inny rodzaj niesprawiedliwego traktowania, ktére mogg by¢ nastepstwem
takiego zgtoszenia). Potwierdzeniem naszej dziatalnosci w tym zakresie sg wskazniki swiadczace o
braku dziatan niepozgdanych w tym obszarze.

Kazdy nowy pracownik w ramach szkolenia na temat etyki, otrzymuje informacje na temat procedur i
narzedzi przeciwdziatania przypadkom mobbingu czy dyskryminacji oraz mozliwych sposobéw
zgtoszenia. Kazdy z nich poznaje rédwniez definicje, ktore mogg pomac trafnie zdiagnozowacd tego
typu dziatania w przysztosci.

Grupa Idea Bank zapewnia pracownikom korzystajacym z procedury whistleblowing:

1) anonimowos¢ zgtaszajgcego;

2) powazne potraktowanie zgtoszenia;

3) rzetelne przeprowadzenie weryfikacji zgtoszenia;

4) poufnos¢ danych;

5) ochrone zgtaszajgcego przed dziataniami o charakterze represyjnym, dyskryminacjg lub innymi rodzajami
niesprawiedliwego traktowania;

6) ochrone danych osobowych zgtaszajgcego oraz pracownika, ktéremu zarzuca sie dokonanie naruszenia
opisanego w zgtoszeniu.

Kazdy pracownik, ktory uwaza, ze doswiadcza lub doswiadczyt jakiejkolwiek formy mobbingu lub
bedacy swiadkiem zdarzen noszacych znamiona mobbingu moze dokonac¢ zgtoszenia przy
wykorzystaniu dowolnego narzedzia sposrdd kilku dostepnych, np. przesta¢ informacje na
dedykowany adres mailowy gwizdek lub whistleblowing, albo ztozy¢ skarge bezposrednio do
Dyrektora Departamentu Personalnego.
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2017

e | 0w
Liczba zgtoszonych przypadkow dyskryminacji ““-““-

Liczba zgtoszonych przypadkéw dyskryminacji

2016 | 2017
Liczba zgtoszonych przypadkéw mobbingu 3 0 0 1 0

Wszystkie zgtoszone przypadki zostaty doktadnie przeanalizowane, a osoby zgtaszajgce otrzymaty petng informacje na temat
dalszego postepowania. W jednym przypadku zostata powotana Komisja Antymobbingowa, w innym przeprowadzona
zostata anonimowa ankieta pozwalajgca oceni¢, czy zgtoszony przypadku rzeczywiscie miat miejsce. W ramach trzeciej
sprawy zorganizowane zostato spotkanie rozwigzujgce problem pomiedzy zespotami.
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7. W trosce o srodowisko

Zarzadzanie wptywem organizacji na Srodowisko naturalne jest dzis jednym z niezbednych obszaréw
odpowiedzialnego zarzadzania firma. Zgodnie z ideg zréwnowazonego rozwoju ograniczamy
negatywny wptyw naszej dziatalnosci, co przyczynia sie réwniez do budowania wartosci firmy. W
sektorze finansowym zarzadzanie wptywem na srodowisko oznacza gtéwnie dziatania na rzecz
wprowadzania proekologicznych rozwigzan w obszarze administracji i infrastruktury, ograniczania
zuzycia energii, racjonalnego gospodarowania surowcami, ograniczania ilosci odpaddéw czy edukacje
pracownikéw.

W Grupie Idea Bank chcemy w kolejnych latach przyczynic¢ sie do zmniejszania swojego wptywu na
otoczenie, promowac ekologiczne postawy wsréd pracownikdw oraz wspdtpracowaé na rzecz
zrobwnowazonego sektora finansdw z pozostatymi uczestnikami rynku. Pod koniec 2017 roku
podjeliémy dziatania na rzecz wdrozenia wspdlnych standardéw i zasad dla dostawcow oraz
kontrahentdéw biorgcych udziat w postepowaniach zakupowych. Dostawcy zapraszani do postepowan
Idea Banku powinni kierowa¢ sie w swej dziatalnosci nie tylko zasadami spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu, ale réwniez uwzglednia¢ kwestie ochrony srodowiska. Chcemy tym samym pokazaé¢ naszemu
otoczeniu — partnerom biznesowym — ze réwniez ten temat jest dla nas waznym aspektem dziatania.

CELE | WYZWANIA

e Edukacja i budowanie Swiadomosci pracownikow w zakresie ochrony srodowiska.

e QOgraniczanie wptywu na Srodowisko naturalne wynikajgcego z prowadzonej dziatalnosci.
o QOkreslenie priorytetéw w obszarze ochrony srodowiska i analizowanie wynikéw wptywu.

Ryzyka i sposoby zarzgdzania nimi

RYZYKO BRAKU KOMPLEKSOWEGO RYZYKO ZWIEKSZENIA WPtYWU RYZYKO BRAKU EDUKACJI WSROD

PODEJSCIA DO ZARZADZANIA FIRMY NA SRODOWISKO W PRACOWNIKOW NA TEMAT
SRODOWISKIEM ZWIAZKU Z ROZWOJEM OCHRONY SRODOWISKA
PRZEDSIEBIORSTWA
e Realizacja kompleksowych e Realizacja dziatan e Prowadzenie dziatan
dziatan na rzecz realizacji ograniczajgcych wptyw na edukacyjnych na rzecz
polityki eko biura. srodowisko. budowania swiadomosci w
e Wyznaczenie osoby e Korzystanie z najlepszych obszarze ochrony $rodowiska.
koordynujgcej dziatania na rynkowych praktyk w tym
rzecz zmniejszania wptywu na obszarze.
Srodowisko. e Monitorowanie podstawowych

obszaréw dziatalnosci.

7.1.Zarzadzanie i polityki

Grupa Idea Bank jest w petni Swiadoma wagi zréwnowazonego rozwoju i w swoich dziataniach kieruje
sie zaréwno dobrem swoich klientéw, jak i otaczajgcym srodowiskiem, do czasu wydania niniejszego
raportu, nie zostata opracowania wewnetrzna polityka do zarzadzania obszarem wptywu firmy na
Srodowisko naturalne. W grudniu 2017 roku podjelismy decyzje o opracowaniu i wdrozeniu Polityki
Srodowiskowej, w ktdrej uwzglednione zostang kluczowe kwestie, ktdrymi bank bedzie zarzadza¢ w
obszarze s$rodowiskowym. Dokument bedzie odpowiedzig na potrzebe zarzadzania ryzykami
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srodowiskowymi, ktére powstajg w zwigzku z rozwojem dziatalnosci Grupy. Polityka $rodowiskowa
uchwalona zostanie w 2018 roku i zawiera¢ bedzie plany wdrozenia wybranych dziatan.

7.2.Wptyw na srodowisko w biurach

Mimo braku wewnetrznych procedur w obszarze srodowiska, w Idea Bank monitorujemy wybrane
wskazniki zwigzane z uzytkowaniem biur. Ze wzgledu na rodzaj podpisanych uméw na wynajem
placowek stacjonarnych bank, mozliwe jest monitorowanie zuzycia pradu, czy wody jedynie w
budynkach centrali, m.in. w Warszawie (ul. Przyokopowa oraz ul. Domaniewska), gdzie
wynajmowana jest najwieksza powierzchnia biurowa. Sie¢ oddziatéw stacjonarnych jest rozproszona,
a ich lokalizacja jest uzalezniona od potrzeb klientéw. W ramach pojedynczych umdéw najmu, brak
jest informacji o poziomie zuzycia mediéw ze wzgledu na zapis w umowach i rodzaju otrzymywanych
faktur tgcznych za wynajem, bez informacji o energii czy wodzie.

Grupa w tym roku po raz pierwszy podjeta prébe zaraportowania danych $rodowiskowych
zwigzanych z prowadzong dziatalnoscia. W poprzednich latach wskazniki srodowiskowe nie byty
zbierane, dlatego brak jest danych w wybranych obszarach. Dodatkowo spétki nie miaty dotad
jednego spdjnego wzoru do zbierania i analizowania danych, dlatego prezentowane wyniki mogg nie
miec tych samych jednostek. W kolejnych latach bedziemy pracowac¢ nad ich ujednoliceniem.

We wrzeséniu 2017 roku w spdtkach Grupy Idea Bank przeprowadzony zostat szczegétowy przeglad
zuzycia energii w budynkach, instalacjach przemystowych i transporcie firmy. Przeprowadzenie
audytu energetycznego zostato przeprowadzone w zwigzku z koniecznoscig spetnienia wymogodw
ustawy o efektywnosci energetycznej z dnia 20 maja 2016 r. oraz checig szczegétowej analizy
organizacji pod katem wskazania potencjalnych oszczednosci i mozliwosci ograniczenia zuzycia
energii.

W Idea Banku wykorzystywana jest energia elektryczna oraz ciepto z sieci cieptowniczej. Energia
elektryczna wykorzystywana jest do pracy urzadzen chtodniczych oraz do oswietlenia pomieszczen
budynku i jako energia pomocnicza niezbedna do dziatania urzadzen, takich jak: wentylatory, czy
klimatyzacja. Cata energia cieplna potrzebna do ogrzania budynkdéw i przygotowania cieptej wody
uzytkowej pochodzi miedzy innymi z ujecia miejskiego.

Departament IT odpowiada za utylizacje tzw. elektrosmieci, czyli wszystkich sprzetéw uzywanych
przez pracownikdw banku, takich jak: klawiatury, myszki komputerowe, monitory, kable, czy
tadowarki. Wszystkie tego typu odpady zbierane sg w specjalnych pojemnikach, a nastepnie

odbierane przez firme zewnetrzng odpowiedzialng za ich wtasciwa utylizacje.

Papier na potrzeby operacyjne 121,9 1083 40100 13768 1165 29200
Materllafy eksploatacyjne do urzadzen sztuki 5 856 532 506 1991 930 506
drukujacych
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Energia elektryczna zakupiona 293593 36,65 56124 44,69 55824
Energia cieplna zakupiona Gl bd 266,98 bd bd 267,46 bd
Gaz ziemny m3 150 637,3 nd nd bd nd nd
M o
e e “IEI-“IEI-
Wykorzystania woda w Litr 248 400 264 000
organizacji
Scieki w organizacji Litr bd 685 248 400 bd 790 264 000
SeeR e “IEI-“IEI-
TC
papier 1660 152 880* 338 (1)38 1580 137760*
sprzet teleinformatyczny kg bd 5 280** 100 6 780**
meble i wyposazenie biur kg bd 10 2 009** bd 10 393**

* faczna liczba litréw pojemnikéw na odbiér papieru, ktéra zostata odebrana z biur
**w sztukach
***papier odebrany prze firme zewnetrzng z wszystkich oddziatéw Idea Bank

W Idea Bank coraz wazniejszy staje sie aspekt ograniczania wptywu na srodowisko w ramach pracy w
biurze, dlatego popularnos¢ zyskujg realizowane proekologiczne inicjatywy zwigzane m.in. z
ograniczaniem odpaddéw plastikowych poprzez eliminacje jednorazowych sztuécoéw i kubkéw oraz
zbiérki elektroodpaddéw.

Jednym z pro $rodowiskowych rozwigzan jest wprowadzenie w centrali banku w grudniu 2017 r. tzw.
wydruku podazajgcego. Celem jego wprowadzenia bylo zmniejszenie zuzycia papieru i zmiany
nawykow zwigzanych z drukowaniem. Realizacja wydruku jest teraz mozliwa dopiero po przytozeniu
identyfikatora do drukarki. Petne analizy dotyczace zuzycia papieru po wprowadzeniu nowego
rozwigzania beda dostepne w kolejnym raporcie.

7.3.Eko transport w Idea Banku

Idea Bank posiada flote samochodéw stuzbowych dla pracownikéw oraz samochody petnigce role
mobilnych wptatomatéw. Monitorowane jest zuzycie paliwa, liczba przejechanych kilometréw.
Zachecamy pracownikéw do jazdy w sposéb zréwnowazony, co pozwoli nie tylko na wprowadzenie
oszczednosci w zwigzku z mniejszym zuzyciem paliwa, ale réwniez zminimalizowaé moze wptyw na
Srodowisko. Ws$réd planéw na kolejny rok jest wprowadzenie szkoled dla pracownikéw
korzystajacych z samochodéw stuzbowych, np. z eco-drivingu.
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2017

Wptyw floty

samochodowej na Jednostki
srodowisko Tc Tc

Catkowita liczba przejechanych kilometréw

Benzyna km 3793835 1661447 1446862 2945779 1864905 1487 142
ON km 719624 355000 177846 760272 270000 128 886
Catkowite zuzycie paliwa

Benzyna litr 288 234 120 896 97 415 292 856 132 326 82614
ON litr 56 287 27 429 15515 90 801 21245 15175

Mobilne wptatomaty to nowosé na polskim rynku finansowym. Jezdzac codziennie po ulicach 20
najwiekszych polskich miast sg duzym utatwieniem dla klientéw. Pozwalajg na bezpieczne
ulokowanie pieniedzy na firmowym koncie bez koniecznosci chodzenia do wptatomatu czy oddziatu
banku. Catodzienne wykorzystywanie wptatomatéw to takze duze zuzycie paliwa i wptyw na
Srodowisko naturalne. Obecnie w catej Polsce jezdzi 37 pojazdéw ldea Banku. Samochody sg w
ciggtym ruchu, dlatego najlepszym rozwigzaniem byloby wykorzystywanie samochoddéw
elektrycznych. Niestety nie jest to jeszcze mozliwe z dwdch powoddw — mata liczba stacji tadowania
oraz dtugi czas fadowania. Wptatomaty mobilne powstaty z myslg o bezpieczeristwie naszych
klientow i to wiasnie bezpieczenstwo i punktualnosc¢ jest dla nas i dla naszych klientéw najwazniejsze.
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V\’Gssf;'zk m WSKAZNIKI PROFILOWE Numer strony/wyjasnlenle

Oswiadczenie kierownictwa najwyzszego szczebla na temat znaczenia
zrownowazonego rozwoju dla organizacji i jej strategii.

seldeaBank

angazowania wedtug typu i grupy interesariuszy

Profil organizacyjny
G4-3 Nazwa organizacji Idea Bank S.A.
G4-4 Gtéwne marki, produkty i/lub ustugi 8-9
G4-5 Lokalizacja siedziby gtéwnej organizacji Warszawa, ul. Przyokopowa 33
Llcz.l?a krajow, W ktquCh dziata or’ganlzaCJa ora‘\z podan.le nf\zw tych , Grupa Idea Bank prowadzi dziatalnos¢ na
G4-6 krajow, gdzie zlokalizowane sg gtéwne operacje organizacji lub tych, ktére terenie Polski
sg szczegllnie adekwatne w kontekscie tresci raportu
G4-7 Forma wtasnosci i struktura prawna organizacji Spoétka akcyjna
Ga-8 Obstugiwane rynki z zaznaczeniem zasiegu geograficznego, obstugiwanych | Grupa Idea Bank prowadzi dziatalnos¢ na
sektoréw, charakterystyki klientéw/konsumentéw i beneficjentéw terenie Polski
G4-9 Skala dziatalnosci 10-11
64-10 e taczna I|.czba. pracowmkqw wedtug ’typu zatrudnienia, rodzaju, umowy 39.40
o prace i regionu w podziale na pte¢
p - stak p P
G4-11 Procent pracownikdw objetych umowami zbiorowymi racownlt.:y s!:)o N Gn.pr nie s3 objeci
umowami zbiorowymi
G4-12 Opis taicucha dostaw 12
Znaczace zmiany w raportowanym okresie dotyczace rozmiaru, struktury,
G4-13 o . . 5
formy wtasnosci lub taricucha wartosci
13-14; Opis Systemu Zarzadzania
P Lo . . . e Ryzykiem w Sprawozdaniu Zarzadu z
G4-14 Woyjasnienie, czy i w jaki sposob organizacja stosuje zasade ostroznosci dziatalnosci GK Idea Bank za 2017 rok, s.
49-62; 110-112
Zewnetrzne, przyjete lub popierane przez organizacje ekonomiczne,
G4-15 . h . - L ST 14
Srodowiskowe i spoteczne deklaracje, zasady i inne inicjatywy
Cztonkostwo w stowarzyszeniach (takich jak stowarzyszenia branzowe)
G4-16 . . ) o 14
i/lub w krajowych//miedzynarodowych organizacjach
Identyfikacja istotnych aspektéw i ich granic
Ujecie w raporcie jednostek gospodarczych ujmowanych
G4-17 ) e 5
w skonsolidowanym sprawozdaniu finansowym
G4-18 Proces definiowania tresci raportu 5-6
G4-19 Materialne aspekty zidentyfikowane w toku procesu definiowania raportu | 7
G4-20 Istotno$¢ aspektu wewnatrz organizacji 7
G4-21 Istotnos¢ aspektu na zewnatrz organizacji 7
Wyjasnienia dotyczace efektéw jakichkolwiek korekt informacji zawartych
Ga-22 w poprzednich rapqrtach z'po.dame'm powoddw ich wprowadzenia oraz Jest to pierwszy raport Grupy Idea Bank.
ich wptywu (np. fuzje, przejecia, zmiana roku/okresu bazowego,
charakteru dziatalnosci, metod pomiaru)
6a-23 Zna.czne zmiany w stost{nku do poprzedniego raportl.J dotyczace zakresu, Jest to pierwszy raport Grupy Idea Bank.
zasiegu lub metod pomiaru zastosowanych w raporcie
Zaangazowanie interesariuszy
G4-24 Lista grup interesariuszy angazowanych przez organizacje 6
6a-25 Podstawy identyfikowania i selekcji interesariuszy angazowanych przez 6
organizacje
64-26 Podejscie do angazowania interesariuszy wigczajac czestotliwosé 6
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G4-27

Profil raportu
G4-28
G4-29
G4-30

G4-31

G4-32

G4-33

G4-34

Etyka i integralnos¢

G4-56 (16)
G4-57 (16)

G4-58 (16)

Kluczowe kwestie i problemy poruszane przez interesariuszy oraz
odpowiedz ze strony organizacji, rGwniez poprzez ich zaraportowanie

Okres raportowania
Data publikacji ostatniego raportu

Cykl raportowania

Osoba kontaktowa w sprawie raportu i dziatan CSR

Indeks GRI

Polityka i obecna praktyka w zakresie zewnetrznej weryfikacji raportu.
Jesli nie zawarto takich danych w niezaleznym raporcie poswiadczajgcym,
wyjasnienie zakresu i podstaw zewnetrznej weryfikacji oraz relacji
pomiedzy organizacjg i zewnetrznym podmiotem poswiadczajagcym

Struktura nadzorcza organizacji wraz z komisjami podlegajacymi pod
najwyzszy organ nadzorczy, odpowiedzialnymi za strategie i dziatania
zwigzane z wptywem organizacji w obszarze ekonomicznym, spotecznym
i Srodowiskowym

Wartosci organizacji, zasady, kodeks i normy zachowan i etyki

Wewnetrzne i zewnetrzne mechanizmy umozliwiajgce uzyskanie porad
dot. zachowan w kwestiach etycznych i prawnych oraz spraw zwigzanych
z integralnoscig organizacji

Wewnetrzne i zewnetrzne mechanizmy umozliwiajgce sygnalizowanie
nieetycznych lub niezgodnych z prawem zachowan oraz spraw zwigzanych
z integralnoscig organizacji

eeldeaBank

6-7

1.01.2017-31.12.2017
Jest to pierwszy raport Grupy Idea Bank.

Roczny cykl raportowania

Magdalena Pachulska,
Ekspert ds. CSR, mail:
magdalena.pachulska@ideabank.pl

52-55

Raport nie zostat poddany weryfikacji
pod wzgledem zawartosci danych
niefinansowych. Niezalezna firma
audytorska sprawdzita raport pod katem
wymogdéw wynikajacych z Ustawy o
zmianie ustawy o rachunkowosci.

Sprawozdanie Zarzadu z dziatalnosci GK
Idea Bank za 2017 rok, s. 102-106

15-17

17-19; 45-46

17-19; 45-46

“g:f:;'zk m WSKAZNIKI SZCZEGOLOWE Numer strony/wyjasnienie

EKONOMICZNE

Aspekt: Wyniki ekonomiczne banku

G4-EC1

Bezposrednia wartos¢ ekonomiczna wytworzona i podzielona

z uwzglednieniem przychoddw, kosztow operacyjnych, wynagrodzenia
pracownikdw, dotacji i innych inwestycji na rzecz spotecznosci,
niepodzielonych zyskdw oraz wyptat dla wtascicieli kapitatu i instytucji
panstwowych

Aspekt: Posredni wptyw ekonomiczny

GA4-EC8
SRODOWISKOWE

Aspekt: Materiaty i surowce

G4-DMA

G4-EN1 ®

G4-EN3
Aspekt: Woda
G4-EN8

Aspekt: Smieci i odpady
G4-EN23

Aspekt: Transport

G4-EN30 (12

Znaczacy posredni wptyw ekonomiczny, w tym skala tego wptywu

Podejscie do zarzgdzania aspektem Wptyw na srodowisko
Wykorzystane materiaty wedtug wagi i objetosci

Bezposrednie i posrednie zuzycie energii przez organizacje

Zuzycie wody w organizacji

Catkowita waga odpadoéw wedtug rodzaju odpadu oraz metody
postepowania z odpadem

Znaczacy wptyw na srodowisko wywierany przez transport produktow
i innych dobr oraz materiatow, z ktérych korzysta organizacja w swej
dziatalnos$ci oraz transport pracownikéw

10

33-34

48-50
49
50

50

50

51
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SPOLECZNE: PRAKTYKI ZATRUDNIENIA | GODNEJ PRACY
Aspekt: Skala zatrudnienia i zapewnianie miejsc pracy

Procent nowozatrudnionych pracownikéw, odej$¢ oraz wskaznik fluktuacji

G4-LA1
pracownikéw wedtug grup wiekowych, pici i regionu

41

Aspekt: Benefity dla pracownikdéw i ich rodzin

Swiadczenia dodatkowe zapewniane pracownikom petnoetatowym, ktdre
G4-LA2 nie sg dostepne dla pracownikéw czasowych lub pracujacych 44
w niepetnym wymiarze godzin, wg gtéwnych jednostek organizacyjnych

Aspekt: Edukacja i szkolenia pracownikow
G4-DMA Podejscie do zarzagdzania aspektem Edukacja i szkolenia pracownikéw 41-43

e Srednia liczba godzin szkoleniowych w roku przypadajacych na

G4-LAS pracownika wedtug pfci i struktury zatrudnienia

42-43

Programy rozwoju umiejetnosci menedzerskich i ksztatcenia
G4-LA10 ustawicznego, ktére wspierajg ciggtos¢ zatrudnienia pracownikéw oraz 42-43
utatwiajg proces przejscia na emeryture

Odsetek pracownikéw podlegajacych regularnym ocenom jakosci pracy
G4-LA11 i przegladom rozwoju kariery zawodowej, wedtug pfci i kategorii 43-44
zatrudnienia

Aspekt: Réznorodnos¢ i réwnosc szans w miejscu pracy, w tym réwne wynagradzanie kobiet i mezczyzn
G4-DMA Zarzadzanie réznorodnoscia 40

Sktad ciat nadzorczych i kadry pracowniczej w podziale na kategorie
G4-LA12 e pracownikéw wedtug ptci, wieku, przynaleznosci do mniejszosci oraz 40
innych wskaznikéw réznorodnosci

SPOLECZNE: PRAWA CZLOWIEKA
Aspekt: Inwestycje

Catkowita liczba godzin szkoleniowych pracownikéw w zakresie polityk
@ poszanowania praw cztowieka lub procedur uwzgledniajacych aspekty

G4-HR2 praw cztowieka, ktére majg znaczenie dla dziatalnosci organizacji, w tym 20
réwniez procent przeszkolonych pracownikéw

Aspekt: Przeciwdziatanie dyskryminacji

GA-HR3 e@ Ca’fk(.)wna Ilfzba przypadkow dyskryminacji i dziatania naprawcze podjete 47
w tej kwestii

wskaznik _— . . . . . .

whasny @ Catkowita liczba przypadkéw mobbingu i podjete dziatania 47

SPOLECZNE: SPOLECZENSTWO

Aspekt: Przeciwdziatanie korupcji

G4-DMA Podejscie do zarzgdzania aspektem , Przeciwdziatanie korupcji” 15-20

G4-S04 @ Szkolenia w zakresie polityki i procedur antykorupcyjnych organizacji 20

G4-S05 @ Potwierdzone przypadki korupcji i dziatania podjete w odpowiedzi na nie 20

6A-S08 @ Kwota istotnych kar oraz catkowita liczba sankcji pozafinansowych 2%

z tytutu niezgodnosci z prawem i regulacjami
SPOLECZNE: ODPOWIEDZIALNOSC ZA PRODUKT
Kluczowe aspekty: Etyczna komunikacja marketingowa i rzetelne, zrozumiate dla klientéw informowanie o produktach i ustugach
G4-DMA Znakowanie produktow 25

Catkowita liczba przypadkoéw niezgodnosci z regulacjami i dobrowolnymi
G4-PR4 kodeksami dotyczgcymi oznakowania i informacji o produktach 26
i ustugach, wedtug skutkow

G4-DMA Jakos$¢ obstugi klientéw i poziom ich satysfakcji 28-31
G4-PR5 Wyniki badan pomiaru satysfakcji klienta 29-30

Aspekt: Komunikacja marketingowa
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Podejscie do zarzgdzania aspektem Etyczna komunikacja marketingowa

i rzetelne, zrozumiate dla klientéw informowanie o produktach i ustugach 26-27

G4-DMA

Catkowita liczba przypadkéw niezgodnosci z regulacjami i dobrowolnym
G4-PR7 kodeksami regulujgcymi kwestie komunikacji marketingowej, 26
z uwzglednieniem reklamy, promocji i sponsoringu, wg rodzaju skutkow

Aspekt: Prywatnosc¢ klientéw

G4-DMA Podejscie do zarzgdzania aspektem Prywatnos¢ klientéw 27-28
Catkowita liczba uzasadnionych skarg dotyczacych naruszenia prywatnosci

G4-PR8 . . 28
klientéw oraz utraty danych

Wskazniki suplementu dla branzy finansowej i wskazniki wiasne

wskaznik . } . . .

whasny @ Liczba zgtoszen na gwizdek i rodzaje zgtaszanych spraw 18

wskaznik Podejscie do zarzgdzania reklamacjami klientow 31-32

wiasny

wskaznik Wskaznik reklamacji i odpowiedzi na reklamacje klientéw 32

wiasny

wskaznik s .

whasny ee Nowe produkty dla klientéw, innowacje 35-36

GA-FS13 Punkty dostepu na terenach stabo zaludnionych i stabiej rozwinietych 10; 24-25

gospodarczo

Inicjatywy podjete w celu poprawy dostepu do ustug finansowych dla
G4-FS14 ee 0s0b defaworyzowanych 24-25

Polityki zapewniajace uczciwe projektowanie i sprzedaz produktéw i ustug

G4-FS15 ) 25-26
finansowych

G4-FS16 ee Inicjatywy majace na celu edukacje finansowg wedtug typu odbiorcow 36-37

wskaznik Formy komunikacji z klientem - bankowos$¢ mobilna i internetowa 11; 24-25

wtasny

wskaznik . . . . . - X

whasny ee Zaangazowanie spoteczne i wspieranie spotecznosci lokalnych 35-37; 44

*SDGs, tj. z ang. Sustainable Development Goals. 17 Celéw Zréwnowazonego Rozwoju na lata 2016-2030 przyjete przez
Organizacje Narodéw Zjednoczonych w 2015 roku. Cele te okreslaja globalne wyzwania, przed ktérymi stoi swiat. Grupa
Kapitatowa Idea Bank wspiera ich realizacje w kluczowych obszarach.
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