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LIST PREZESA ZARZADU
Credit Agricole Bank Polska S.A.

Rok 2019 byt kolejnym bardzo udanym okresem dla Credit Agricole Bank Polska. OsiggneliSmy rekordowy
w historii banku przyrost nowych kont osobistych i najwigkszg od lat sume salda na rachunkach biezgcych.
Dobre wyniki operacyjne przetozyly sie na dobre wyniki finansowe, co dowodzi, ze polski rynek ma wcigz
bardzo duzy potencijat, a Credit Agricole dobrze potrafi go wykorzystywac.

W kolejnych latach nadal bedziemy skupiac sie na codziennym stuzeniu naszym klientom i spoteczeristwu — bo taki
jest nasz sens istnienia (raison d’étre). Chcemy by¢ najlepszym bankiem w relacjach z klientami, w petni cyfrowym
i innowacyjnym, ktory klienci chetnie polecajg swoim bliskim i znajomym. Chcemy by takze doskonatym miejscem
pracy, ktore angazuje swoich pracownikow i daje im najlepsze mozliwosci rozwoju.

Jednym z kluczowych zatozen naszej strategii, jest ekologiczne i spoteczne zaangazowanie. Symbolem tego
podejscia jest nasza nowa gtéwna siedziba, ktdra od grudnia 2019 r. miesci sie w pieknym, ekologicznym
biurowcu w centrum Wroctawia. Przeprowadzka pozwolita nam wprowadzi¢ nowy styl dziatania — wiecej
pracy zespotowej i lepsza synergia z pozostatymi spotkami grupy Credit Agricole. Nowa siedziba to takze
0 15 proc. mniejsza emisja CO,, oszczednoSC energii elekirycznej, skutecznigjszy system sortowania
odpaddw i mniej hatasu.

Intensywnie rozwijamy rowniez oferte ,zielonej bankowosSci” i wspieramy naszych klientow w korzystaniu
ze Srodowiska w Swiadomy i odpowiedzialny sposob. Jako czeS¢ Grupy Crédit Agricole — jednej
zZ najwiekszych instytuciji finansowych na Swiecie — mamy w tym obszarze sporo mozliwosci i chcemy je
wykorzystac dla wspolnego dobra. Dlatego dotgczylisSmy do migdzynarodowego projektu Plastic Odyssey,
ktdry polega na edukowaniu lokalnych spotecznosci w Afryce, Ameryce Potudniowej i Azji, ze plastikowe
odpady mozna przetwarzac¢, ponownie wykorzystywacé i nie trzeba wyrzucac ich do oceanu.

0 mniej plastiku w $rodowisku walczymy takze lokalnie, w Polsce. Przede wszystkim przyjelismy
zobowigzanie, ze do 2022 r. wyeliminujemy w naszym banku wszystkie plastikowe przedmioty
jednorazowego uzytku. W ramach kampanii prowadzonej pod hastem #mniejplastiku wigczylismy sie
do akcji Battycka Odyseja i sprzatamy plaze na catym polskim odcinku wybrzeza Morza Battyckiego.

W planach mamy takze sprzatanie rzek oraz akcje edukacyjne dla catych rodzin. Szczegéty mozna znalezé
na stronie www.mniejplastiku.pl a takze w naszych placéwkach. Zachecam réwniez do stuchania naszych
edukacyjnych podcastow, dostepnych we wszystkich serwisach streamingowych pod nazwg #mniejplastiku.

Serdecznie wszystkich zapraszamy do wspierania naszych inicjatyw. JesteSmy przekonani, ze suma matych
dziatan moze dawac wielkie efekty.

Stuzymy klientom
| spoteczenstwu _

Piotr Kwiatkowski A L Prezes Zarzadu Credit Agricole Bank Polska S.A.
Prezes Zarzadu Credit Agricol il v | ;_ [GRI 102-14]




. LAD ORGANIZACYJNY

Nasz bank aktywnie wspiera realizacje Celow Zrownowazonego Rozwoju ONZ.
Dziatania koncentruja si¢ wokot 13 kluczowych obszarach:

KONIEC 3 DOBRE ZDROWIE DOBRA JAKOSG 5 ROWNOSC
Z UBOSTWEM 1 JAKOSC ZYCIA EDUKACJI PLCI

WZROST INNOWACYJNOSC, MNIEJ
GOSPODARCZY 9 PRZEMYSL, NIEROWNOSCI

1 GODNA PRACA INFRASTRUKTURA
A

{=)

v

DZIALANIA
13 W DZIEDZINIE
KLIMATU

POKOJ, . PARTNERSTWA
SPRAWIEDLIWOSC NA RZECZ CELOW
I SILNE INSTYTUCJE

023
-

1.  Wiarygodny akcjonariusz

Jako zaufany partner swoich klientdw, Grupa Crédit Agricole od ponad 125 lat pozostaje wierna wartosciom:
koncentracji na kliencie, odpowiedzialnosci i solidarnosci.

Grupa Crédit Agricole jest nastawiona na nawigzywanie dtugoterminowych relacji ze wszystkimi swoimi
klientami, by wspiera¢ ich projekty, przygotowywac¢ na niepewne sytuacje, jakie moze przyniesé¢ zycie,
i chroni¢ ich interesy.
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W REALIZACJE TEJ POLITYKI
ZAANGAZOWANYCH JEST:

142 000

Stan na 2019 .

SPOLKI GRUPY CREDIT AGRICOLE
W POLSCE

» Bankowos$¢ uniwersalna
CDZ CREDIT
==% AGRICOLE

» Ubezpieczenia

2 CREDIT AGRICOLE
Q{ UBEZPIECZENIA

» Ustugi finansowe

EFL

GRUPA CREDIT AGRICOLE

R

EFL FINANCE

GRUPA CREDIT AGRICOLE

R

EUROFACTOR

CREDIT AGRICOLE GROUP

CAREFLEET

GRUPA CREDIT AGRICOLE

EFL SERVICE

GRUPA CREDIT AGRICOLE

N\ |D\ |S\

» Zarzadzanie aktywami

Amundi

ASSET MANAGEMENT
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Stuzy wszystkim klientom, od rodzin o najnizszych dochodach po osoby
z majgtkiem powyzej 1 min USD (tzw. HNWI), od wtascicieli lokalnych sklepdw
po rolnikéw i miedzynarodowe korporacje, przyjmujac na siebie zobowigzania
do transparentnosci, lojalnosci i zapewnienia prostego i jasnego przekazu
informaciji.

Model bankowosci uniwersalnej zorientowanej na klienta stanowi podstawe
dla ambitnego Projektu Klient, stuzgcego budowaniu wszechstronnych
i trwatych relacji. Synergia pomiedzy rdznymi liniami biznesowymi Crédit
Agricole daje kazdemu klientowi mozliwo$¢ korzystania z szerokich zasobow
wiedzy specjalistycznej oraz zapewnia model dystrybucji, dzigki ktéremu klienci
doswiadczajg bankowosci w 100% cyfrowej i w 100% ludzkiej.

Crédit Agricole dazy do doskonatosci w relacjach z klientami i z korzyscig
dla spoteczenstwa, oferujgc ustugi bankowosci codziennej, produkty kredytowe
i oszczednoSciowe, ubezpieczenia, ustugi zarzadzania aktywami i zarzadzania
majatkiem, leasing, faktoring, ustugi bankowosci korporacyjnej i inwestycyjnej,
obstuge aktywow, ustugi ptatnicze i ustugi dotyczace nieruchomosci.

Polityka spotecznej odpowiedzialnosci biznesu jest kluczowym elementem
tozsamosci spotdzielczej oraz ambicji Grupy Crédit Agricole na catym Swiecie.
Odpowiada ona w sposdb aktywny na kwestie Srodowiskowe i spoteczne,
wspierajgc postep i zmiane.

Konsekwentne uwzglednianie ryzyka klimatycznego w strategiach finansowania
i strategiach inwestycyjnych (w odniesieniu do zarzadzania aktywami
i ubezpieczen), jak rowniez rosngce zaangazowanie w projekty zwigzane z energig
odnawialng oraz wsparcie dla klientbw w procesie transformacji w kierunku
gospodarki niskoemisyjnej sa przyktadami realizacji zobowigzania Grupy.

W realizacje tej polityki zaangazowanych jest 142 pracownikow w 47 krajach
Swiata.

2. Silna Grupa Creédit Agricole w Polsce

Grupa Crédit Agricole jest obecna na polskim rynku od 2001 roku. Jej klientami sg
zarowno osoby indywidualne, jak tez mikro, mate i $rednie firmy, duze korporacje
lokalne i miedzynarodowe oraz przedsigbiorstwa z branzy rolniczej i rolnicy
indywidualni.

Klienci Grupy mogg korzysta¢ z szerokiej oferty bankowosci detalicznej (konta,
karty, lokaty, kredyty), korporacyjnej i inwestycyjnej. Crédit Agricole proponuje
takze ustugi finansowe (leasing, faktoring, zarzadzanie flotg i nieruchomog$ciami),
jak rowniez ubezpieczenia: komunikacyjne, majgtkowe i zyciowe. Kompleksowa
oferte Grupa zawdzigcza synergii pomigdzy wszystkimi spotkami.

Strategia dziatania Grupy Crédit Agricole opiera si¢ na hasle ,Codziennie
pracujemy na rzecz naszych klientow i spoteczenstwa”, ktore oznacza
petng mobilizacje wokot wszystkich potrzeb klientow, tak aby wspiera¢ ich plany
i dostarczac im odpowiednie rozwigzania.

3. Caty Bank dla Ciebie

Credit Agricole Bank Polska S.A. to bank, w ktérym uwaznie stuchamy klientdw
i budujemy z nimi dtugotrwate relacje. Proponujemy rozwigzania dopasowane
do indywidualnych potrzeb, we wiasciwym czasie — od konta, kart debetowych
i kredytowych oraz kont walutowych, poprzez szeroka game kredytow,
oszczednoSci i funduszy inwestycyjnych, po ubezpieczenia dla klientow
i ich bliskich. JesteSmy jednym z wiodgcych bankéw w Polsce w zakresie
kompleksowego oferowania produktdw finansowych i ubezpieczeniowych.

Jako bank uniwersalny, zapewniamy rozwigzania dla klientow indywidualnych,
rolnikbw i przedsiebiorstw rolniczych, matych i $rednich firm oraz
miedzynarodowych Kkorporacji. Nasze produkty i ustugi dostepne sa w catej
Polsce w sieci ponad 400 placéwek bankowych i partnerskich, ponad 12 tysiecy
punktow sprzedazy partnerow oferujgcych kredyty ratalne, jak rowniez zdalnie
przez telefoniczny, internetowy i mobilny serwis CA24.

W banku Credit Agricole koncentrujemy sie na wdrazaniu innowacji
technologicznych i rozwigzan cyfrowych utatwiajgcych zdalny dostep
do ustug, przede wszystkim jednak przyktadamy duzg wage do jakosci obstugi
w bezposrednim kontakcie z klientem.

[GRI102-1, GRI 102-4, GRI 102-5, GRI 102-6, GRI 102-7]

i.  Bank Credit Agricole w liczbach

PLACOWKI WEASNE | PARTNERSKIE

PLACOWKI CA EXPRESS

CENTRA KORPORACYJNE

BANKOMATY

WPLATOMATY

URZADZENIA WIELOFUNKCYJNE

AKCJONARIUSZE

[GRI 102-4, GRI 102-5, GRI 102-7]
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185

132
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1 354,69

-964,4

W 2019 roku
dywidenda nie byta wyptacana

111,4

66,4

ii.  Wyniki finansowe

Dane w milionach ztotych

PRZYCHODY

KOSZTY OPERACYJNE'

PLATNOSCI NA RZECZ INWESTOROW

PLATNOSCI NA RZECZ PANSTWA
(CIT, BFG, PODATEK BANKOWY, KNF, VAT)

WYNIK NETTO

"wraz z podatkiem od niektdrych instytucii finansowych

[GRI 201-1]

4. Struktura organizacyjna

Podstawowg strukture organizacyjng banku Credit Agricole tworzg: centrala
banku i sie¢ sprzedazy (sie¢ sprzedazy detalicznej oraz sie¢ sprzedazy consumer
finance).

Szczegbtowa struktura organizacyjna zostata opisana na naszej stronie
internetowe;j:
https://www.credit-agricole.pl/o-banku/poznaj-credit-agricole-bank-polska

W naszym banku dziatajg nastepujace organy:
» Zarzad;

» Rada Nadzorcza;

»  Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy.

Ponadto w banku funkcjonuja:
»  Komitety dziatajgce w ramach Rady Nadzorczej;
»  Komitety dziatajgce w ramach Zarzadu.

[GRI 102-18]

i. Zarzad

Zarzad reprezentuje bank, kieruje jego dziatalnoscig oraz administruje jego
majatkiem. Jest takze uprawniony do prowadzenia spraw banku niezastrzezonych
dla Walnego Zgromadzenia lub Rady Nadzorczej.

Zarzad wedtug stanu na 31 grudnia 2019 roku sktada sie z 6 cztonkow:
Piotr Kwiatkowski — Prezes Zarzadu;

Jean-Bernard Mas — | Wiceprezes Zarzadu;

Beata Janczur — Wiceprezes Zarzadu;

Jedrzej Marciniak — Wiceprezes Zarzadu;

Barttomiej Posnow — Wiceprezes Zarzadu;

v Vv Vv Vv Vv Vv

Damian Ragan — Wiceprezes Zarzadu.

Cztonkow Zarzadu powotuje Rada Nadzorcza na okres 5 lat. Rada Nadzorcza ustala liczbe cztonkow Zarzadu
i wewnetrzny podziat kompetencji w Zarzadzie.

Powotanie Prezesa i cztonka Zarzadu odpowiedzialnego za nadzorowanie zarzgdzania istotnym ryzykiem
oraz powierzenie tych funkcji cztonkom Zarzgadu nastepuje za zgodg Komisji Nadzoru Finansowego.

Komitety dziatajace w ramach Zarzadu

Komitety sg statymi lub doraznymi organami kolegialnymi, posiadajgcymi kompetencje opiniodawcze
lub stanowigce.
W ramach Zarzadu Banku funkcjonuje 11 komitetow:
4 Komitet Zarzadzania Aktywami i Pasywami;
Komitet Walidacji Modeli;
Komitet Nowych Produktow i Dziatalnosci;
Komitet Kryzysowy;
Komitet Compliance;
Komitet Rozwoju;
Komitet Kredytow Trudnych;
Komitet Kredytowy;
Komitet Ryzyka, Bezpieczenstwa i Kontroli Wewnetrznej;
Komitet Projektow i Portfela;

v Vv VvV VvV VvV VvV VvV Vv Vv v

Komitet Obstugi Klienta.
[GRI 102-18]

ii. Rada Nadzorcza

Rada Nadzorcza wykonuje staly nadzor nad dziatalnoscig banku we wszystkich dziedzinach jego
funkcjonowania. Dziata na podstawie przepisow Kodeksu spétek handlowych, Prawa bankowego, innych
ustaw, Statutu banku oraz swojego Regulaminu.

Rada Nadzorcza wedtug stanu na 31 grudnia 2019 roku sktada si¢ z 9 cztonkdow:
> Frangois-Edouard Drion — Przewodniczacy Rady Nadzorczej;

Guilhem Nouvel-Alaux — Wiceprzewodniczacy Rady Nadzorczej;

Elzbieta Jarzeriska-Martin — Cztonek Rady Nadzorczej;

Alfred Janc — Cztonek Rady Nadzorczej;

v v v Vv

Mariusz Wyzycki — Cztonek Rady Nadzorczej;

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019
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Liliana Anam — Cztonek Rady Nadzorcze;j;
Bernard Pacory — Cztonek Rady Nadzorczej;

Romuald Szeliga — Cztonek Rady Nadzorczej;

v Vv Vv W

Jean-Christophe Kiren — Cztonek Rady Nadzorczej.
Kadencja cztonkdw Rady Nadzorczej trwa 5 lat. W sktad Rady Nadzorczej banku wchodzi 3 cztonkow
posiadajgcych status cztonka niezaleznego:

> Alfred Janc;

> Mariusz Wyzycki;

» Liliana Anam.
Cztonkowie Rady Nadzorczej wykonujg swoje funkcje w sposob aktywny, wykazujgc sie niezbednym
poziomem zaangazowania W prace w wymiarze umozliwiajgcym nalezyte wykonywanie zadan. Pozostata
aktywno$¢ zawodowa cztonkoéw Rady Nadzorczej nie odbywa sie z uszczerbkiem dla jakosci i efektywnosci
sprawowanego nadzoru. Walne Zgromadzenie ocenito, ze Rada Nadzorcza posiada zbiorowe kompetencje

zapewniajgce odpowiedni poziom sprawowania nadzoru nad wszystkimi obszarami dziatania Banku, biorac
pod uwage m.in. przeprowadzong ocene odpowiedniosci poszczegdlnych cztonkow Rady.

[GRI 102-18]
Sktady komitetow dziatajacych w ramach Rady Nadzorczej

Komitet Audytu:
> Alfred Janc
> Elzbieta Jarzenska-Martin

> Liliana Anam

Komitet ds. Nominacji i Wynagrodzen:
> Alfred Janc
> Bernard Pacory

» Frangois Edouard Drion

Komitet ds. Ryzyka:
» Guilhem Nouvel-Alaux
> Jean-Christophe Kiren
» Elzbieta Jarzenska-Martin

iii. Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy

Walne Zgromadzenie obraduje jako zwyczajne lub nadzwyczajne. Zwotuje sie je w sposob przewidziany
w obowigzujgcych przepisach prawa. Walne Zgromadzenia odbywaja sie w siedzibie banku we Wroctawiu
lub w Warszawie. Zwyczajne Walne Zgromadzenie odbywa sie w terminie 6 miesiecy po uptywie kazdego
roku obrotowego.
Prawo do zwotania Nadzwyczajnego Walnego Zgromadzenia przystuguje:

> Zarzadowi;

4 Radzie Nadzorczej, jezeli zwotanie go uzna za wskazane;

> Akcjonariuszom reprezentujgcym co najmniej potowe kapitatu zaktadowego lub co najmniej
potowe ogdtu gtosdw w Credit Agricole Bank Polska S.A.

Walne Zgromadzenie moze podejmowac uchwaty m.in. w nastepujacych kwestiach:
4 zatwierdzenie sprawozdania finansowego banku za ubiegty rok obrotowy;

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

4 zmiana statutu;

» podwyzszenie lub obnizenie kapitatu zaktadowego.

[GRI 102-18]

5. Strategia banku

i.  Sens istnienia (Raison d’etre)
,Codziennie dziatamy na rzecz naszych klientow oraz spoteczenstwa”

Fundamentem wszystkich dziatan prowadzonych w banku jest sens Istnienia (Raison d’étre): ,Codziennie
dziatamy na rzecz naszych klientdw oraz spoteczenstwa”, na ktérym bazuje przyjeta w 2019 roku Strategia
2022 okreslajgca biznesowe i spoteczne cele banku na najblizsze lata. Strategia sktada si¢ z trzech filarow:
Customer Project, Human-centric Project oraz Social Project.

v RELACJACH » K
‘\@»‘o \ PEENI DIGITy, Ay

/4

2

CODZIENNIE
DZIALAMY
NA RZECZ
NASZYCH KLIENTOW
ORAZ
SPOLECZENSTWA

ii. Cel strategiczny

Rozwdj rentownej bankowosci uniwersalnej poprzez aktywne relacje z klientami oraz systematyczny
wzrost finansowania ich potrzeb.

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

17



Credit Agricole Bank Polska S.A.

18

iii.  Filary strategii

Gustomer Project — doskonato$é w relacjach z klientem

Customer Project

NAJLEPSI W RELACJACH Z KLIENTAMI,

W PEENI DIGITAL

Przyspieszamy digitalizacje

4

»
4
4
4

Rozwoj konkurencyjnej bankowosci internetowej i mobilnej
Wszystkie kluczowe produkty i ustugi dostepne w kanatach digital
Innowacyjny digital marketing, by pozyskiwac wiecej klientow
Petne wykorzystanie potencjatu naszych danych do rozwoju biznesu
Digitalizacja procesow, budowa , papereless” bank

Tworzymy najlepsze do$wiadczenie klienta

»
4

»
4

Uwazne stuchanie klientow i sprawne reagowanie na ich potrzeby

Personalizacja relacji z klientami indywidualnymi, wzmocnienie pozytywnego doswiadczenia
klienta z zakupow na raty

Tworzenie optymalnych procesow, kompleksowe spojrzenie na ,,customer journey”

Coraz silniejsza i bardziej spojna marka Credit Agricole

Dostosowujemy kanaty dystrybucji do wymagan przysztosci

4

4
»

Transformacja sieci oddziatéw, placowek partnerskich oraz call center, rozwoj
omnikanatowych relacji z klientami

Zwiekszenie sity akwizycyjnej dtugiego kanatu
Wspolna oferta banku i EFL dla SME/AGRO w obu sieciach dystrybucji

Zapewniamy petn3 oferte produktow i ustug

»

4
»

Petna oferta dla wszystkich segmentow:
» rozwdj oferty dla Klientow indywidualnych
» uzupetnienie produktow dla SOHO/SME/AGRO

» zwiekszenie przychodéw poza odsetkowych poprzez rozszerzenie oferty dla klientow
korporacyjnych

Nowe mozliwosci biznesowe — partnerstwa strategiczne

Rozwoj ptatnosci alternatywnych zgodnie z trendami rynkowymi

Dziatamy bardziej efektywnie, mamy nowoczesne stabilne IT oraz ryzyko pod kontrolg

»

4
4
4
4

Stabilne i bezpieczne rozwigzania IT dla Klientow, partnerow i pracownikow
Szybsze dostarczanie zmian IT

Elastyczna i otwarta architektura IT

Podejscie Agile, by dziata¢ sprawniej i wykorzysta¢ potencijat ludzi

Wzrost portfela kredytowego z ryzykiem pod kontrolg

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

Human-centric Project — budowanie odpowiedzialnych i zaangazowanych zespotéw na rzecz klientow

Human-centric Project

MOCNI LUDZMI, SKUTECZNI

W DZIALANIU NA RZECZ KLIENTOW

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

4 Jasne zasady dotyczace delegowania zdan i podejmowania decyzji — wigksza autonomia
dla lepszych relacji z klientami

4 Rozwdj ludzi do skutecznego dziatania w cyfrowej rzeczywistosci

Razem tworzymy inspirujace miejsce pracy
4 Miejsce pracy, ktore daje satysfakcje i inspiruje do dziatania

4 Efektywna struktura, prostsze procesy decyzyjne

Budujemy wyjatkowe doswiadczenie pracownika
> Organizacja petna mozliwosci rozwoju
4 Nowe szanse dla 0sdb otwartych na mobilno$é, wykorzystanie potencjatu Grupy

4 Otwarty dialog wzmacniajgcy zaangazowanie i budujgcy zaufanie

Social Project — biznes zaangazowany spotecznie
Social Project

EKOLOGICZNIE | SPOLECZNIE

ZAANGAZOWANI CODZIENNIE

Rozwijamy ,,zielong bankowos$¢”

Ograniczamy negatywny wptyw na $rodowisko

» Eko edycje produktow dla klientdéw indywidualnych

4 Rozwdj ,,green financing” we wszystkich liniach biznesowych

> Zmniejszenie emisji CO, oraz zuzycia papieru

» Zaangazowanie w akcje przyjazne Srodowisku i rozwijajgce eko Swiadomo$¢
Tworzymy bank dostepny dla wszystkich

» Budowanie otwartej i réznorodnej organizacji

4 Odswiezenie standardow sprzedazy i nowe rozwigzania dla klientow niepetnosprawnych

4 Wiecej ustug finansowych dostepnych dla wszystkich
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iv.  Kluczowe wskazniki realizaciji strategii banku do 2022 r.

4 NR 1 W REKOMENDACJACH KLIENTOW (CRI)
4 CERTYFIKAT TOP EMPLOYERS (TOP EMPLOYERS INSTITUTE)
4 TOP 20 W RANKINGU FIRM ODPOWIEDZIALNYCH SPOLECZNIE

[GRI 102-16]

v.  Opis realizacji strategii biznesowej

Rok 2019 byt kolejnym waznym rokiem w rozwoju banku Credit Agricole, szczegoinie w Swietle rosngce;
konkurencji i niepewnej sytuacji regulacyjnej. Do strategicznych sukceséw mozna zaliczy¢ zaréwno zmiany
o charakterze finansowym, jak i operacyjnym, w tym m.in. znaczace powigkszenie bazy aktywnych klientow
z aktywnym kontem, rozwoj dziatalno$ci w segmencie rolnikdw, matych i $rednich przedsigbiorstw oraz
korporacji. Wzmocniona tez zostata wspotpraca miedzy polskimi spotkami Grupy Crédit Agricole, dzigki
czemu wprowadzono bardziej kompleksowe i zharmonizowane produkty dla wspolnych klientow.

W 2019 r. wprowadzilismy analize otoczenia rynkowego, prawnego i podatkowego, po ktdrej podjeto decyzje
0 kontynuaciji gtéwnych kierunkdw strategii uchwalonej w grudniu 2016 r. Jednocze$nie by sprostaé¢ nowym
oczekiwaniom klientéw oraz zmianom na rynku bankowym, przygotowaliémy nowy dokument: Strategia 2022.

Gtownym celem dziatan podejmowanych w oparciu o ten dokument jest transformacja w strong banku
uniwersalnego oraz uplasowanie sie w Scistej czotéwce tego typu podmiotdw w Polsce. Na pierwszym
miejscu stawiamy aktywne relacje z klientami oraz systematyczny wzrost finansowania ich potrzeb.
Realizacja celu bedzie mozliwa dzieki dalszemu podazaniu obrang droga, tj. rozwojowi organicznemu
skupiajgcemu sie na trzech obszarach:

> budowanie najlepszych relacji z klientami i funkcjonowanie w petni digital;
> wzmacnianie potencjatow wiasnych pracownikow i skuteczne dziatanie na rzecz klientow;

4 codzienne zaangazowanie na rzecz ekologii i spoteczenstwa.

Jako gtowne ambicje na 2022 przyjeto:
> lider w obszarze akwizycii klientdw i Consumer Finance;
> wyzsze i bardziej zdywersyfikowane przychody dzigki rozwojowi innych linii biznesowych;
» efektywnos¢ operacyjna i ryzyko w petni pod kontrola.

Wyniki finansowe

W roku 2020 bank bedzie nadal pracowat nad poprawg wskaznikow efektywnos$ci dziatania. W kolejnych
latach spodziewamy sie systematycznej poprawy wyniku netto. Wzrost przychodéw bedzie wynikiem
realizacji strategii — zwigkszenia bazy klientow i uposazenia przy zachowaniu kontroli na kosztami dziatania
i kosztem ryzyka.

W ramach polityki kosztowej zaktada sie nieznaczny wzrost kosztéw biezacych, z jednoczesnym
wspieraniem projektow o charakterze strategicznym w obszarach biznesowych i IT. Pozwoli to na dalsze
ograniczanie wspotczynnika koszt/przychod.

Rozwoj i przystosowywanie sieci bankowej

Jednym z elementéw strategii biznesowej banku jest konsekwentne zwigkszanie dostepnosci ustug
dla klientow. W celu zapewnienia im najwyzszej jakosci ustug, bedziemy kontynuowaé optymalizacje ustug
$wiadczonych w sieci placowek bankowych i poprzez platforme e-bank (serwis WWW), a takze rozwija¢ mobile
banking (aplikacja na telefony). W roku 2020 przewidujemy wprowadzenie wielu nowosci technologicznych,
utatwiajgcych klientowi korzystanie z produktow bankowych.

Wzrost aktywnosci klientow

Podstawowym miernikiem wzrostu w zakresie bankowos$ci uniwersalnej jest liczba klientow aktywnie
korzystajacych z kont. Jest to fundamentalna, dtugotrwata relacja z klientem, utatwiajgca zaspokajanie
jego potrzeb finansowych poprzez oferowanie nowych ustug i produktow. Aby by¢ skutecznym, spéjnym
i zwigkszaC portfel aktywnych Kklientow, okreslilisSmy strategie biznesowg — chcemy by¢ bankiem
skoncentrowanym na kliencie, ktéremu oferujemy ustugi zardwno z zakresu bankowosci, jak i ubezpieczen.
Kluczowym jest, zeby ta relacja byfa zindywidualizowana, niezaleznie od preferencji klienta dotyczacych
korzystania z ustug banku. W 2019 r. dokonali$my wielu zmian w podejsciu do klienta, zaréwno znanego,
jak i nowego, idgcych w kierunku zwigkszenia akwizycji oraz lojalnosci poprzez poprawe jakosci obstugi.
Potwierdzajg to wysokie wyniki CRI (wskaznik rekomendaciji klienta) oraz rozpoznawalnosci marki Crédit
Agricole. W 2020 r. planujemy rozwoj e-bankowosci, aplikacji mobilnej (wdrozonej w 2016 r. i wysoko
ocenianej przez klientow), narzedzi sprzedazy oraz dodatkowych ustug z obszaru bankowosci detalicznej
w tym kilku innowacyjnych rozwigzan.

Rozwoj oferty bankowej dla matych i $rednich firm, sektora AGRI (rolnicy) oraz duzych
przedsigbiorstw

W 2019 bank odnotowat znaczacy wzrost we wszystkich nowych segmentach dziatalnosci. Z uwagi
na potencjat segmentu rynku SME i AGRO, skala dziatalnosci w tym obszarze powinna w najblizszych latach
ulec znacznemu poszerzeniu, umozliwiajgc czerpanie przez bank dodatkowych korzysci. W kolejnych latach
systematycznie bedzie rozwijana oferta produktowa przeznaczona dla matych i $rednich przedsigbiorstw,
szczegOlnie w obszarze poza kredytowym oraz nowe kanaty dostepu. Spodziewamy sie dynamicznego
wzrostu w tej gatezi dziatalnosci.

W 2019 r. oferta dla Srednich i duzych przedsigbiorstw zostata dodatkowo wzmocniona i poszerzona
0 nowe ustugi oraz wspotprace z nowymi kluczowymi partnerami. Obecnie klienci obstugiwani sg
w centrach korporacyjnych, obejmujacych obszar catego kraju i zlokalizowanych w Warszawie, Krakowie,
Gdansku i Wroctawiu (z filia w Poznaniu). Zostaty wdrozone catkowicie nowe ustugi, spetniajace
specyficzne wymagania klientow korporacyjnych. W 2019 r. postawiliSmy na synergie z pozostatymi
spotkami Grupy w Polsce, tworzac unikatowg oferte dla wspolnych klientow. Kolejne lata przyniosg
stabilny wzrost przychodow w tym segmencie dziatalnosci. Poszerzenie oferty banku o obstuge korporacji
wpisuje sie doskonale w strategie budowania w petni uniwersalnego banku, oferujgcego nie tylko
szerokie spektrum produktow, ale rowniez obstugujacego wszystkich klientow, w tym instytucjonalnych.

Gonsumer Finance

Bank jest jednym z lideréw rynku Consumer Finance w Polsce. W najblizszym czasie planujemy utrzymac
te pozycje. Segment Consumer Finance jest nadal jednym z najbardziej perspektywicznych rynkow
w Polsce. Wspdipracujemy od lat z szerokg siecig partneréw i dzieki zdobytemu do$wiadczeniu oraz
rozpoznawalnosci marki bedziemy nadal pozyskiwaé klientow we wspomnianym segmencie. W 2019 r.
aktywnie poszukiwaliSmy nowych kanatow dystrybucji, przede wszystkim zdalnych (np. Internet). Dziatania
w tej sferze bedg rozwijane w latach 2020-2022.

[GRI 102-15, GRI 103-2, GRI 103-3]
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6. Odpowiedzialne podejscie do biznesu

Spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu w Credit Agricole rozumiana jest z perspektywy normy ISO 26000
jako wptyw decyzji i dziatan (produkty, serwis, procesy) na spoteczenstwo i Srodowisko, poprzez przejrzyste
i etyczne zachowanie, ktdre:

> przyczynia sig do zrdwnowazonego rozwoju, zdrowia i dobrobytu spoteczeristwa;

> bierze pod uwage oczekiwania interesariuszy; jest zgodne z obowigzujgcym prawem i spdjne
z miedzynarodowymi normami zachowania;

> jest spdjne z organizacjg i praktykowane w jej relacjach.

Nasze cele biznesowe realizujemy w sposob odpowiedzialny, przejrzysty i etyczny, biorgc pod uwage
potrzeby wszystkich grup interesariuszy. Wierzymy, ze w osigganie celow oraz rozwoj i wzrost wartoSci
jest mozliwe tylko wowczas, gdy jest to zgodne z interesami otoczenia. Dzigki takiemu podejsciu budujemy
dtugoterminowe relacje z interesariuszami.

0d wielu lat angazujemy sie w zewnetrzne inicjatywy realizujace ide¢ spotecznej odpowiedzialnosci biznesu.
Znajdujg sie wsrdd nich przedsiewziecia sponsoringowe i charytatywne oraz proekologiczne.

Promowane sg takze prospoteczne postawy wsrdd pracownikéw. W 2019 roku w naszej dziatalnosci
spotecznej wspieraliSmy Cele Zréwnowazonego Rozwoju ONZ. Wprawdzie w naszym banku nie funkcjonuje
odrebna polityka zarzadzania kwestiami spotecznymi, jednak dziatania w tym obszarze sg wpisane
w strategie biznesowg firmy.

7. Strategia CSR jako element strategii biznesowej

Spoteczna odpowiedzialno$¢ zostata wpisana w najnowszg biznesowa strategie Grupy Crédit Agricole na catym
Swiecie, jak rowniez banku Credit Agricole w Polsce. Okreslony w strategii sens istnienia (raison d’étre) banku
brzmi: ,,Codziennie dziatamy na rzecz naszych klientéw oraz spoteczeristwa” i juz sam w sobie stanowi
podstawe do dziatalnosci w ramach odpowiedzialnosci spoteczne;.

Aspekty dotyczace zrownowazonego dziatania na rzecz otoczenia stanowig integralng czes$¢ strategii
biznesowej i ujete zostaty w celu: ,Ekologiczne i spoteczne zaangazowanie na co dzien”. Celem jest
rozwijanie ,zielonej” bankowosci, ograniczanie negatywnego wptywu na $rodowisko oraz stworzenia banku
przyjaznego dla wszystkich — zaréwno klientow, jak i pracownikow.

Warto$ci CSR oraz zasady, ktdre sg dla nas wazne i ktdrymi sie kierujemy, zapisane zostaly w takich
dokumentach jak: Karta etyki Grupy Crédit Agricole, Kodeks etyki Credit Agricole Bank Polska S.A., Program
FIDES wspdlny dla wszystkich spotek Grupy Crédit Agricole w Polsce, Karta Roznorodnosci, ktorej
sygnatariuszem bank zostat w 2018 r., Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej) Zwigzku
Bankdw Polskich oraz Kanon Dobrych Prakiyk Rynku Finansowego Komisji Nadzoru Finansowego.

Dziatania CSR banku sa poddawane cyklicznemu przegladowi pod katem zmieniajacych sie potrzeb
interesariuszy, zmieniajacej sie sytuacji rynkowej oraz wyzwan branzowych.

W ramach rozwijania dziatan spotecznie odpowiedzialnego biznesu wykorzystujemy program FReD stworzony
w Grupie Crédit Agricole. Program ten stymuluje dziatania CSR we wszystkich obszarach aktywnosci banku
i na wszystkich szczeblach decyzyjnych. Pozwala takze na monitorowanie dziatan i mierzenie naszych
postepdw w sferze CSR, a takze pordwnywanie ich z innymi spdtkami Grupy Crédit Agricole.

[GRI 103-2, GRI 103-3]

i.  Program FReD

Program FReD angazuje spotki Grupy w dziatanie na rzecz otoczenia
wewnetrznego i zewnetrznego.

Corocznie, wszystkie spotki zaangazowane w program FReD, zobowigzane
sg do realizacji 12 inicjatyw z uwzglednieniem wszystkich trzech filaréw:
FIDES, RESPECT, DEMETER. Okresy realizacji zgtaszanych projektow dzielg sie
na trzy kategorie: krotkoterminowe (do roku), Srednioterminowe (1-2 lata) oraz
dtugoterminowe (kilkuletnie, powyzej 2 lat). Raz do roku zewnetrzny audytor
sprawdza poziom realizacji poszczegdlnych projektow. Cze$¢ wynagrodzenia
kadry kierowniczej zalezy od wynikéw programu FReD.

ii.  Portfolio FReD 2019

Sposrod 12 inicjatyw, ktdre sktadaty sie na portfolio FReD naszego banku w 2019
roku, 4 realizowaty zatozenia filaru FIDES, 5 — filaru RESPECT, 3 — filaru DEMETER.
Portfolio obejmowato 3 projekty diugoterminowe, 6 $rednioterminowych oraz
3 krotkoterminowe.

KATEGORIA

NAZWA PROJEKTU PROJEKTU

OPIS PROJEKTU

Wprowadzenie do oferty banku
produktu inwestycyjnego
opowiadajgcego na potrzeby
starzejacego sie spoteczenistwa

Implementacja

Funduszu Silver Age KROTKOTERMINOWY

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

FReD SKEADA SIE Z TRZECH
FILAROW:

>

FIDES - projekty Compliance
dotyczace poprawy

i przejrzystosci dziatan
wobec klientéw. Ich celem
jest wzmocnienie zaufania
ze strony konsumentow;

RESPECT — projekty
skierowane do obecnych

i przysztych pracownikow.
Ich celem jest przyniesienie
korzysci spoteczenstwu;

DEMETER — obejmuije
dziatania wobec $rodowiska
naturalnego i planety.

Ich celem jest ochrona
Srodowiska.

Wzmocnienie kultury
etycznej — wdrozenie
Kodeksu postgpowania

Wdrozenie
odpowiedzialnego
doradztwa
inwestycyjnego

Panel interesariuszy

Wdrozenie nowego Kodeksu
postepowania Grupy

Crédit Agricole i aktualizacja
regulacji wewnetrznych

Wprowadzenie doradztwa
inwestycyjnego oraz edukaciji
o inwestycjach dla klientow
banku, zgodnie z MIFID

Spotkanie przedstawicieli
najwazniejszych grup
interesariuszy banku reprezen-
tujacych organizacje spoteczne,
organizacje ekologiczne,
dostawcow, Srodowisko
akademickie, spotki Grupy CA
oraz lideréw opinii

SREDNIOTERMINOWY

SREDNIOTERMINOWY

KROTKOTERMINOWY

FIDES
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RESPECT

DEMETER

NAZWA PROJEKTU

Zapewnienie
rdwnowagi miedzy
zyciem zawodowym,
a prywatnym

Zwiekszanie
zZaangazowania
pracownikow

Wspieranie rozwoju
studentow

Polityka réznorodnosci

Utatwienie
dostepnosci

do ustug bankowych
0sobom

z dysfunkcjami
stuchu

Polityka
Srodowiskowa

Eko-rozwigzania
W nowej siedzibie

Zwigkszenie
Swiadomosci
ekologicznej wsrod
Klientow

OPIS PROJEKTU

Organizacja warsztatow

i szkolen: dla rodzicow,
rozwijajacych pasje,
dotyczacych zarzadzania
stresem i przeciwdziatajacych
wypaleniu zawodowemu (od
2018 roku: powerON)

Organizacja warsztatéw dla
pracownikow i szkolen

dla menadzeréw Sredniego
szczebla celem wypracowania
nowych stylow pracy

Organizacja wydarzen
wspierajacych rozwoj
kompetencii i odkrywanie
potencjatu przez mtodych

Podpisanie Karty
Roznorodnosci

i przygotowanie polityki
zarzadzania réznorodnoscia

Zapewnienie odpowiedniej
infrastruktury oraz obstugi
klienta dla os6b z problemami
narzadu stuchu

Przygotowanie polityki
zarzadzania kwestiami
$rodowiskowymi

Wybor i wdrozenie
proekologicznych rozwigzan
W nowej siedzibie

Akcja zazieleniania
i sprzatania miasta

KATEGORIA
PROJEKTU

DEUGOTERMINOWY

DEUGOTERMINOWY

SREDNIOTERMINOWY

SREDNIOTERMINOWY

DEUGOTERMINOWY

SREDNIOTERMINOWY

SREDNIOTERMINOWY

DEUGOTERMINOWY

W 2019 roku zakonczyliSmy dziewige¢ projektow:

»

v Vv Vv Vv VvV Vv v Vv

Panel interesariuszy

Zapewnienie rownowagi miedzy zyciem zawodowym a prywatnym

Wspieranie rozwoju studentow
Polityka réznorodnosci

Polityka srodowiskowa
Eko-rozwigzania w nowej siedzibie
Implementacja Funduszu Silver Age

Wzmocnienie kultury etycznej — wdrozenie Kodeksu postepowania
Wdrozenie odpowiedzialnego doradztwa inwestycyjnego

8. Interesariusze banku

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

Bank Credit Agricole duzg wage przyktada do budowania relacji z otoczeniem wewnetrznym i zewnetrznym.
W procesie komunikacji niezwykle istotna jest wiasciwa identyfikacja grup interesariuszy, na ktorych
wptywa bank, oraz tych ktdrzy oddziatujg na firme. Gtéwnie interesariusze banku Credit Agricole dzielg sie
na wewnetrznych i zewnetrznych.

i.  Mapa interesariuszy

Do kluczowych interesariuszy naszego banku zaliczamy klientow, pracownikdw, spoteczenstwo i Srodowisko

naturalne.

Do interesariuszy wewnetrznych banku naleza:

»

v v v

pracownicy

Rada Nadzorcza

akcjonariusz

pracownicy akcjonariusza

inne spotki nalezace do Grupy Crédit Agricole.

Interesariuszami zewnetrznymi naszego banku sa:

»

v Vv Vv Vv Vv Vv Vv

klienci

media

wiadze

regulatorzy sektora bankowego
partnerzy handlowi

dostawcy

konkurencyjne banki
Srodowisko naturalne

spoteczenstwo (w tym rodziny pracownikéw, Srodowisko akademickie, spotecznosci lokalne

i liderzy opinii).

[GRI 102-40]
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ii. Aktywny dialog z interesariuszami

0d lat bank prowadzi aktywny dialog z interesariuszami zarowno wewnetrznymi, jak i zewnetrznymi. Dialog
ten jest platformg do wymiany pomystow, wzajemnych oczekiwan i sprzyja angazowaniu sie¢ we wspdine
dziatania. Dla banku, ktory stucha, jest on bardzo wazny.

Celem dialogu jest zbieranie opinii i rekomendacji dotyczacych praktyk odpowiedzialnego biznesu oraz
wskazowek dotyczgcych naszych dziatan spotecznych i roli spotecznej w regionie. Dialog jest punktem
wyjsciowym do dyskusji na temat CSR.

Dialog prowadzony jest m.in. za pomocg bezposrednich spotkan z przedstawicielami interesariuszy,
indywidualnych oraz grupowych, takich jak panel interesariuszy. W listopadzie 2019 r. zorganizowaliSmy panel,
aby poznac¢ oczekiwania, rekomendacje oraz zaprojektowa¢ dziatania w obszarze CSR na kolejne lata. Istotne
obszary dotyczyty wptywu firmy na otoczenie spoteczne, ekonomiczne i Srodowisko naturalne. Na spotkanie
zaprosilismy przedstawicieli i przedstawicielki najwazniejszych grup interesariuszy reprezentujgcych organizacje
spoteczne, organizacje ekologiczne, dostawcow, srodowisko akademickie, spotki Grupy CA oraz lideréw opini.
Spotkanie byto oparte o standardy odpowiedzialnosci AA1000 (AccountAbility). W spotkaniu uczestniczyli, w roli
obserwatoréw, przedstawiciele zarzadu banku.

Podczas panelu uczestnicy zgtosili kilkadziesiat roznych postulatow i oczekiwan wobec banku, w czterech
gtownych obszarach:

> wptyw banku na Srodowisko naturalne;
wptyw banku na spotecznos$ci lokalne oraz zaangazowanie spoteczne;

polityka banku wobec pracownikow, etyki i rownosci;

v v Vv

postepowanie banku na rynku.

Bank Credit Agricole prowadzi takze regularny dialog ze swoimi pracownikami. Jedng z form jest coroczne
badanie zaangazowania ERI (Wskaznika Zaangazowania i Rekomendaciji). Badanie to pozwala poznaé opinie,
potrzeby i oczekiwania pracownikow oraz weryfikowaé efektywnosé realizowanych projektéw kadrowych.
Dzieki temu mozna kontynuowac, a takze wytycza¢ nowe kierunki dziatania, aby bank stawat sie coraz
bardziej przyjaznym i odpowiedzialnym pracodawcg. W 2019 r. w badaniu ERI wzigto udziat ponad 85%
pracownikow naszego banku.

[GRI 102-42, GRI 102-43, GRI 102-44]

ili. Wyzwania wobec interesariuszy

Weryfikujgc oczekiwania interesariuszy w odniesieniu do strategii biznesowej firmy okresliliSmy gtowne obszary
oddziatywania naszego banku na zréwnowazony rozw6j ekonomiczny, spoteczny i srodowiskowy. W kwestii
realizacji postulatow skoncentrowalismy sie na kluczowych interesariuszach, odpowiadajac na cztery pytania:

> Jak wptywamy na danego interesariusza?

» Jakie wyzwania stojg przed nami?

» Jakie mogg by¢ nasze korzysci?

» Jakie dziatania podejmujemy i mozemy podejmowac?

KLIENCI

Jak wptywamy na danego interesariusza?

zapewnienie bezpieczenstwa powierzonych przez klien-
tow srodkow, zindywidualizowane dtugoterminowe rela-
cje, analiza potrzeb, odpowiedzialna sprzedaz

Jakie moga by¢ nasze korzysci?

zyskanie przewagi konkurencyjnej jako Bank uwazny, ktory
stucha klientow i oferuje im produkty, ktérych potrzebuja

Jakie wyzwania stoja przed nami?

zapewnienie wysokiej jakosci obstugi i zindywidualizowa-
nego podejscia wobec rosngcej liczby klientw, zapewnie-
nie poprawnos$ci dziatania proceséw w Banku oraz wpro-
wadzanie usprawnient w odpowiedzi na potrzeby klientdw

Jakie dziatania podejmujemy i mozemy podejmowac?
zmiana standardow sprzedazy, usprawnienie procesow,
usprawnienia w dostepie do ustug w placowkach i poprzez
kanaty zdalne

PRACOWNICY

Jak wptywamy na danego interesariusza?

poziom zaangazowania pracownikow, stabilnos¢ zatrud-
nienia i uczciwe wynagrodzenie, mozliwos¢ utrzymania
rownowagi pomiedzy zyciem zawodowym a prywatnym

Jakie moga by¢ nasze korzysci?

zwigkszona efektywno$¢ pracy i lepsze wyniki biznesowe,
reputacja dobrego pracodawcy

Jakie wyzwania stoja przed nami?

zwiekszenie poziomu zaangazowania i identyfikacji
pracownikow z firma i jej strategicznymi celami

Jakie dziatania podejmujemy i mozemy podejmowac?
realizacja programéw promujacych work-life balance, po-
prawa komunikacji z pracownikami

SPOLECZENSTWO

Jak wptywamy na danego interesariusza?

jakos¢ zycia o0s6b ze Srodowisk dyskryminowanych
spotecznie

Jakie moga byé nasze korzysci?
wplyw na rozwigzywanie probleméw spotecznych (np.
walka z dyskryminacjg i nierdwnoscig, niski poziom wie-
dzy finansowej w spoteczenstwie)

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

Jakie dziatania podejmujemy i mozemy podejmowac?
realizowanie projektow przeciwdziatajgcych dyskryminacii
oraz programoéw edukacyjnych

SRODOWISKO NATURALNE

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

Jakie moga byé nasze korzysci?

optymalizacja procesow w banku i zwigzane z tym
oszczednosci energii, paliw, wody itd.; zmniejszenie optat
za zanieczyszczanie Srodowiska

Jakie wyzwania stoja przed nami?

wdrozenie polityki srodowiskowej oraz kompleksowego
narzedzia do raportowania i monitorowania danych
Srodowiskowych

Jakie dziatania podejmujemy i mozemy podejmowac?

realizacja projektow na rzecz poprawy jakosci klimatu, mo-
nitorowanie zuzycia zasobdw i wprowadzanie dziatan re-
dukeyjnych, edukacja ekologiczna klientow i pracownikow

[GRI 102-15]

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019
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9. Przestrzeganie zasad etycznych

Bank Credit Agricole przywigzuje szczegdlng uwage do przestrzegania i  stosowania
w relacjach wewnetrznych i zewnetrznych zasad i standardow etycznych. W banku obowigzuje Kodeks Etyki,
w brzmieniu przyjetym przez Zarzad i zatwierdzonym przez Rade Nadzorczg w 2017 r.

Kodeks Etyki obowigzuje wszystkich pracownikow banku, w tym takze czionkoéw organdw statutowych
oraz osoby zatrudnione w banku na podstawie umow cywilnoprawnych. Kodeks Etyki oraz Karta
Etyki udostepniona jest na naszej stronie internetowej, jak réwniez mozliwy jest swobodny dostep
do tych regulacji w sieci wewnetrznej. Obowigzujacy Kodeks Etyki stanowi podstawe systemu norm i zasad
etycznego postepowania banku, bedacych fundamentem dla budowania skutecznego tadu wewnetrznego.

W banku obowigzuje takze, przyjety przez Grupe Crédit Agricole Kodeks Postepowania (ang. Code of
conduct), ktory skierowany jest do wszystkich jednostek w Grupie. Kodeks okresla nasze wartosci oraz
zasady dziatania w praktycznym ujeciu tak, aby bylty uzyteczne w codziennej pracy. Dokument ten
dedykowany jest wszystkim pracownikom w tym kadrze zarzadzajgcej, niezaleznie od zajmowanego
stanowiska czy sprawowanej funkcji. Kodeks postepowania jest prakitycznym narzedziem i rodzajem
przewodnika, ktdry pozwala lepiej wyjasni¢ obowigzki zwigzane z petniong funkcjg przez pracownikow
banku Credit Agricole oraz obowigzujace zasady jak rowniez standardy etycznego postepowania.

W 2019 r. na podstawie Kodeksu Etyki i Kodeksu Postepowania bank wprowadzit dwa nowe, obowigzkowe
dla wszystkich pracownikéw szkolenia. Jedno z nich wprowadza do etyki i kultury Compliance. Drugie
zwigksza Swiadomos¢ pracownikow na temat walki z korupcjg, przedstawia dobre praktyki, ktore mozna
zastosowac w sytuacjach zagrozenia korupcjg. Kazdy pracownik ma obowigzek ukonczenia szkolen w ciggu
14 dni od rozpoczecia pracy i odnowienia ich raz na 3 lata. Szkolenia w praktyczny sposob pokazuja
czym jest zachowanie etyczne, jakich zasad nalezy przestrzegac, aby dziatania pracownikdw byty zgodne
z zasadami i wartosciami banku oraz Grupy Crédit Agricole.

Poza Kodeksem Etyki i Kodeksem Postepowania na system norm i zasad etycznego postgpowania banku
sktadajg sie:

» Corpus FIDES — wspdlny dla wszystkich spotek Grupy Crédit Agricole na Swiecie Program
Zgodnosci, stanowigcy zhior procedur dotyczacy wielu aspektow dziatalnosci Banku;

» Zasady korzystania z danych osobowych Grupy Crédit Agricole;
» Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej) ZBP;

> Zasady tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych, uchwalone przez Komisje Nadzoru
Finansowego;

4 Kodeks standardéw etycznych dla Partnerdw Biznesowych.

W 2019 r. wszyscy pracownicy banku zapoznali sie z Kodeksem Etyki podczas szkolen wstepnych
i podpisali odpowiednie o$wiadczenie, archiwizowane wraz z dokumentami personalnymi pracownika
w Departamencie Zarzadzania Personelem w Pionie HR. Ponadto, kazdorazowo po wprowadzeniu zmian
do Kodeksu i zakomunikowaniu tego faktu wszystkim pracownikom, kazdy przetozony zobligowany byt
do pisemnego potwierdzenia zapoznania sie z nowym brzmieniem dokumentu przez jego podwtadnych.
Zarzad banku dokonuje okresowej weryfikacji i oceny przestrzegania Kodeksu Etyki, w celu jego
dostosowania do zmieniajgcej sie sytuacji wewnetrznej banku i otoczenia, za$ operacyjnie za jego
aktualizacje odpowiedzialny jest Departament Compliance.

[GRI 102-16, GRI 102-17]

i.  Etyczne zachowanie pracownikow

Bank Credit Agricole, wzorem swojego akcjonariusza, przywigzuje duzg wage do etycznego i uczciwego
zachowania swoich pracownikow. Kazdy pracownik ma obowigzek zgtaszania zaobserwowanych
przypadkow naruszen Kodeksu Etyki Credit Agricole Bank Polska S.A., czyli wewnetrznej regulacji
okreSlajgcej standardy i zasady etycznego zachowania, do przetozonego lub bezposrednio do Compliance
Oficera. Osoba, ktora dokonuje zgtoszenia, ma prawo do zachowania poufnosci.

Waznym dokumentem jest Procedura whistleblowing w Credit Agricole Bank Polska S.A., kiora okresla
zasady anonimowego zgtaszania naruszen przepisOw prawa i obowigzujgcych w banku procedur oraz
standardow etycznych, a takze zasady wspdtpracy pomiedzy poszczegdinymi jednostkami banku w zakresie
wyjasniania zgtoszen dokonywanych przez pracownikdw z zastosowaniem kanatu whistleblowing.
Na stronach intranetowych bank informuje swoich pracownikéw o dostepnych kanatach anonimowego
zgtaszania naruszen oraz zapewnia dostep do aktualnej wersji procedury. Procedura whistleblowing zostata
zaktualizowana w 2019 r. W banku funkcjonuje obowigzkowe dla wszystkich pracownikéw szkolenie,
dzieki ktoremu kazdy ma mozliwo$¢ zapoznania sie z zasadami zgtaszania naruszen i obowigzujgcym,
na podstawie procedury, trybem ich wyjasniania. Kazdy nowy pracownik zobowigzany jest do ukornczenia
szkolenia w ciggu 14 dni od rozpoczecia pracy i do odnowienia go raz na 3 lata. Departament Compliance
regularnie monitoruje poziom ukonczenia szkolenia przez pracownikdw. Za biezgce funkcjonowanie
procedury anonimowego zgtaszania przez pracownikdw naruszen w banku odpowiedzialny jest Prezes
Zarzgdu. Zgtoszenie mozna przestac na skrzynke e-mail bez podawania swoich danych osobowych. Dostep
do skrzynki ma wytgcznie Prezes Zarzadu.

Procedura whistleblowing przewiduje takze zgtoszenia naruszer dokonanych przez cztonkow Zarzadu. Takie
zgtoszenie przyjmowane jest przez Rade Nadzorczg i w tym celu funkcjonuje specjalna skrzynka e-mail,
do ktérej dostep ma wytgcznie wyznaczony cztonek Rady Nadzorczej. W 2019 r. nie odnotowano zgtoszen
naruszenia, ktore dotyczytoby postepowania cztonka Zarzadu Banku. Prezes Zarzadu regularnie przekazuje
Radzie Nadzorczej informacje o otrzymanych zgtoszeniach naruszen.

Bank zapewnia pracownikowi zgtaszajgcemu naruszenie ochrong przed poniesieniem negatywnych
konsekwencji, takich jak dyskryminacja lub inne rodzaje niesprawiedliwego traktowania. Postepowanie
wyjasniajgce prowadzone jest przez wyznaczonego koordynatora, wskazanego przez Prezesa Banku badz
cztonka Rady Nadzorczej, ktory po zakonczeniu procesu wyjasniania danej sprawy kontaktuje sie z osobg
dokonujgca zgtoszenia, informujac ja, ze zostaty podjete wtasciwe kroki i proszac o informacje, czy osoba
ta nie doznata dziatan odwetowych zarowno o charakterze stuzbowym, jak i osobistym.

W roku 2019 odnotowano 12 zgtoszen za posrednictwem kanatu whistleblowing i 50 zapytart do Compliance
Oficera, w gtéwnej mierze zwigzanych z praktycznym stosowaniem postanowien Kodeksu Etyki Credit
Agricole Bank Polska S.A. Pojawity sie zapytania dotyczace mozliwosci dodatkowego zatrudnienia,
podejrzen konfliktow interesow (w tym zatrudnianie czionkow rodziny, wykonywanie transakcji wiasnych,
przyjmowanie/wreczanie prezentow i innych korzysci). Compliance Oficer bgdZz upowaznieni przez niego
pracownicy Departamentu Compliance udzielili odpowiedzi mailowej na wszystkie otrzymane zapytania,
ktore pracownicy banku kierowali na gruncie stosowania wewnetrznych zasad i standardéw etycznych.

Kazdy pracownik banku ma mozliwos¢ kontaktu mailowego i telefonicznego z pracownikami Departamentu
Compliance i Compliance Oficerem (funkcje te petni Dyrektor Departamentu Compliance) w jezyku polskim
i angielskim, w dni robocze od 9:00 do 17:00.

Bank informuje swoich pracownikdéw o dostepnych sposobach zgtaszania naruszen juz podczas szkolen
wstepnych dla nowozatrudnionych pracownikéw. Ponadto, informacje w tym zakresie, zawarte w Procedurze
whistleblowing oraz w Kodeksie Etyki Credit Agricole Bank Polska S.A., dostepne sg dla wszystkich
pracownikow w kazdym czasie na stronach intranetowych banku i Departamentu Compliance.

[GRI 102-16, GRI 102-17]
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10. Opis procedur due diligence

Posiadamy szereg polityk i procedur majacych na celu usprawnienie funkcjonowania naszego banku, przy
jednoczesnym petnym zabezpieczeniu interesow wewnetrznych i zewnetrznych interesariuszy. Naszym
celem jest doskonalenie wszelkich procesow, zardwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych. Tworzenie
transparentnych procedur i postepowanie zgodnie z wypracowanymi standardami pozwala nam budowac
relacje z klientami, dostawcami, pracownikami oraz pozostatymi interesariuszami z uwzglednieniem zasad
odpowiedzialnego zarzgdzania biznesem. Nie tylko dostosowujemy nasze dokumenty do instytucjonalnych
i rynkowych wymogow — dbamy tez o dobro klientow.

Kodeks etyki Credit Agricole Bank Polska S.A. — reguluje zasady dotyczace zapobiegania powstawaniu
konfliktow interesow, przyjmowania i wreczania upominkow, transakcji prywatnych pracownikéw banku,
relacji miedzy pracownikami i relacji z podmiotami konkurencyjnymi, a takze zasady utrzymywania
kontaktéw z instytucjami publicznymi, klientami i partnerami biznesowymi oraz z dostawcami. Zawiera
tzw. migkkie uregulowania — zasady szeroko pojetego etycznego postepowania w biznesie. Dokument jest
aktualizowany na biezaco.

Kodeks postgepowania Grupy Crédit Agricole — w praktycznym ujeciu okresla wartosci oraz zasady
dziatania obowigzujgce w banku, tak aby byly uzyteczne w codziennej pracy. Przeznaczony jest
dla wszystkich pracownikow i kadry zarzadzajgcej. Jest praktycznym narzedziem i rodzajem przewodnika,
ktory pozwala lepiej wyjasni¢ obowigzki zwigzane z funkcjg petniong przez pracownikdw Credit Agricole,
obowigzujace zasady, jak rdwniez standardy etycznego postepowania.

Kodeks standardow etycznych dla Partneréw Biznesowych — jego celem jest zapewnienie, aby
wspotpraca banku z jego partnerami biznesowymi opierata sig nie tylko na zasadzie partnerstwa i zaufaniu,
lecz przede wszystkim na wspolnym systemie wartosci moralnych i standardéw etycznych oraz uczciwym
postepowaniu we wzajemnych relacjach.

Polityka Antymobbingowa Credit Agricole Bank Polska S.A. — jest wewnetrzng regulacjg okreslajgca
sposoby zapobiegania mobbingowi oraz wskazujacg reguty postepowania w razie zaistnienia podejrzenia
stosowania mobbingu w banku; stanowi forme przeciwdziatania mobbingowi.

Polityka ochrony danych osobowych w Credit Agricole Bank Polska S.A. — jej celem jest wskazanie
dziatan, jakie nalezy wykona¢ oraz ustanowienie zasad i regut przetwarzania danych osobowych, kidre
nalezy stosowac, aby wiasciwie wykonaC obowigzki banku jako administratora, wspoétadministratora
lub podmiotu przetwarzajgcego dane osobowe.

Procedura whistleblowing w Credit Agricole Bank Polska S.A. — okresla zasady anonimowego
zgtaszania naruszen przepisow prawa oraz obowigzujacych w firmie procedur i standardéw etycznych
(whistleblowing) oraz zasady wspotpracy pomiedzy poszczegéinymi jednostkami banku w zakresie
wyjasniania zgtoszen dokonywanych przez pracownikow.

Polityka zakupowa Credit Agricole Bank Polska S.A. — obejmuje swym zakresem procesy zakupowe
towaréw lub ustug realizowane na rzecz wszystkich jednostek organizacyjnych banku. Celem Polityki jest
wyznaczenie jednolitych i spdjnych standardow dziatania w ramach realizowanych w banku procesow
zakupowych poprzez wprowadzenie obowigzujgcych w tym zakresie regulacji.

Regulamin przeciwdziatania praniu pienigdzy i finansowaniu terroryzmu w Credit Agricole Bank
Polska S.A. — okre$la zasady zabezpieczenia banku przed wykorzystaniem jego dziatalnosci dla celow
prania pieniedzy i finansowania terroryzmu. Regulamin jest dokumentem nadrzednym nad procedurami
produktowymi.

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

11. Czlonkostwo w organizacjach

Bank Credit Agricole nalezy do wielu organizacji branzowych, jak réwniez funkcjonujgcych poza branza
finansowa. Od wielu lat aktywnie uczestniczymy m.in. w pracach Zwigzku Bankdw Polskich (ZBP).

ZBP podejmuje i wspiera dziatania na rzecz rozwoju polskiej gospodarki w Unii Europejskiej oraz wspdtpracy
miedzynarodowej, a takze petni funkcje konsultacyjno-doradcze w procesach legislacyjnych zwigzanych
z dziafalnoscig bankowag. Bierzemy pod uwage wypracowane w ZBP rekomendacje oraz jesteSmy cztonkiem
nastepujacych grup roboczych i komitetow:

Grupa Robocza ds. Ochrony Danych Osobowych

Grupa robocza ds. PSD2

Grupa ds. nowych regulacji na rynku finansowym

Grupa robocza ds. MIFID

Grupa robocza Benchmark Regulation

Komitecie Cyberbezpieczenstwa Bankéw przy ZBP

FORUM Przeciwdziatania Praniu Pieniedzy

Komitet Jakosci Ustug Finansowych

Forum Bezpieczenstwa Transakcji Elektronicznych

Forum Bezpieczenstwa Transakcji Kartowych

Forum Threat Intelligence

Grupa robocza ds. biometrii

v VvV VvV VvV VvV VvV VvV VvV VvV VvV VvV 9v v

Grupa robocza ds. rozszerzenia ochrony konsumenckiej na os. fizyczne prowadzgce
dziatalnos¢ gospodarczg

4 Grupa robocza ds. przedterminowej sptaty kredytu
4 Grupa robocza ds. ustawy o wsparciu kredytobiorcow
4 Grupa robocza dot. klauzul modyfikacyjnych.

[GRI102-13]
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II. PRAWA CZLOWIEKA

Cele Zrownowazonego Rozwoju, ktorych realizacje wspieramy przez inicjatywy
opisane w tym dziale:
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1.  Roznorodnos$¢é

Mamy $wiadomos$¢, ze kultura organizacyjna oparta na rdznorodnosci jest ogromng wartoscig dla firmy
i pozwala dobrze czu¢ sig¢ w niej wszystkim pracownikom i klientom. JesteSmy sygnatariuszem Karty
Roznorodnosci: miedzynarodowego dokumentu, ktory jest zobowigzaniem do poszanowania i promowania
rdznorodnosci oraz rownosci w miejscu pracy. Po podpisaniu Karty utworzylismy interdyscyplinarng grupe
roboczg ,Diversity&Inclusion”, do opracowania polityki r6znorodnosci, stanowigcej podstawe zarzgdzania
rdoznorodnoscig w banku zgodnie z oczekiwaniami pracownikow i z uwzglednieniem potrzeb klientow.
Dokument powstat w 2019 r. i w 2020 r. zostanie wdrozony.

W 2019 r. przeprowadziliSmy kampanie informacyjno-edukacyjng. W ramach akcji, we wspotpracy
ze Stowarzyszeniem Diversja, zrealizowaliSmy warsztaty z zarzadzania roznorodno$cig. Odbyly sie takze Dni
Roznorodnosci, podczas ktérych pracownicy spotkali sie z ,Zywa Biblioteka”. W celu wspierania i promowania
roznorodnosci w najblizszym otoczeniu, wraz z Fundacjg Rubin, zorganizowali$my otwartg ,,Zywa Biblioteke”
w Hali Koszyki w Warszawie dla mieszkaricow miasta. Bank byt tez partnerem Il Forum Zywych Bibliotek.

i.  Zroznicowanie ze wzgledu na wiek

Dominujgca grupe wsrod pracownikéw banku stanowig osoby w przedziale wiekowym od 30 do 50 lat — jest
ich ok. 77%. Srednia wieku pracownikéw wynosi 36 lat.

Niezaleznie od ptci, w kazdej kategorii wiekowej najliczniejsza grupe stanowig specjalisci. Najwigkszy udziat
kierownikéw i liderow obserwujemy w grupie wiekowej 30-50. Wsrod Top Managementu sg to pracownicy
zaliczani takze do tej grupy. Swiadczy to o przesunieciu kadry kierowniczej w kierunku grupy 30-50
w stosunku do roku poprzedniego.



Credit Agricole Bank Polska S.A.
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WEWNETRZNE ZROZNICOWANIE
POSZCZEGOLNYCH KATEGORII ZATRUDNIONYCH

0% 0% 17% 0% 17% 66%

0% 11% 11% 0% 0% 78%

13% 57/% 2% 6% 20% 2%

UDZIAL. ZATRUDNIONYCH Z POSZCZEGOLNYCH KATEGORII

W WYROZNIONYCH GRUPACH WIEKOWYCH

0% 37% 7% 0% 47% 9%

2% 60% 3% 1% 31% 3%

17% 96% 2% % 17% 1%

Zarzad banku na 31.12.2019 r. sktadat sie z 6 0s6b, w tym 1 kobiety. Ponad
potowa cztonkow Zarzadu to osoby w wieku powyzej 50 lat.

W 2019 r. Rada Nadzorcza sktadata sie¢ z 9 osdéb, w tym 2 kobiet. W Radzie
Nadzorczej dominujg osoby powyzej 50. roku zycia.

W banku funkcjonuje Polityka zapewnienia odpowiedniosci czionkdow Zarzadu,
Rady Nadzorczej i osob zajmujgcych kluczowe stanowiska w Credit Agricole
Bank Polska S.A. Jest ona zgodna z wytycznymi Europejskiego Urzedu Nadzoru
Bankowego z dnia 21 marca 2018 roku w sprawie oceny odpowiedniosci
cztonkoéw organu zarzgdzajgcego i 0s0b petnigcych najwazniejsze funkcje. Polityka
odpowiedniosci realizowana jest zgodnie z warto$ciami zawartymi w Karcie
Réznorodnosci.

[GRI 405-1]

2. Przestrzeganie zasad niedyskryminaciji

W banku Credit Agricole dbamy o to, aby zaden pracownik, niezaleznie od zajmowanego szczebla
w hierarchii, nie stosowat mobbingu ani jakichkolwiek po$rednich lub bezposrednich praktyk
dyskryminujgcych wobec innego pracownika, w szczegdlnosci ze wzgledu na ptec, wiek, rase, religie,
narodowos¢, pochodzenie etniczne, niepetnosprawnosé, przekonania polityczne, przynalezno$¢ zwigzkowa
czy orientacje seksualng. Kwesne te uregulowali$my w Regulaminie Pracy oraz Polityce Antymobbingowe;.

Jezeli, pomimo podejmowanych przez nas dziatan w zakresie przeciwdziatania mobbingowi, w ocenie
ktoregokolwiek z pracownikow w $rodowisku pracy wystepujg zachowania majgce znamiona mobbingu
lub jakiekolwiek praktyki dyskryminujgcej, moga one zosta¢ zgtoszone na dedykowang temu obszarowi
skrzynke mailowg lub za posrednictwem tradycyjnej poczty. Kazde zgtoszenie rozpatrywane jest
przez Komisje Antymobbingowg, ktdra prowadzi postepowanie wyjasniajgce. Komisja ustala przede
wszystkim, czy wystepowaty systematycznie i dtugotrwale dziatania polegajgce na uporczywym
i dugotrwatym nekaniu lub zastraszaniu pracownika, wywotujgce zanizong ocene przydatno$ci zawodowe;j,
powodujgce lub majgce na celu ponizenie lub o$mieszenie, izolowanie lub wyeliminowanie z zespotu
wspotpracownikow. Niezaleznie od tego, czy do takich zachowan rzeczywiscie doszio, Komisja diagnozuje
zaistniate problemy bedgce przedmiotem zgtoszenia, poszukuje przyczyn i przejawow zaistniatego konfliktu
oraz podejmuje decyzje lub wskazuje rekomendacje co do adekwatnych rozwigzan. Kazdy pracownik
jest zobowigzany do zapoznania sie z Politykg Antymobbingowa i Sciezkg zgtaszania ewentualnych
naruszen. W przypadku zgtoszert anonimowych dotyczgcych konkretnej jednostki organizacyjnej, prosimy
jej pracownikdw o wyjasnienie konkretnej sprawy lub interweniujemy u przetozonych danego obszaru
biznesowego. Osoby zaangazowane w rozwigzywanie takich spraw sg zobowigzane do zachowania
poufnosci oraz ochrony danych pracownika zgtaszajgcego zdarzenie.

W naszym banku prowadzimy szkolenia ,Fair play w zarzadzaniu” przeznaczone dla kadry menadzerskiej.
Dotyczg one prawnych i psychologicznych aspektéw mobbingu i poje¢ pokrewnych, a takze metod
i sposobOw przeciwdziatania tym negatywnym zjawiskom. W 2019 roku w szkoleniach wzigto udziat
40 menadzeréw z centrali banku i z sieci sprzedazy. Szkolenia sg przeprowadzane od 2011 roku i bedg
kontynuowane w kolejnych latach.

[GRI 406-1]

3. Ulatwienia dla klientdw niepetnosprawnych

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

Standardy obstugi Klientow z niepetnosprawnosciami okreslajg szkolenia e-learningowe ,Obstuga 0sob
niepetnosprawnych w Contact Center” i ,,0bstuga 0s6b niepetnosprawnych w Credit Agricole Bank Polska”.
Sg one dostepne dla wszystkich pracownikéw, w tym dla oséb obstugujgcych klientéw, niezaleznie
od kanatu kontaktu. Dzieki szkoleniu mozemy poszerza¢ swojg wiedze o tym, w jaki sposob skutecznie
i profesjonalnie rozmawiac z osobami z niepetnosprawnosciami.

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

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019
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0D LISTOPADA 2019, KLIENCI

ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI
MAJA MOZLIWOSC ZAMOWIENIA
DOKUMENTOW BANKOWYCH

W PRZYJAZNEJ DLA NICH FORMIE:

Ttumaczenie dokumentu klient
moze zleci¢ w placowce bankowej,
placowce partnerskiej oraz

w serwisie telefonicznym CA24.
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i.  Dostepnos¢ placowek banku

Na koniec grudnia 2019 mieliSmy 359 wtasnych placowek CABP w tym:
> 227 dostepnych bez ograniczen dla osob poruszajgcych sie na wozkach;

> 58 placowek dostepnych z ograniczeniami w postaci stopni
wejsciowych o wysokosci powyzej 10 cm, wyposazonych w rozktadane
szyny do wozkow;

> 74 placowki niedostepne dla 0sOb z niepetnosprawnosciami
(posiadajgce na wejsciu stopnie 0 wysokosci powyzej 10 cm wysokosci,
nie wyposazone w szyny do wozkow).

ii. Dostepnos¢ bankomatdow i wptatomatow

Na koniec grudnia 2019 roku 190 bankomatéw i wptatomatéw naszego banku
byto wyposazonych w klawisze funkcyjne z napisami w alfabecie Braille’a. Byly
to urzadzenia starszego typu, bez ekranu dotykowego. Nowy typ urzadzen,
wyposazony w ekran dotykowy i nieposiadajacy fizycznych klawiszy, jest
pozbawiony rozwigzan utatwiajgcych obstuge osobom z niepetnosprawnoscig
wzroku.

iii. Dostepnosé¢ strony internetowej i bankowosci elektronicznej

W latach poprzednich implementowane byly wytyczne WCAG (Web Content
Accessibility Guidelines) w ramach naszej strony internetowej www.credit-
agricole.pl. WprowadziliSmy szereg utatwien dla oséb z upoSledzeniem wzroku
(niedowidzacych i niewidomych). Projekt tych zmian zostat jednak przerwany
z powodu planéw zmiany serwisu internetowego — przygotowania jego zupetnie
nowej wersji — co wigzato si¢ z utratg wigkszo$ci wypracowanych rozwigzan.
Planujemy dostosowa¢ nowg wersje strony internetowej do potrzeb 0s6b
Z uposledzeniem wzroku.

Serwis bankowos$ci elektronicznej, ktdry byt dostepny w 2019 roku,
nie posiada udogodnien dla osob niedowidzacych i niewidomych. Planowane
jest uruchomienie nowej wersji e-bankowosci, czesciowo wyposazonej
w narzedzia utatwiajgce korzystanie osobom z upo$ledzeniem wzroku. W naszym
e-banku, szczegodlnie z myslg o klientach niedowidzacych, udostepniamy wersje
czesto jaskrawe. Serwis umozliwia takze personalizowanie skrotow, co utatwia
dostep do najczesciej wykorzystywanych funkciji.

R
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lll. PRAKTYKI Z ZAKRESU PRACY

Cele Zrownowazonego Rozwoju, ktorych realizacje wspieramy przez inicjatywy
opisane w tym dziale:
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NA RZECZ CELOW

1. Pracownicy

W Credit Agricole jednym z zatozen jest tworzenie zespotu, ktory wspolnie, z zaangazowaniem bedzie
realizowac przyjete cele biznesowe. Pracownicy sg fundamentalnym ogniwem funkcjonowania naszego
banku. Priorytetem w relacji z kazdym pracownikiem jest dbatoS¢ o wzajemne relacje, rownowage miedzy
pracg a zyciem prywatnym oraz bezpieczenstwo i higiena pracy.

Tworzymy przyjazne $rodowisko pracy i przestrzen dla kreatywnych rozwigzan. Oferujemy kompleksowg
pomoc w rozwoju kompetencji oraz rynkowe wynagrodzenie.

W naszym banku nie funkcjonujg ukfady zbiorowe.
[GRI 102-41]
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2. Zatrudnienie w banku
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Bank przyjat, ze odsetek odejs¢ pracownikow jest to stosunek liczby pracownikéw
odchodzagcych w 2019 r. do liczby wszystkich pracownikdw pracujgcych
w 2019 r. w swojej grupie wiekowej, osobno dla kobiet i megzczyzn. Analogicznie:
odsetek nowo zatrudnionych pracownikéw to stosunek liczby zatrudnionych
w 2019 r. do liczby wszystkich pracownikéw pracujgcych w 2019 r. w danej grupie
wiekowej.

[GRI'102-8 , GRI 401-1]
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3. Zdrowie i bezpieczenstwo pracownikow

Zdrowie i bezpieczenstwo pracownikow stanowig istotny element prawidtowego
funkcjonowania naszego banku. Podchodzimy do tego tematu wieloaspektowo,
promujac troske o zdrowie i bezpieczenstwo w zyciu zawodowym i prywatnym.

i.  Bezpieczenstwo i higiena pracy

Podstawowg jednostka odpowiedzialng za zdrowie i bezpieczenstwo w naszym
banku jest Biuro Bezpieczenstwa i Higieny Pracy, ktére bezposrednio podlega
wiceprezesowi zarzadu odpowiedzialnemu za pion HR. Dziatalno$¢ Biura
Bezpieczenstwa i Higieny Pracy stuzy realizacji podstawowego obowigzku banku
jako pracodawcy, ktory wynika z przepisow Kodeksu pracy — ochrony zdrowia
i zycia pracownikow poprzez zapewnianie im bezpiecznych i higienicznych
warunkow pracy, W szczegdlnosci przez zapewnianie przestrzegania w banku
przepisow i zasad bezpieczenistwa i higieny pracy.

W 2019 roku nasze Biuro BHP realizowato nastepujace dziatania:

> szkolenia wstepne i okresowe z zakresu bezpieczenstwa i higieny
pracy (fgcznie 1256 pracownikowy);

> kontrole stanu bezpieczenstwa i higieny pracy w placowkach
bankowych;

> refundacja zakupu okularéw korygujgcych wzrok do pracy przy
monitorze ekranowym na tgczng kwote 165 214,68 zt;

» CAkademia Pierwszej Pomocy, szkétka liczaca 62 pracownikow;

» udostepnienie pracownikom materiatow filmowych z ¢wiczeniami
relaksacyjnymi podczas pracy przy komputerze.

Misjg CAkademii Pierwszej Pomocy jest uksztattowanie nawykow reagowania
i dziafania w naglych sytuacjach, aby nie baé sie udziela¢ pierwszej pomocy
przedmedycznej. Dziatalno$¢ skupiona jest przede wszystkim na cyklicznych
szkoleniach praktycznych, obejmujgcych réwniez scenki sytuacyjne. Szkolenia
uczestnikdw odbywajg sie nie rzadziej niz raz na trzy miesigce. Prowadzi je
pracownik Ratownictwa Medycznego z ditugoletnim stazem zawodowym.

W maju 2019 r. w Wisle w ramach CAkademii Pierwszej pomocy zorganizowano
wyjazdowe szkolenie, w ktérym wzigto udziat 32 pracownikdw. Uczestnicy
oprocz zaje¢ teoretycznych brali czynny udziat w zajeciach terenowych,
w ktorych musieli wykaza¢ si¢ praktycznymi umiejetnosciami zachowania sie
w trudnych sytuacjach, wymagajgcych szybkiej reakcji i udzielania pomocy
poszkodowanym. Osobami szkolgcymi byli ratownicy medyczni i ratownicy GOPR,
ktorzy przygotowali symulacje réznych zdarzen, np. kolizji drogowej, poparzenia,
utoniecia, zawatu serca itp.

Pracownicy Biura BHP, zgodnie ze swoimi kompetencjami i uprawnieniami,
brali udziat w ocenie zatozen i dokumentacji dotyczacej nowej siedziby banku
w Business Garden we Wrocfawiu, zgtaszali wnioski dotyczace uwzglednienia
wymagan bezpieczenstwa i higieny pracy oraz brali udziat w przekazywaniu
do uzytkowania nowo budowanych obiektéw budowlanych, w ktdrych sg
pomieszczenia pracy. Dokonywali rdwniez takich dziatan w nowo tworzonych
lub przebudowywanych placowkach bankowych.

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

Liczba wypadkéw przy pracy i zwigzane z tym nieobecnosci w latach 2013-2019

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

29 43 34 24 18 24 25

LICZBA WYPADKOW

610 651 1157 640 442 815 905 < [ENECCoacesige

Wskaznik ciezkosci wypadkéw 2019

gt it

KOBIETY MEZCZYZNI
0 0 LICZBA WYPADKOW SMIERTELNYCH
PRZY PRACY
18 7 LICZBA WYPADKOW LEKKICH
PRZY PRACY
0 0 LICZBA WYPADKOW CIEZKICH
PRZY PRACY
18 7 SUMA WSZYSTKICH WYPADKOW
12
13 CENTRALA
WSKAZNIK CZESTOSCI WYPADKOW
5 g 27 5 ; 27 (w odniesieniu dE wszystkich pracownikéw
CA BP S.A) (Injury rate - IR)
LICZBA DNI NIEZDOLNOSCI DO PRACY
616 289 < NA SKUTEK WYPADKOW PRZY PRACY
34,22 41 28 WSKAZNIK CIEZKOSCI WYPADKOW

[GRI 403-2]

4



Credit Agricole Bank Polska S.A.

42

Zgodnie z Kodeksem pracy, w naszym banku funkcjonuje, jako organ doradczy i opiniodawczy, Komisja
Bezpieczenstwa i Higieny Pracy, ktdra reprezentuje 100% pracownikdw. Jej zadaniem jest dokonywanie
przegladu warunkow pracy, okresowej oceny stanu bezpieczenstwa i higieny pracy, opiniowanie
podejmowanych przez pracodawce $rodkdw zapobiegajgcych wypadkom przy pracy i chorobom
zawodowym, formutowanie wnioskow dotyczacych poprawy warunkdw pracy oraz wspétdziatanie
z pracodawca w realizacji jego obowigzkdw w zakresie bezpieczenstwa i higieny pracy. Posiedzenia komisji
odbywajg sie nie rzadziej niz raz na kwartat. W 2019 roku zebrata si¢ ona 4 razy.

ii. Promocja zdrowia i bezpieczenstwa

W naszym banku funkcjonuje program work-life balance — PowerON. Inicjatywa promuje i inspiruje
do zarzadzania energig fizyczng, emocjonalng, umystowa i duchowg, aby realizowaC cele osobiste
i zawodowe. Sktadajg sie na nig aktywnosci takie jak szkolenia, konkursy, warsztaty pasji i wydarzenia
sportowe, skierowane do specjalistow i manageréw. W ramach programu zorganizowali$my m.in. treningi
wspinaczki, boulderingu i crossfitu, a takze wyzwania sportowe dla pracownikéw, obejmujgce bieganie,
kolarstwo (terenowe i stacjonarne), siatkowke, koszykowke, ptywanie, jazde na nartach czy aerobik. Wigcej
0 programie PowerON piszemy w rozdziale ,,Przyjazne warunki pracy”.

Pojecie  bezpieczenstwa  pracownikdw  postrzegamy takze przez pryzmat  bezpieczenstwa
informacji. Jako materiat pomocniczy dla wszystkich pracownikow, w tym szczegdlnie uzyteczny
dla os6b dopiero rozpoczynajacych prace w banku, przygotowali$my ,ABC bezpieczenstwa informacji”. Jest
to vademecum informacji i wymagan bezpieczenistwa najczesciej potrzebnych w codziennej pracy, a obecnych
w obowigzujacych przepisach prawa i regulacjach wewnetrznych. Materiat dotyczy najpopularniejszych
obszaréw — m.in. korzystania z dostepu do systemu informatycznego, poczty elektronicznej, Internetu, stacji
roboczych itp.

W banku funkcjonuje tez ,7 zlotych regut bezpieczerstwa” — zestaw podstawowych regut, zwieZle
i klarownie zdefiniowanych, obowigzujgcych w catej Grupie Crédit Agricole. Promujemy je poprzez
artykuty w intranecie, opisujgce znaczenie kazdej z regut dla bezpieczeristwa informacji w banku.
Ponadto, kilkakrotnie w ciggu roku, w przestrzeniach wspolnych banku wieszamy plakaty z trescig regut,
a na ekranach firmowych komputerdw umieszczamy wygaszacz o tej tematyce.

Z innych akcji zwigzanych z u§wiadamianiem bezpieczeristwa warto wymienic:
> szkolenia adaptacyjne dla nowych pracownikdw,

» szkolenia e-learningowe, dedykowane bezpieczenstwu informacji (w tym $cisle zwigzane
z technologiami IT) oraz zawierajgce, jako dodatkowy, materiat dotyczacy bezpieczenstwa
informaciji;

> prelekcje dotyczace bezpieczenstwa, organizowane dla pracownikdw, wspotpracownikow
i klientow CABP, prowadzone przez zewnetrznych wyktadowcow;

» publikacje krotkich spotéw dotyczacych bezpieczenstwa (np. bankowos¢ internetowa
i mobilna, rozpoznawanie fatszywych wiadomosci) na duzych ekranach w placéwkach banku;

4 dystrybucja informacji edukacyjnych bazujgcych na rzeczywistych zdarzeniach w postaci
wiadomosci wysytanych pocztg wewnetrzng, publikowanych w serwisach internetowych,
mediach spotecznosciowych, serwisach transakcyjnych banku;

> publikacja dodatkowych materiatow dla pracownikow — liczne filmy edukacyjne, poradniki
i instrukcje, w tym dotyczace bezpieczenstwa w zyciu prywatnym;

4 promocja i udostepnienie filméw edukacyjnych przygotowanych we wspotpracy ze Zwigzkiem
Bankow Polskich w ramach programu ,Bankowcy dla edukacji” (intranet, internet/ media
spotecznosciowe);

4 redystrybucja w intranecie materiatow edukacyjnych dostgpnych
w internecie (na odpowiedniej licencji Creative Common),

4 coroczny test umiejetnosci rozpoznawania fatszywych wiadomosci
(phishing);

4 prowadzenie warsztatow w ramach programu ,Dzielmy si¢ wiedzg”
— warsztaty prowadzone przez pracownikow DBI, skoncentrowane
na bezpieczenistwie w internecie, ochronie danych osobowych,
bezpieczenstwie domowych komputeréw i danych;

4 wspotpraca z Uniwersytetem Ekonomicznym we Wroctawiu w ramach
programu GraflT w zakresie uSwiadamiania bezpieczenstwa i ochrony
prywatnosci w Internecie.

4. Korzysci socjalne dla pracownikow

i.  Swiadczenia pracownicze z ZFSS
W naszym banku utrzymujemy Zaktadowy Fundusz Swiadczen Socjalnych.

W ramach programu Multisport pracownicy naszego banku mogg korzystac
z 25 rdznych form aktywnosci (baseny, parki linowe, audiobooki, rowery miejskie,
dieta, bilety do kina lub muzeum). Benefit Systems jest ponadto naszym partnerem
przy organizacji dni otwartych, ktére promujg zdrowy styl zycia, prawidtowe
odzywianie i dobrg kondycje fizyczna.

[GRI 401-2]

ii. Opieka medyczna i ubezpieczenie grupowe
Nasz bank zapewnia podstawowg opieke medyczng wszystkim pracownikom.

W 2019 roku:
4 3406 os6b korzystato z podstawowego pakietu opieki medycznej;

4 86 osoby otrzymywato kompleksowg opieke medyczng
(Top Management);

4 2130 pracownikow i cztonkow ich rodzin skorzystato z kompleksowej
opieki medycznej na preferencyjnych warunkach, rozszerzajac tym
podstawowy pakiet opieki medycznej.

[GRI 401-2]

ili.  Urlopy rodzicielskie
W 2019 roku do urlopéw rodzicielskich uprawnionych byto 620 pracownikow
naszego banku, w tym:

> 471 do macierzynskiego;

> 149 do tacierzynskiego.
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Sposrdd uprawnionych pracownikéw, z urlopu rodzicielskiego skorzystato 86%
0s0b, w tym:

» 447 Kkobiet; (dane nie obejmujg uméw na czas okreslony zawartych
do dnia porodu)

» 86 mezczyzn.
[GRI 401-3]

5. Przyjazne warunki pracy

i.  Badanie zaangazowania pracownikow

0d 2017 r. przeprowadzamy roczne badanie zaangazowania ,ERI” — w ramach
Grupy Credit Agricole. Od 2019 r. takze mierzymy je kwartalnie w ramach
online badania ERI Puls. Wyniki pozwalajg budowa¢ i wdrazaC rozwigzania
oparte na aktualnych i rzeczywistych potrzebach zespotow, sprawdzajg takze
skutecznos$¢ juz podjetych dziatan. W oparciu o otrzymane rezultaty tworzymy
rozwigzania dla catej organizacji i poszczegolnych jednostek biznesowych, majace
na celu zwiekszenie zaangazowania i satysfakcji z pracy w naszej organizacji.

ii. Program work-life balance

W 2019 r. kontynuowalismy rozpoczety w 2018 r. program dotyczacy work — life
balance pracownikow oraz wspierajacy ich wellbeing: powerON. W dalszym
ciggu obejmowat dziatania edukacyjne, takie jak: szkolenia, seminaria i warsztaty
na temat aktywnej regeneracji i organizacji pracy. W 2019 roku 33% menedzerow
Sredniego szczebla z sieci sprzedazy wzieto udziat w warsztatach i ustalato
w swoich zespotach ,zasady wspierajgce energie”. Ich celem byfa poprawa
efektywnos$ci (osobistej i zespotowej) oraz samopoczucia pracownikéw. Ponadto
pracownicy mieli staty dostep do platformy edukacyjnej i audytu energetycznego.
W 2019 roku powerON obejmowat wyzwania sportowe, ktore taczyty ekologiczny
i aktywny styl zycia; konkursy fotograficzne oraz inspirujgce spotkania
prowadzone przez pracownikdw — podroznikow i sportowcOw. Za program
otrzymaliSmy nagrode ,Employer Branding Excellence Award” — w kategorii
»wewnetrzna kampania wizerunkowa”. Co wiecej, miat duzy wptyw na certyfikat
,Wellbeing Leader 2019”, ktory nasz bank otrzymat we wrzesniu 2019r.
za ,stawianie czlowieka i jego potrzeb w centrum”.

ili. Nowe style pracy

W czwartym kwartale 2019 r. rozpoczeliSmy przeprowadzke ponad 1200 pracownikow
centrali we Wroctawiu do nowej siedziby. Przeprowadzka byla poprzedzona
cyklem warsztatow dla kadry menedzerskiej i specjalistow, podczas kitdrych
wypracowywali$my rozwigzania majace na celu wdrozenie nowych stylow pracy. Nowe
style pracy pozwalajg dziata¢ w sposob efektywny, zwinny i bardziej zbalansowany.
W czerwcu 2019 roku wdrozylismy w naszej organizacji prace zdalng — 4 dni
w miesigcu. Zrealizowalismy takze cykl szkolen dot. efektywnych spotkan biznesowych.
Promujemy mobilno$¢ w biurze, dostarczajgc odpowiednie narzedzia pracy (laptop i VPN
dla ponad 60% pracownikow) i zapewniajac odpowiednio zaaranzowane przestrzenie
do pracy zespotowej, projektowej, indywidualnej czy w skupieniu.

W 2020 roku planujemy kontynuacje dziatan utrwalajgcych nowe zasady pracy i wspotpracy w nowej
siedzibie.

iv.  Program #ijatoszanuje

W 2019 r. wprowadziliSmy program #ijatoszanuje — czyli sposob budowania kultury pracy, w ktorej
pracownicy majg poczucie spetnienia, sensu i wartosci swojej pracy, dumy z osiggnie¢ wiasnych i firmy.
Pracownicy w oparciu 0 specjalne narzedzia kwartalnie podsumowujg prace z menedzerami w zespotach,
mowig o swoim wptywie na realizacje strategii banku i powodach satysfakcji (zespotowej / osobistej).
Liderzy sg zachecani do korzystania z rdznych form uznania pracownikdw. A wszyscy s3 inspirowani
do znajdywania wtasnych Zrodet poczucia spetnienia w pracy, poprzez rdzne aktywnosci typu: interaktywne
plakaty, filmy, konkursy, literatura branzowa.

6. Komunikacja z pracownikami

Komunikacja wewnetrzna odgrywa istotng role we wsparciu realizacji celow biznesowych naszego banku,
poprzez budowanie $wiadomosci tych celéw i ich rozumienie przez pracownikow.

Zalezy nam, by pracownicy byli zorientowani biznesowo, skupieni na priorytetach i efektywni, dlatego przede
wszystkim informujemy o kluczowych dziataniach banku, pokazujemy ich wplyw na realizacje przyjetej
strategii oraz zaangazowanie w nie poszczegélnych jednostek.

Waznym aspektem jest takze budowanie poczucia dumy i wspdlnoty, dlatego nieodzowng czescig
komunikacji wewnatrz firmy jest informowanie o osiggnieciach i nagrodach oraz angazowanie pracownikow
we wspolne przedsiewzigcia.

W 2019 roku gtéwnymi tematami w komunikacji wewnetrznej byty m.in: strategia i operacjonalizacja celéw
biznesowych, poszerzenie oferty kont oraz zmiana stylu wspotpracy wewnatrz banku zwigzana z planowang
przeprowadzkg wroctawskiej centrali do nowej siedziby oraz inicjatywy zwiekszajgce zaangazowanie
i efektywnos¢ pracownikow.

Dbamy o komunikacje skierowang do poszczegolnych grup pracownikow (Top Management, middle
managerowie, pracownicy sieci sprzedazy lub wszyscy pracownicy), utatwiamy komunikacje gora-dot
(informacje od zarzadu do wszystkich pracownikow lub wybranych grup) oraz wspieramy komunikacje
menadzerska.

Informacje przekazujemy zaréwno poprzez narzedzia elektroniczne (intranet, newsletter, chat, maile
zarzadu), jak i w trakcie roznego rodzaju spotkan.

i. Narzedzia komunikacji wewnetrznej

Intranet CAnews — to gtowne narzedzie komunikacji wewnetrznej. Codziennie publikujemy w nim
aktualnosci dotyczace biezacej dziatalnosci biznesowej banku, prowadzonych projektéw i efektow naszej
pracy. Dodatkowo pracownicy otrzymujg w nim codzienne informacje z mediéw, ciekawostki i inne
przydatne materialy. Strona intranetowa stanowi takze baze wiedzy o banku, jego strukturze i wtadzach
oraz o Grupie Crédit Agricole. Zawiera ponadto linki do przydatnych podserwiséw wewnetrznych, takich
jak strony poszczegoinych jednostek, gtownych projektow czy aplikacji niezbednych w codziennej
pracy. W czwartym kwartale 2019 roku wdrozyliSmy odSwiezong wersje CAnewsa, przygotowang
w wersji RWD (responsible web design) oraz wprowadziliSmy jg na urzadzenia mobilne. To zmiana zgodna
ze strategicznym podejsciem banku do bycia bardziej mobilng organizacja.

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019
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Newsletter CAnews — powstat w 2017 roku, by promowa¢ najwazniejsze informacje, ktore ukazaly sie
w intranecie w danym tygodniu. Jest rozwigzaniem bazujgcym technologicznie na know-how Grupy CA,
natomiast pod wzgledem funkcjonalnym i wizualnym dostosowanym do potrzeb banku. Publikowany raz
w tygodniu, trafia bezposrednio na skrzynki mailowe wszystkich pracownikow.

CAchat — aplikacja, ktora jest rozwigzaniem stworzonym od podstaw w banku. Powstata, by zaspokoi¢
potrzebe rozmow on-line na kluczowe tematy. Wykorzystywana jest zaréwno do tematow strategicznych
jak i produktowych. Dzigki archiwum, uzytkownicy moga przeczyta¢ zapis kazdego przeprowadzonego
dotychczas czatu.

E-maile zarzadu — z przeprowadzonych badan efektywnos$ci narzedzi komunikacji wiemy, ze kluczowe
informacje strategiczne oraz wyniki firmy pracownicy chcg otrzymywaé bezpoSrednio od zarzadu i jesli
nie na spotkaniach, to najchetniej mailowo. Dlatego tez postawiliSmy na takg forme komunikacji géra — dot.
By uspojni¢, ale takze wyr6zni¢ te maile sposrdd pozostatej korespondencji, stworzylismy wspdlny adres
mailowy zarzadu i specjalng szate graficzng tych listow.

Spotkania Top Management Team - cykliczne spotkania zarzadu banku z dyrektorami piondw,
departamentéw i regionéw (ok. 100 osob). Odbywaja sie zazwyczaj 3-4 razy w roku. Ich celem jest
przedstawienie kadrze zarzadzajgcej najwazniejszych informacji o planach, wynikach i Kkluczowych
projektach firmy, spotkania dajg tez mozliwos¢ bezpoSredniej rozmowy z prezesami spétki, zadania im pytan
dotyczacych najwazniejszych zagadnien. Kazde spotkanie TMT jest poczatkiem kaskady komunikacyjnej
— na podstawie otrzymanych materiatéw dyrektorzy informuja swoje zespoty o najbardziej istotnych
elementach dziatalnosci firmy w danym okresie.

Spotkania typu Town Hall — organizowane w kluczowych momentach dziatalnosci firmy, by przedstawic
duzym grupom pracownikow jednoczesnie (np. wszystkim pracownikom centrali) najwazniejsze informacje
0 rozpoczynajgcych sie zmianach czy strategicznych projektach. Uzupetnieniem tresci przedstawianych
na takich spotkaniach sg zazwyczaj specjalne wydania newsletterow czy nowo tworzone podstrony
w intranecie.

Konwencja strategiczna — organizowana w kluczowym momentach wprowadzania nowej strategii
biznesowej lub dla podsumowania jej realizacji (czesciowej lub catkowitej). Dedykowana pracownikom
na wszystkich szczeblach menadzerskich. Spotkanie to jest poczatkiem kaskady informacyjnej dot. strategii
banku lub jej rezultatach. Uzupetnieniem tresci przedstawianych na konwencji s3 materiaty przekazywane
menadzerom, maile od zarzadu, nowo tworzone podstrony w intranecie czy specjalne wydania newsletterow.
Najwazniejsze liczby komunikacji wewnetrznej naszego banku w 2019 roku:

> ponad 4700 odbiorcow komunikacji wewnetrznej;

» zwiekszenie 0 34% Sredniej liczby wejs¢ do gtownych sekcji intranetu CAnews (2019/ 2018);

> 1452 informacje opublikowane w 2019 w 4 gtéwnych sekcjach CAnews, w tym 555 w sekji
»Aktualnosci”, co stanowi 24% wzrost 2019/2018);

» 52 cotygodniowe newslettery CAnews; Srednia otwieralno$¢ 42%,
> 64 e-maili od zarzadu do pracownikéw w 2019 roku (wzrost 0 9% 2019/2018);

» 2 spotkania dla Top Managerdw (ok. 100 uczestnikdw), 1 doroczna Gala ASow
(ok. 260 uczestnikow)

> 1 specjalna konwencja strategiczna dla catej kadry menadzerskiej banku (ok. 700 0s6b)

> Konwencja strategiczna uzyskata bardzo dobre opinie od uczestnikdw i miata bezposredni
wplyw na znajomos¢ zatozen Strategii 2022 (70% respondentow ocenito jg jako bardzo dobrg)
oraz poczucie dumy z pracy w banku (88%) oraz pracy w miedzynarodowej Grupie CA (85%);

> Regularna komunikacja wewnetrzna dot. priorytetow biznesowych, celow i ich realizacji miata
wplyw na 10% wzrost wskaznika ,Jestem w wystarczajgcym stopniu informowany/a wynikach
firmy” w corocznym badaniu ERI (Engagement & Recommedation Index).

ii. Wewnetrzna platforma crowdsourcingowa

Platforma crowdsourcingowa umozliwiajgca pracownikom organizacji dzielenie sie wtasnymi pomystami
na usprawnienia w banku: produktach, procesach, sprawach pracowniczych itp. Wprowadzony proces
wdrazania zgtoszonych pomystéw umozliwia procesowanie pomystu od momentu zgtoszenia do wdrozenia.
Platforme CreAktywni wykorzystujemy takze do wewnetrznych dziatarn aktywujacych kreatywno$¢ naszych
pracownikow — np. poprzez organizowanie konkursow na nazwe nowego produktu czy ustugi.

W procesie wyszczegdlniono i opisano kilka rol — takze takich wystepujacych poza samym narzedziem:
4 Autor pomystu — zgtasza pomyst w wybranej kategorii/kategoriach lub kampanii.

4 Koordynator kategorii/kampanii — weryfikuje pomyst pod katem poprawnej przynaleznosci
do kategorii/kampanii, braku duplikatéw, w razie niejasnosci doprecyzowuje z autorem
pomystu szczegdtowy zakres i wymagania (uzupetnia opis o dodatkowe informacie).
Koordynator ocenia pomyst wypeniajac specjalng ankiete dla koordynatora. ldentyfikuje
interesariuszy w organizacji oraz komunikuje sie¢ z Koordynatorem procesu w sprawie
omdAwienia pomystu w Zespole ekspertow.

4 Zespot ekspertow — koordynator omawia pomyst z wyznaczonym Zespotem ekspertow
platformy CreAktywni (utworzonym z przedstawicieli roznych jednostek banku). Zespot
ekspertow identyfikuje zaleznosci miedzyprocesowe i miedzysystemowe, analizuje potencjalny
wplyw na dziatalno$¢ operacyjng oraz wstepnie estymuje koszt realizacji. Zespot wystawia
rekomendacje do dalszego procesowania pomystu lub wstrzymania jego realizacji.

4 Customer Care Committee (skomplikowane, przekrojowe pomysty) Rekomendowane
przez Zespot ekspertow pomysty sg przekazywane i prezentowane na posiedzeniu Customer
Care Committee. Komitet posiadajgc wiedze o zakresie zmian, wysokosci kosztow, wpltywu
na organizacje, potencjalnych benefitow podejmuje decyzje o przekazaniu pomystu
do realizacji w formie osobnego/nowego projektu lub dotgczenia realizacji do innych, aktualnie
prowadzonych prac. Ewentualnie odrzuca pomyst (lub czasowo zawiesza).

4 Koordynator procesu — odpowiada za wsparcie w komunikacji i procesowanie spraw miedzy
Koordynatorem, Zespotem ekspertéw i Customer Care Committee, a takze jest gtownym
reprezentantem procesu CreAktywni. Zwotuje posiedzenie Zespotu Ekspertow, zbiera materiaty
na posiedzenie Customer Care Committee i monitoruje proces wdrozenia pomystow.

W zaleznosci od przyjetego przez Customer Care Committee trybu, tworzony jest nowy projekt
lub wiascicielowi biznesowemu stosownego obszaru przekazywana jest decyzja o zgodzie na realizacje
w ramach standardowego rozwoju prac.

ili. Nagrody wewnetrzne

0d blisko dwudziestu lat zarzad naszego banku wrecza nagrody ASa pracownikom, ktdrzy w najwiekszym
stopniu przyczynili sie do realizacji celéw biznesowych oraz reprezentujg wazne dla naszego banku wartosci
i postawy. Przyznanie nagrody jest docenieniem pracy poszczegdlnych osdb i zespotdw oraz wyrdznieniem
postaw biznesowych, przynoszacych realne zmiany w banku. Nagrode ASa otrzymujg zardwno pracownicy
sieci sprzedazy, jak i centrali.
0d 2017 roku nagrody AS przyznawane sg w 5 kategoriach:

1) Zarzadzanie relacjami z klientem;

2) Efektywne zarzadzanie kosztami;

3) Wdrozenie projektu biznesowego i zarzadzenie zmiang;

4) Synergie w Grupie CA;

5) Wptyw na wyniki biznesowe i przychody — Top Performerzy.

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

47



Credit Agricole Bank Polska S.A. Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

Za wybitne osiggniecia w 2018 roku nominowanych byto 20 oséb indywidualnych W roku 2019 zorganizowalismy nastepujgce cykle warsztatow wewnetrznych,
i 18 zespotow, fgcznie 286 pracownikow. Nagrody Zarzadu AS 2018, wreczone rozwijajgcych umiejetnosci i kompetencje wspierajgce ciggtosé zatrudnienia:
podczas uroczystej Gali w marcu 2019, otrzymato 20 laureatdw indywidualnych
i 8 zespotow, facznie 141 pracownikow.

SZKOLENIE ADAPTACYJNE

Proces wyboru laureatow nagrody AS
1) Dyrektorzy departamentdéw i regiondw rekomendujg kandydatow

do nggrpdy indywidualnej i/Iub, zespolowej. Nastepnie pion HR Zapoznanie ze struktura, specyfika i procedurami obowigzujacymi w banku,
weryfikuje zgtoszonych kandydatow pod wzgledem formalnym. szkolenie kompetencyjne w zakresie bazowych umiejetnosci menedzerskich. DYREKTORZY PLACOWEK

2)  0d 2018 roku proces wyboru laureatow sposréd zgtoszonych Szkolenie skorelowane z programem wdrozenia dyrektora placowki bankowej, € AN 0607420 [ 0747 \[ 91 (R
kandydatur odbywa sie dwustopniowo. W pierwszym etapie oparte o karte wdrozenia uzupetniana przez Trenera Kompetencji Menadzerskich, PRACE NA STANOWISKU
kandydatury oceniajg dyrektorzy piondw — pozwala to szeroko Dyrektora Regionu, Mentora formalnie wybranego w Regionie.

spojrze¢ na wszystkie zgtoszone kandydatury i wybrac te, ktorych

osiggniecia sg najbardziej wartoSciowe w skali catej firmy.
Zaakceptowane osoby i zespoly przedstawig zarzagdowi banku jako SZKOLENIE: WYSTAPIENIA PUBLICZNE
propozycje nominacji. Zarzad rozwaza te rekomendacje i z finalnie

potwierdzonych przez siebie nominacji, wybiera laureatéw nagrody

AS we wszystkich kategoriach. DYREKTORZY PLACOWEK

BANKOWYCH PEENIAC FUNKCJE
MENTORA

Szkolenie dostarczajace wiedze i umiejetnosci z zakresu dostarczania wiedzy p

3) Przedstawienie laureatow i wreczenie im statuetek ASow odbywa nowym dyrektorom i rozwijania kompetencji trenerskich.

sie na dorocznej, uroczystej Gali ASow, na kiorg zapraszane s3
wszystkie 0soby nominowane do nagrody.

4) Informacja o osobach i zespotach nominowanych do nagrody,
a takze o zwyciezcach, komunikowana jest do catej organizaciji.

SZKOLENIE: ORGANIZACJA CZASU PRACY

Szkolenie dostarczajgce wiedze i umiejetnoSci zarzadzania czasem pracy p DYREKTORZY PLACOWEK
. . o i organizacjg zadan w placowce. BANKOWYCH
7. Dbatosc o rozwoj pracownikow

Bank Credit Agricole przyktada duzg wage do rozwoju swoich pracownikow, juz od WARSZTATY WARTOSCI
pierwszego dnia pracy. Udostepniamy szereg programow dla poszczegdlnych grup

specjalistow oraz przedstawicieli kadry managerskie;.

Szkolenie dostarczajace wiedze i umiejetnosci w obszarze budowania silnych P DYREKTORZY PLACOWEK
i_} ﬁ ﬁ G)} ﬁ ﬁ zZespotow. PARTNERSKICH
KOBIETY MEZCZYZNI SZKOLENIE: W TROSCE O MOTYWACJE

SZKOLENIA STACJONARNE 2019 | E-LEARNINGOWE

Szkolenia rozwijaja kompetencje menedzerskie kluczowe z punkiu widzenia
wdrozenia strategii CARE w PB: w obszarze poza finansowego motywowanie

CZNA LICZBA PRACOWNIKOW pracownikow.
= _ ETATY 3561 1551

p DYREKTORZY PLACOWEK
BANKOWYCH

STANOWISKA KIEROWNICZE 501 303

| WYZSZE

STANOWISKA NIZSZE NIZ
KIEROWNICZE 3060 1248
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W roku 2019 zorganizowalismy nastepujace cykle warsztatbw wewnetrznych,

rozwijajacych umiejetnosci i kompetencje wspierajace ciagtos¢ zatrudnienia: :
Jajacy e P ) bieraja o SESJE KREATYWNEGO POSZUKIWANIA ROZWIAZAN

PROGRAM ADAPTACYJNY - oni . , :
ot o ey s s ot o0 [P
e ypracowy Wy E ganizacyjny CENTRALI | CONTACT CENTER

PRZEDSTAWICIELE KADRY

KIEROWNICZEJ ORAZ SPECUALISC TS Zapoznanie ze strukturg, specyfika i procedurami obowigzujgcymi w banku oraz

kulturg organizacyjna

ROZPOCZYNAJACY KARIERE W BANKU BASIC MANAGEMENT TRAINING
SZKOLENIA KOMPETENCYJNE PRZEDSTAWICIELE KADRY
Program rozwija kompetencje menadzerskie 4 KIEROWNICZEJ ROZPOCZYNAJACY

KARIERE MENADZERSKA W CA BANKU

PRACOWNICY CENTRALI BANKU
UCZESTNICZACY W PROCESIE ) Cykl szkoleni zorientowanych na doskonalenie kompetencii profesjonalnych
ROCZNEJ OCENY KOMPETENCJI

PROJEKT ROZWOJU KOMPETENCJI DEPARTAMENTU PRAWNEGO

Program rozwija kompetencje komunikacyjne, asertywnosc, budowanie relacji opartych P PRAWNICY ZATRUDNIENI

SZKOLENIA KNOW-HOW o standard profesjonalny OK-OK, uczy konstruktywnego rozwiazywania konfliktow W DEPARTAMENCIE PRAWNYM

PRACOWNICY CENTRALI BAN,KU N Cykl warsztatow kompetencyjnych ukierunkowanych na rozwijanie kompetencii PROJEKT ROZWOJU KOMPETENCJ! PIONU IT
(MENADZEROWIE | SPECJALISCI)

merytorycznych, umiejetnosci pracy zespotowej, komunikacji

Program rozwija kompetencje menadzerskie oraz komunikacyjne pracownikéw SPE(_)JALIS'CI, LIDERZY
PROJEKT ROZWOJU KOMPETENCJI PRACOWNIKOW PIONU MARKETINGU Pionu IT, wzmacnia takze zespotowo$¢ oraz integracje w ramach réznych 4 | MENEDZEROWIE ZATRUDNIENI
struktur Pionu IT W PIONIE IT

Cykl warsztatow kompetencyjnych oraz gier strategicznych ukierunkowanych

MENZEADTﬁJRDO,\YI\gEI:V?/PIEIS‘:\I'TIEISCI N na rozwijanie zaawansowanych kompetencji menadzerskich, zwiekszanie
Swiadomosci biznesowej, poprawe jakosci komunikacji, budowania poczucia
b zespotowosci
Program rozwija kompetencje komunikacyjne oparte na mocnych stronach, uczy SPECJALISCI, MENEDZEROWIE
przedstawicieli kadry menedzerskiej umigjgtnosci wykorzystania potencjatu 4 ZATRUDNIENI W CENTRALI

INICJATYWA EDUKACYJNA ,DZIELMY SIE WIEDZA” pracownikow w kontekscie wzrostu ich efektywnosci | CONTACT CENTER

SZKOLENIA ON-BOARDINGOWE

KADRA ZARZADZAJACA ORAZ N Projekt oddolnego samodoskonalenia i wewnetrznego transferu know-how
PRACOWNICY CENTRALI W organizacji

Zapoznanie ze strukturg, specyfikg i procedurami obowigzujgcymi w banku, p DORADCY ROZPOCZYNAJACY KARIERE
szkolenie kompetencyjne w zakresie bazowych umiejetnosci sprzedazowych. W BANKU
PROJEKT EDUKACYJNY ,,MOVE & CO”

SZKOLENIA KOMPETENCYJNE ASYSTENT SPRZEDAZY W RELACJI Z KLIENTEM

PRZEDSTAWICIELE KADRY Program doskonalenia kompetencji menadzerskich, budowania $wiadomosci
=30\ oA = ka2 [ Zelieyded=:{F:Y ) biznesowej, kultury coachingu oraz postawy zaangazowania przedstawicieli

CENTRALI | CONTACT CENTER kadry menedzerskiej $redniego szczebla Cykl szkoleri zorientowanych na dostarczenie wiedzy i umiejetnosci pracy ) N}'(tL(IJE[:\ISTIADgﬁzRDgYD%LFI{il\%[éEIFEII\\l[TJXY
z nowym narzedziem CRM : :

DORADCY KLIENTA INDYWIDUALNEGO
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MEODSI DORADCY KLIENTA,
DORADCY KLIENTA, STARSI
DORADCY KLIENTA

MEODSI DORADCY KLIENTA,
DORADCY KLIENTA, STARSI
DORADCY KLIENTA

W 2019 R. W OCENIE
ROCZNEJ WZIELO UDZIAL 91%
PRACOWNIKOW

1891

52

>

>

SZKOLENIA KNOW-HOW PRZECIWNOSCI LOSU O UBEZPIECZENIACH

Cykl warsztatow kompetencyjnych ukierunkowanych na rozwijanie kompetencii
ubezpieczeniowych

SZKOLENIA KNOW-HOW PRODUKTY INWESTYCYJNE

Cykl warsztatow kompetencyjnych ukierunkowanych na rozwijanie kompetencii
inwestycyjnych pozwalajgcy uzyskanie certyfikacji Fl

[GRI 404-2]

8. Rzetelna ocena kompetencji pracownikow

Istotnym elementem wptywajgcym na rozwdj pracownikéw banku Credit
Agricole jest ocena kompetenciji. W 2019 r. monitorowali$my poziom kompetencji
pracownikow, a w pierwszym kwartale zostat zrealizowany proces ich oceny.

System oceny oparty byt o model definiujgcy kompetencje wymagane
dla stanowisk specjalistycznych i menadzerskich. W kazdym przypadku
ocena obejmowata podsumowanie realizacji celéw biznesowych oraz
kompetenciji. Jej integralng czes¢ stanowito ustalenie celéw rozwojowych oraz
mozliwych kierunkdw dalszego rozwoju zawodowego. Te informacje zostaty
wykorzystywane przy rekrutacjach wewnetrznych oraz stanowity podstawe
do stworzenia planu szkoleniowego na rok 2019. Proces oceny kompetencii byt
wspierany przez system informatyczny, w ktdrym archiwizowane byty wyniki
i ustalenia podjete w trakcie rozmowy pomiedzy pracownikiem i przetozonym.
W procesie wzieli udziat pracownicy, ktérzy w ocenianym okresie przepracowali
ze swoim obecnym przetozonym minimum 3 miesigce. Z oceny wytaczono osoby
dtugotrwale nieobecne i te, ktorych staz pracy byt krétszy niz 3 miesigce.

W centrali kobiety stanowity 57% o0sOb ocenionych, mezczyzni — 43%.
W Regionalnej Sieci Sprzedazy odsetki te wynosity odpowiednio 84% i 16%.
kacznie w catym banku kobiety stanowity 68%, a mezczyzni 32% ocenionych
0s0b.

W centrali specjaliSci stanowili 82% ocenionych o0sob, menadzerowie — 18%.
W Regionalnej Sieci Sprzedazy specjalisci stanowili 81% o0s6b ocenionych,
menadzerowie — 19%. kacznie w catym banku specjalisci stanowili 82%
ocenionych, menadzerowie 18%.

[GRI 404-3]

9. Przejrzysta polityka wynagrodzen

Polityka wynagrodzen i awansow wewnetrznych naszego banku jest jawna, tak jak
jawne sg wszystkie informacje o widetkach wynagrodzen dla kazdego szczebla.
Informacje te podane sg w Regulaminie Wynagradzania i Premiowania.

W banku Credit Agricole wyceniamy stanowiska pracy w oparciu 0 metodologie
Korn Ferry (dawniej Hay). W 2019 r. ponownie uczestniczyliSmy w corocznym
badaniu wynagrodzern sektora finansowego. Na podstawie wyniku badan
z dniem 1 stycznia zaktualizowaliSmy polityke wynagrodzen poprzez
dostosowanie do mediany rynkowej widetek wynagrodzen dla wybranych
rodzin stanowisk. Bank raz w roku dokonuje przegladu wynagrodzen pod katem
osiggania przez pracownikéw minimum zdefiniowanym w polityce wynagradzania
i przeprowadza wyréwnanie wynagrodzen. Ponadto, w banku stosujemy system
zarzadzania poprzez cele dla wszystkich menadzeréw wyzszego szczebla.
Zatozeniem tego systemu jest powigzanie indywidualnych celéw kazdego
menadzera wyzszego szczebla ze strategig banku i wynikami finansowymi.

163 pracownikdw naszego banku otrzymuje wynagrodzenie na poziomie
minimalnej krajowej, s to osoby ze stazem pracy ponizej 1 roku. Stosunek
Sredniego wynagrodzenia pracownikdw najnizszego szczebla zaszeregowania
do ptacy minimalnej na rynku polskim (2 600 zt brutto) wynosi 1,13 dla kobiet
i 1,07 dla mezczyzn.

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

r!.. _.
= G
STAWKA ZASADNICZA

STAWKA ZASADNICZA Z PREMIA

STOSUNEK PENSJI PODSTAWOWEJ | WYNAGRODZENIA KOBIET DO PENSJI

| WYNAGRODZENIA MEZCZYZN
96% 98%
103% 107%
93% 92%
96% 97%

Srednie wynagrodzenie zasadnicze kobiet w naszym banku stanowi 96% $redniego
zasadniczego wynagrodzenia mezczyzn na tym samym Szczeblu zaszeregowania.
Relacja ta ksztaftuje sie korzystniej w przypadku kobiet na Top Managementu
— 103%, natomiast najwigksza roznice obserwuje sie¢ wsrdd kobiet zajmujgcych
stanowiska $redniego szczebla zarzadzania, gdzie relacja ta wynosi 93%.

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

WSZYSCY PRACOWNICY

TOP MANAGEMENT

KIEROWNICY/LIDERZY

POZOSTALI
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Jesli chodzi o Srednie wynagrodzenia z premia, relacja wynagrodzen kobiet i mezczyzn na tym samym
szczeblu zaszeregowania jest najkorzystniejsza dla kobiet rowniez na stanowiskach Top Managementu,
gdzie relacja wynagrodzenia catkowitego wynosi 107% wynagrodzenia mezczyzn. Natomiast relacja
wynagrodzenia catkowitego najmniej korzystnie ksztattuje sie dla kobiet na stanowiskach Sredniego
szczebla zarzadzania.

[GRI 202-1, GRI 405-2]

10. Budowanie wizerunku pracodawcy

W 2019 roku, podobnie jak w poprzednich latach, realizowana byta strategia dziatan employer
brandingowych. Koncentracja dziatan w tym roku nastgpita wokdt wsparcia inicjatyw dla pracownikow
w zakresie szeroko rozumianego zarzgdzania energig i rownowagg miedzy pracg, a zyciem prywatnym.

W ramach dziatan zewnetrznych bank brat udziat w ponad 20 targach pracy na terenie catej Polski. Byly
to zardwno wydarzenia akademickie jak i ogdlnopolskie: Career Expo i Absolvent Talent Days.

KontynuowaliSmy takze wspotprace z organizacjg studenckg AISEC na Politechnice Wroctawskiej oraz
z Niezaleznym Zrzeszeniem Studentéw na Uniwersytecie Ekonomicznym we Wroctawiu. Bank brat udziat
w Drogowskazach Kariery i projekcie szkoleniowym GraflT, gdzie odpowiednio prezentowat temat motywacii
i bezpieczenstwa w cyberprzestrzeni.

Ponadto na uczelniach i targach odbyto si¢ dodatkowo osiem prelekcji, w ktorych tgcznie wzieto udziat
ponad 140 osob.

W tegorocznej edyciji Biegu Firmowego uczestniczyto 140 biegaczy z naszego banku w dwoch lokalizacjach
w Warszawie i Wroctawiu. Podobnie jak w zesztym roku, zorganizowalismy ,strefe kibica” dla naszych
uczestnikdw biegu i ich rodzin, zapewniajgc atrakcje dla dzieci.

Pierwszy raz bank przystapit do ogolnoSwiatowej akcji ,Dwie Godziny dla Rodziny” organizowane;
przez Instytut Humanites. Akcja ,Dwie Godziny dla Rodziny” jest kampanig spoteczng na rzecz gtebokich
relacji rodzinnych, aby byé razem, a nie ,,0bok siebie”.

Pod koniec roku zorganizowaliSmy Family Day. Pierwsza edycja zimowa, ktdrej motywem przewodnim
byta wyprawa do fabryki Swigtego Mikotaja, objeta 10 eventow w 9 miastach: Wroctaw, Warszawa,
Poznan, Krakow, Rzeszow, Biatystok, Gdansk, Szczecin, Katowice. W ramach tych spotkan zrganizowano
atrakcje dla dzieci w przedziale wiekowym 2-14 lat oraz konsultacje z coachem rodzicielskim dla naszych
pracownikow. Na wszystkie eventy zapisato sie ponad 730 pracownikow, a wzieto w nich udziat ponad
2700 o0s6b (pracownicy wraz z rodzinami).

Do programu letnich praktyk First@CA zaprosilismy 20 studentow — do centrali Banku zaréwno
we Wroctawiu, jak i Warszawie. Poza programem praktyk letnich bank przyjat 10 praktykantow w centrali
i 39 0s6b w Regionalnej Sieci Sprzedazy.

W roku 2019 zostaty wprowadzone trzy nowe layouty ogtoszen, dopasowane trescig i grafikg do naszych
gtdwnych grup odbiorcow. Dodatkowo na biezaco informujemy o naszych akcjach za posrednictwem
portalu LinkedIN, a nasi pracownicy dziela sie swojg wiedzg HRowg w zaktadce kariera na blogu
https://www.casfera.pl/kariera/

W 2019 r. zakonczyty sie dwa projekty w ramach programu FRED — programu CSR Grupy Credit Agricole:

Benefit Program to balance work and private life skierowany do wszystkich pracownikow banku.
Projekt rozpoczat sie w 2017 roku i trwat 3 lata. W tym czasie przeprowadzilismy warsztaty w 3 obszarach
tematycznych :

4 Rownowaga miedzy zyciem zawodowym, a rodzinnym
> Poszukiwanie i rozw6j swoich pasji

4 Zarzadzanie wtasng energig
kacznie we wszystkich zorganizowanych warsztatach wzigto udziat ponad 530 0sob.

Find Your strength — development support for student to projekt skierowany do studentdw i uczniéw
klas maturalnych, opierajgcy sie na warsztatach rozwojowych pozwalajgcych odkryC jakg role pemni sie
w grupie i jak wykorzysta¢ swoje silne strony z tym zwigzane. W ciggu dwach lat trwania projektu odbyto sie
17 warsztatéw, w ktorych wzieto udziat ponad 270 osdb.

[GRI 102-12]
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IV. SRODOWISKO - zielony bank
z zielonego Wroctawia

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

DOBRE ZDROWIE DOBHA JAKOSC ;ZYSTA WODA WZROST
z () 1 WARUNK GOSPODARCZY
1 JAKOSE ZYCIA EDUKACJI et GOSPODARCZY

- |E e
v U | Y
13 e

= | D

1. Wplyw na srodowisko naturalne

W banku Credit Agricole od lat angazujemy sie w rdznorodne inicjatywy, kidre pozytywnie wptywajg
na otaczajgce nas Srodowisko naturalne. Gtowne cele dotyczace Srodowiska zostaty wyszczegdlnione
w Strategii 2022, w filarze ,Social Project — bank zaangazowany spotecznie”, o ktorym wiecej piszemy
w dziale ,tad organizacyjny”. Srodowisko naturalne uznaliémy za jednego z naszych kluczowych
interesariuszy. Nasze dziatania w zakresie CSR i ochrony Srodowiska opierajg si¢ takze na wartoSciach
naszego banku, jak rowniez szeregu uregulowan wewnetrznych i zewnetrznych.

EKOLOGICZNIE | SPOLECZNE ZAANGAZOWANI NA CO DZIEN

Rozwijamy ,,zielong bankowos¢”

Ograniczamy negatywny wplyw na srodowisko
4 Eko edycje produktow dla klientow indywidualnych

4
u ]
Srodowisko — zielony bank
' 4
z Zielonego Wroc'aWia : : i 4 Zmniejszenie emisji CO, oraz zuzycia papieru
4

Zaangazowanie w akcje przyjazne srodowisku i rozwijajace eko swiadomos¢

Rozwdj ,green financing” we wszystkich liniach biznesowych
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Dziatania w wymienionych obszarach stanowig nasze priorytetowe zobowigzania wobec S$rodowiska
naturalnego, ktore wynikajg z globalnego podejscia Grupy Crédit Agricole do promowania aktywnosci
w sferze spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Istotng inicjatywg odnoszacg sie¢ do CSR i Srodowiska
naturalnego jest wewnetrzny program Grupy Crédit Agricole — FReD, angazujgcy wszystkie jednostki
w dziatania na rzecz otoczenia. Wiecej o programie FReD piszemy w dziale ,kad organizacyjny”.

Troske 0 Srodowisko wyrazamy m.in. poprzez ograniczanie bezposredniego wptywu na Srodowisko,
zwlaszcza na drodze zmniejszania zuzycia energii i papieru oraz redukcji ilosci wytwarzanych odpaddw,
a takze poprzez uwzglednianie kryteriow Srodowiskowych i spotecznych juz na etapie planowania
produktow i ustug. Przyktadowo, w ramach procesu zakupowego oferenci wypetniajg ankiete CSR, ktorej
jedno z zagadnien dotyczy ochrony srodowiska.

Nasz bank w 2019 r. przygotowat Polityke $rodowiskowg. Jej wdrozenie planowane jest na 2020 r. Nad
dokumentem pracowata grupa robocza sktadajgcg sie z przedstawicieli takich jednostek banku jak:
administracja, kadry, ksiegowos$¢, marketing, bankowos$¢ korporacyjna. Celem polityki bedzie uregulowanie
zarzgdzania kwestiami Srodowiskowymi i wptywem naszego banku na $rodowisko naturalne.

[GRI 102-11]

2. Dziatania na rzecz srodowiska naturalnego

W 2019 roku kontynuowaliSmy dziatania na rzecz ochrony Srodowiska, ktorych realizacji podjeliSmy sie
we wczesniejszych latach, a takze rozpoczeliSmy nowe inicjatywy. Istotnym aspektem tych projektow jest
promocja postaw proekologicznych wsrdd pracownikow.

Jednym z wieloletnich projektéw realizowanych przez bank w celu ochrony Srodowiska jest wymiana
tradycyjnego oSwietlenia na Zzarowki energooszczedne. W 2019 roku wymieniliSmy oSwietlenie
na powierzchni 3 210 m2, co pozwolito zmniejszy¢ zuzycie energii elektrycznej w 27 placowkach banku.

W naszym banku od 2015 roku funkcjonuje aplikacja GO! — platforma stuzgca do rejestracji delegacii
pracowniczych. Aplikacje stworzyliSmy z my$lg o organizowaniu wspolnych przejazdéw pracownikow
zgodnie z ideg carpooling, ktérej celem jest bardziej efektywne wykorzystanie pojazdéw i zmniejszenie
emisji spalin. Dzieki aplikacji delegowani pracownicy moga dowiedzie¢ sie o0 wolnych miejscach
w samochodach innych pracownikdw podrézujgcych w to samo miejsce w tym samym terminie.
W 2019 roku w aplikacji GO! zarejestrowaliSmy tgcznie 13 543 delegacji (niezaleznie od $rodka transportu),
w tym 4 376 przypadkdw, gdy pracownicy zadeklarowali wspdlny przejazd samochodem.

W 2014 roku wprowadziliSmy w naszym banku scentralizowany system bezpiecznego drukowania
i skanowania ,Printing on demand”. Poza aspektem bezpieczenstwa technologicznego, system umozliwia
tez lepsze zarzadzanie zuzyciem papieru i toneréw w drukarkach. Domysinie wszystkie pliki drukowane s3
wytgcznie czarnym tuszem. W 2019 roku zakupiono 52 143 ryz papieru xero. Caly czas zmniejszamy zuzycie
papieru w procesie obstugi klienta.

13012 13 543

161 4376

Rok 2019 to dla nas takze kontynuacja wspdtpracy z fundacjg Dotlenieni.
org. Pracownicy banku, w trosce o Srodowisko oraz o warunki pracy i obstugi
klienta, posadzili rozne drzewa i krzewy na terenie Wroctawia, a takze umiescili
w placéwkach duze rosliny doniczkowe Areca lutescens. Wszystkie te dziatania
sprzyjaty redukcji zanieczyszczen, poprawity atmosfere w placowkach bankowych,
a takze zwrdcity uwage na kwestie ekologiczne.

[GRI102-12]

3. Placowki i siedziby centrali przyjazne srodowisku

W placowkach naszego banku wdrazamy proekologiczne rozwigzania,
wykorzystujgc m.in. wyktadziny i krzesta wykonane z materiatow przyjaznych
Srodowisku, sufity dzwigkochtonne i energooszczedne lampy.

W 2019 roku rozpoczeliSmy przeprowadzke wroctawskiej centrali banku
do nowej siedziby. Nowe biuro zlokalizowane jest w budynku kompleksu Business
Garden Wroctaw. Jest ono ,zielonym” budynkiem klasy A z certyfikatem LEED
Platinum. Zastosowane rozwigzania zaréwno w budynku, jak i na kampusie
pozwalajg ogranicza¢ wptyw naszego banku na Srodowisko naturalne dzieki
proekologicznym rozwigzaniom, takim jak:

4 Materialy  budowlane  wykorzystujgce  surowce  pochodzace
z recyklingu;

> Infrastruktura dla ponad 100 rowerzystow i wygodny dostep
do $rodkdéw transportu publicznego (dworzec kolejowy, przystanki
tramwajowe i autobusowe);

4 Podziemny parking zaprojektowany w oparciu o technologie
»Zielonego dachu”;

4 Zawory 0 niskim przeptywie, zmniejszajgce zuzycie wody;

> Energooszczedne zaréwki LED i urzadzenia do wentylacji i regulacii
temperatury z wysokowydajnym wymiennikiem ciepta;

4 Inteligentne elewacje i automatyczne rolety zewnetrzne regulujace
wptyw warunkow pogodowych na zuzycie energii.

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019
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4. Redukowanie zuzycia energii

Redukcja zuzycia energii jest dla nas bardzo istotna, dlatego staramy sie
wprowadzaC energooszczedne rozwigzania oraz edukowa¢ pracownikow
w zakresie 0szczedzania energii.

i. Catkowite zuzycie energii pochodzacej ze zrodet
nieodnawialnych:

2018 2019

) 3,899 T4 5569 T4

ii. Catkowite zuzycie energii pochodzacej ze zrédet
odnawialnych:

STOSOWANY RODZAJ PALIWA:

ELEKTROWNIE WIATROWE, 0,263 TJ 0,606 TJ

ELEKTROWNIE WODNE

iii. Catkowite zuzycie energii elektrycznej:

9,162 TJ /2.545 GWh 6,175 TJ/1,715 GWh

iv. Catkowite zuzycie energii cieplnej:

1,606 TJ /0,446 GWh 2,124 TJ/0,590 GWh
v. Catkowite zuzycie energii:
10,768 TJ 8,299 TJ

Dane dotyczg budynkow bedacych wtasnoscig Credit Agricole Bank Polska S.A.

[GRI 302-1]
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5. Odnawialne zrddta energii

Rok 2019 zaznaczyt sie rozwojem finansowania odnawialnych Zrodet energii przez nasz bank. Wsparlismy
powstanie tysiecy instalacji fotowoltaicznych oraz innych urzadzen wytwarzajacych ,zielong” energie.
Wspotpraca Credit Agricole z firmami z terenu catego kraju sprawia, ze odnawialne Zrodta energii stajg sie
realng alternatywg dla tradycyjnych Zrodet wytwarzania energii. Bank dazy do tego, by jak najwigksza grupa
klientow mogta realizowaC przedsigwzigcia zwigzane z odnawialnymi Zrodtami energii, stad nieustannie
pracuje nad jak najlepszg formutg finansowania takich inicjatyw, dostosowuje do istniejgcych potrzeb
rynkowych swoje produkty i procesy.

MAPKA:

Skala natezenia inwestycji w zakresie odnawialnych zradet energii finansowanych przez bank Credit Agricole na terenie Polski. Kolor
niebieski oznacza najmniejsze natezenie; kolor czerwony — najwigksze.
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Uczciwe praktyki
operacyjne

-

V. UGCZCIWE PRAKTYKI OPERACYJNE
- jestesmy wiarygodnym partnerem

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

1.

DOBRA JAKOSC 9 INNOWACYJNOSC,
EDUKACJI PRZEMYSt,
INFRASTRUKTURA

SPRAWIEDLIWOSG
I SILNE INSTYTUCJE

POKOJ, 1 7 PARTNERSTWA

NA RZECZ CELOW

[ Ld

.4.
L}

Bliska wspotpraca z dostawcami

DPOWIEE

UMPCJA

UKCJA

W banku Credit Agricole od lat utrzymujemy bliskie i bezpo$rednie relacje z naszymi dostawcami.
W 2019 roku wszystkie procesy zakupowe zrealizowane w banku zawieraty obowigzkowa ankiete CSR,
ktorg wypetniali wszyscy oferenci.

Podczas procesu zakupowego oraz kwalifikacji dostawcow stosujemy ustandaryzowane zasady. W banku
funkcjonuje Polityka zakupowa Credit Agricole Bank Polska S.A., ktdra wyznacza jednolite i spdjne reguty
dziatania w tym zakresie.

We wspomnianej Polityce zawarte sg zasady CSR — wszyscy dostawcy muszg spetniaC okreslone kryteria juz
na etapie oceny w procesie wyboru. Oferenci odpowiadajg na pytania z obszarow:

» Organizacja;

4 Miejsce pracy;
4 Rynek i klienci;
» Spoteczenstwo;
»  Srodowisko.

W ten sposdb okreslamy poziom zaawansowania oferentdw we wdrazaniu wartosci CSR. Cho¢ w naszym
banku nie funkcjonuje odregbna polityka praw cztowieka, jest to dla nas istotny aspekt w relacjach z naszymi
interesariuszami.
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Podobnie jak w latach ubiegtych, w 2019 r., wszystkich dostawcéw poddaliSmy ocenie pod katem praktyk
zatrudnienia, respektowania praw cztowieka oraz wplywu na spoteczenstwo. Badanie polega na wypetnieniu
przez dostawce ankiety spotecznej odpowiedzialno$ci i udzieleniu odpowiedzi na pytania:

1) Czy w ostatnim roku przeciwko firmie prowadzono postgpowanie(-a) i natozono na nig
prawomocne kary, zwigzane ze ztym traktowaniem pracownikéw (famanie prawa pracy)?

2) Czy, okreslajgc swoje oczekiwania i wymagania wobec dostawcow Ilub nabywanych
surowcow, materiatdw i ustug, zwracacie Panstwo uwage na kwestie odpowiedzialnoSci
spotecznej?

3) Czy Panstwa firma angazuje sie w akcje/projekty wspotpracy z lokalng spotecznoscia, czy
przekazuje darowizny na cele spoteczne?

4) Czy w trakcie ostatniego roku finansowego spotka podjeta dziatania na rzecz ograniczenia
zuzycia surowcow i materiatow?

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

[GRI 308-1, GRI 414-1]

2. Odpowiedzialny taiicuch dostaw

Skuteczne i odpowiedzialne zarzgdzanie tafcuchem dostaw jest istotne dla kazdego przedsigbiorstwa,
zwlaszcza dziatajgcego w branzy finansowej. Dlatego w naszym banku stosujemy narzedzia, ktore pozwalajg
zoptymalizowaé ten proces:

—y

) Potrzeby zakupowe zaspokajamy w oparciu 0 umowy ramowe zarzgdzane przez jednostki
organizacyjne naszego banku, odpowiedzialne merytorycznie za dang kategorie.

2) W przypadku braku umowy lub jej bliskiego wygasniecia dana jednostka organizacyjna zleca
jednostce zakupowej przeprowadzenie procesu zakupowego. W jego wyniku podpisujemy
umowe ramowa z dostawcg lub sktadamy jednorazowe zaméwienie.

3) Nowg umowg zarzadza odpowiednia merytorycznie jednostka.

4) Wspotprace z dostawcg okresowo oceniamy w oparciu 0 obowigzujace zasady.

5) Proces zakupowy dokumentujemy, archiwizujemy i poddajemy audytowi.

6) W banku dziata platforma zakupowa do obstugi procesow zakupowych i komunikacji

z dostawcami. Jest ona w petni zautomatyzowang aplikacjg, ktora optymalizuje i przyspiesza
naszg interakcje z dostawcami.

W 2019 roku nie odnotowali$my znaczacych zmian w fancuchu dostaw.

[GRI102-9, GRI 102-10, GRI 414-2]

3. Relacje z partnerami biznesowymi

Bank Credit Agricole dazy do tego, aby wspotpraca z partnerami biznesowymi opierata sie na wspolnym
systemie wartoSci oraz takich samych zasadach prowadzenia spotecznie odpowiedzialnego i etycznego
biznesu. Obowigzuje u nas Kodeks standardow etycznych dla Partneréw Biznesowych, ktory jest wigczany
do istniejgcych i nowo zawieranych relacji umownych z partnerami. Kodeks jest rowniez dostepny na stronie
internetowej. Oczekujemy, Zze wynikajace z Kodeksu normy etyczne beda przestrzegane przez partnerow

biznesowych nie tylko w relacjach z nami, lecz takze bedg stanowity etycznego postepowania w pozostatych
obszarach i relacjach z innymi klientami. W sytuaciji, gdy partner biznesowy zaobserwuje jakiekolwiek
dziatania pracownikéw banku bedgce naruszeniem zasad i standardéw postepowania wynikajgcych
z Kodeksu, powinien niezwiocznie dokona¢ zgtoszenia na dedykowany do tego celu adres e-mail.
Departament Compliance jest odpowiedzialny za biezace funkcjonowanie skrzynki oraz wyjasnianie
otrzymywanych zgtoszen. Jednoczesnie bank nie toleruje jakichkolwiek przejawow dyskryminacji wobec
0s0b zgtaszajgcych naruszenia zasad zawartych w Kodeksie. Na koniec 2019 r. nie odnotowali$my zadnego
zgtoszenia naruszenia, ktore zostatoby skierowane przez partnera biznesowego banku na adres e-mail,
zgodnie z postanowieniami Kodeksu. Ponadto od 2018 r. w banku obowigzuje Kodeks Postepowania (ang.
Code of conduct), ktory dotyczy wszystkich pracownikow banku, bez wzgledu na zajmowang pozycje, czy
petniong funkcje i stanowi punkt odniesienia dla naszych partneréw biznesowych. Kodeks Postepowania
jest rodzajem przewodnika, ktory wyjasnia obowigzki zwigzane z petniong funkcja, obowigzujace zasady
i standardy etycznego postepowania.

[GRI 102-17]

4. Przeciwdziatanie korupciji

System przeciwdziatania korupcji w naszym banku reguluje Polityka przeciwdziatania korupcji, ktdra
uwzglednia przepisy prawne dotyczace tej sfery.

Celem Polityki jest zapobieganie korupcji, oszustwom wewnetrznym, praniu pienigdzy oraz finansowaniu
terroryzmu. W Polityce zawarty jest generalny zakaz korupcji. Dokument ten obejmuje m.in.:

> podstawowe zasady przeciwdziatania korupciji, ktérych zakres jest dostosowany do naszej
dziatalnosci;

4 definicje oraz rodzaje korupcji;
4 ramy systemu przeciwdziatania korupcj;

4 zasady odpowiedzialnosci dyscyplinarnej za nieprzestrzeganie postanowien Polityki.

Polityka wskazuje obszary szczeg6lnie wrazliwe na czynnosci korupcyjne oraz zawiera wskazowki, jak nalezy
postgpi¢ w przypadku zaobserwowania zachowania, ktore moze nosi¢ znamiona dziatalnosci korupcyjne;.

Wszelkie pytania dotyczace stosowania zasad Polityki, watpliwosci interpretacyjne i tym podobne
pracownicy naszego banku mogg kierowa¢ do Departamentu Compliance. W banku uwzgledniamy
ponadto zasady i standardy opracowane przez Grupe Crédit Agricole, ktdre rowniez zawierajg wytyczne
postepowania w obszarze przeciwdziatania korupcji, o ile nie sg one sprzeczne z przepisami obowigzujgcymi
w Polsce.

W banku obowigzuje Kodeks Postepowania Grupy Credit Agricole. Rozdziat dotyczacy przeciwdziatania
korupciji realizuje przepisy z francuskiej ustawy antykorupcyjnej znanej jako Sapin Il. Przepisy te wymagaja
od wszystkich firm dziatajgcych w jednej grupie finansowej wprowadzenia zasad przeciwdziatania korupciji,
ktére dotyczy¢ bedg wszystkich pracownikdw Grupy Crédit Agricole. Ten przepis zaimplementowali$my
takze w naszym Kodeksie Postepowania.

Przeprowadzilismy proces weryfikacji obszaréw narazonych na wystgpienie ryzyka korupcji. W wyniku
tego procesu powstata tzw. mapa ryzyka korupcji, ktéra zawiera informacje o obszarach narazonych
na wystgpienie rysyka korupcji oraz ich ocene.

W 2019 roku nie zidentyfikowalismy przypadkdéw korupcii.

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

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

W naszym banku funkcjonuje procesowe podejScie do zarzadzania ryzykiem operacyjnym. Okreslilismy
poszczegllne szczeble zarzadzania tym rodzajem ryzyka oraz zakresy obowigzkow i odpowiedzialnosci,
od poziomu podstawowego stanowiska pracy az do Rady Nadzorczej. Zarzad naszego banku projektuje
i wprowadza system zarzadzania ryzykiem, ktory podlega kontroli Rady Nadzorczej, z kolei pracownicy s3
systematycznie szkoleni z zasad przeciwdziatania naduzyciom oraz ochrony srodkéw i danych klientow.
Przyjelismy okre$lone limity zaangazowania dla klientéw indywidualnych, jak réwniez instytucjonalnych
z poszczeglinych kategorii branz, przy czym w przypadku branz wysokiego ryzyka poziom ustalonych
limitdw jest najbardziej restrykcyjny.

W Credit Agricole dziata Departament Compliance, Compliance Oficer oraz Departament Audytu
Wewnetrznego — szczegdtowe zapisy dotyczace ich dziatalno$ci okreslilismy w procedurach.

Departament Compliance dba o zgodno$¢ postepowania firmy z przepisami prawnymi zwigzanymi
Z dziatalnoscig finansowg, w tym bankowa, oraz z regulaminami i instrukcjami wydanymi
przez instytucje nadzoru, jak rowniez z przyjetymi zasadami dobrych prakiyk, a takze normami
i regulaminami wewnetrznymi obowigzujgcymi w firmie oraz w catej Grupie Crédit Agricole.

Compliance Oficer zarzadza Departamentem Compliance, czuwa nad zapewnieniem zgodnosci dziatania
spotek Grupy Crédit Agricole w Polsce i zarzadza ryzykiem braku zgodnosci (ryzykiem Compliance) w imieniu
zarzadow tych spotek. Compliance Oficer jest niezalezny w wykonywaniu swoich obowigzkdow.

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

» zgodnosci dziatania banku z wymogami prawa, regulacjami nadzorczymi, ogolnie przyjetymi
normami postepowania oraz wdrozong polityka i procedurami;

» zabezpieczenia aktywdw banku i klientow;

4 wiarygodnosci i integralnosci zapisow ksiegowych, informacji finansowych, operacyjnych
i zarzagdczych oraz sprawozdawczosci generowanej na potrzeby wewnetrzne oraz zewnetrzne,
ze szczegllnym uwzglednieniem instytucji nadzorczych;

» Srodowiska systemow informatycznych;
> efektywnosci, wydajnosci i bezpieczenstwa operacii.

[GRI 102-15]

6. Ochrona danych osobowych

Kwestie dotyczace ochrony danych osobowych sg traktowane bardzo powaznie od poczatku dziatalnosci
banku, a wprowadzenie Rozporzadzenia o ochronie danych osobowych (RODO) w struktury organizacyjne
banku tylko je wzmocnity. Ochrona danych jest jednym z kluczowych aspektow budowania zaufania i relacji
miedzy bankiem, a jego klientami i pracownikami. Od ponad roku stosujemy przepisy RODO. Rozporzadzenie
to ma na celu ochrone podstawowych praw i wolnosci 0sdb fizycznych, w szczegdlnosci prawa do ochrony
danych osobowych.

Z mySla o ochronie prywatnosci naszych Kklientow, w 2019 kontynuowaliSmy przeprowadzenie
kompleksowego programu, aby dostosowa¢ swojg dziatalnos¢ do przepisow RODO. Program obejmowat
m.in. nastepujace dziatania:

4 ustaliliSmy zasady odpowiedzialno$ci wewnetrznych jednostek banku za zadania z zakresu
ochrony danych osobowych, w tym Inspektora Ochrony Danych;

4 poprawilismy obowigzek informacyjny wobec wybranych grup podmiotow, aby zapewni¢
zgodne z prawem, rzetelne i przejrzyste przetwarzanie danych;

4 usprawniliSmy proces realizacji praw podmiotéw danych;

4 udoskonalamy systemy informatyczne w celu zapewnienia minimalizacji danych oraz ich
zapominania;

> poprawiliSmy proces usuwania danych, w przypadku gdy klient dokona takiego zgtoszenia;

» budowaliSmy swiadomos$¢ pracownikéw banku na temat ochrony danych osobowych, w tym
przeprowadzilismy okoto 5 tys. szkolen;

> dostosowalismy kolejne regulacje wewnetrzne do RODO.

i. Przepisy wewnetrzne dotyczace ochrony danych

W banku funkcjonuje Polityka ochrony danych osobowych Credit Agricole Bank Polska S.A., ktdra opisuje
w szczegdlnosci sposob przetwarzania danych oraz S$rodki techniczne i organizacyjne zapewniajgce
bezpieczenstwo przetwarzanych danych. Oprocz wspomnianej polityki, dodatkowo w banku obowigzujg
procedury dotyczace m. in.

4 zarzgdzaniem naruszeniami ochrony danych osobowych;

obstugi skarg oraz wnioskdw sktadanych na podstawie art. 15-22 RODO;

oceny skutkow dla ochrony danych osobowych w Credit Agricole Bank Polska S.A.;
przetwarzanie i ochrona danych osobowych w pionie HR;

v v Vv Ww

przechowywanie danych osobowych w Credit Agricole Bank Polska S.A.

W naszych dziataniach kierujemy sie réwniez obowigzujgcymi w catej Grupie Credit Agricole warto$ciami
w zakresie korzystania z danych osobowych klientow i pracownikdw.

ii. Wartosci obowigzujagce w Grupie Crédit Agricole w zakresie ochrony danych
osobowych

Bank jako cztonek Grupy Credit Agricole kieruje si¢ wartosciami dotyczacymi ochrony danych obowigzujacymi
w catej grupie. Do tych wartosci nalezy:
> bezpieczenstwo danych;

» uzytecznosc i lojalnos¢é — korzystanie z danych osobowych naszych klientow zgodnie z ich
interesem i zgodnie z celem pozyskania danych;

> etyka — przetwarzanie danych osobowych w sposob etyczny i odpowiedzialny;
» transparentnos$¢ — informowanie klientow w jaki sposdb i w jakim celu korzystamy z ich danych;

4 kontrola nad danymi — pozostawi¢ w gestii naszych Klientow sprawowanie kontroli nad ich danymi
oraz nad sposobem ich wykorzystania.

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019
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44

185

1163

162

Konieczno$¢ postepowania zgodnie z tymi zasadami wyrazona zostata rowniez
w Kodeksie Postepowania Grupy Credit Agricole. W Swietle tego dokumentu juz
na etapie projektowania rozwigzan nalezy konsultowac sie z Inspektorem Ochrony
Danych, aby dane klientow zawsze byly bezpieczne i legalnie przetwarzane.

[GRI 102-16, GRI 102-17]

iii. Realizacja praw podmiotow danych

Przepisy RODO przyznaty kazdej osobie fizycznej prawa, z ktdrych klienci aktywnie
korzystaja. Swiadczy o tym znaczna liczba ztozonych wnioskéw podmiotow
danych z art. 15-22 RODO, miedzy innymi o dostep do danych, wycofanie zgody
marketingowej czy tez o usuniecie danych przez organizacje.

W 2019 roku :

> Odnotowalismy 21 714 odston strony internetowej banku https://
www.credit-agricole.pl/rodo po$wigconej przetwarzaniu przez bank
danych osobowych.

> Nasi klienci ztozyli 1904 wnioskow w trybie artykutu 15-22 RODO,
w tym:

PRAWO DOSTEPU DO DANYCH

PRAWO DO OGRANICZONEGO PRZETWARZANIA

PRAWO DO ZAPOMNIENIA

PRAWO DO WNIESIENIA SPRZECIWU NA MARKETING

PRAWO DO PRZENIESIENIA DANYCH

W poréwnaniu z rokiem 2018 tendencja do sktadania wnioskéw z art. 15-
22 RODO przez Kklientow ciggle rosnie. W tym roku klienci ztozyli o ponad 600
wnioskdw wiecej niz w roku poprzednim, co jest dowodem na duzg $wiadomo$¢
klientéw swoich praw oraz na usprawnienia w procesie sktadania wnioskow, ktory
stat sie przyjazny i intuicyjny dla klienta.

0d drugiej potowy roku 2019, Klienci moga sktada¢ wniosek po przez naszg
strong internetowg https://www.credit-agricole.pl/ w zaktadce ,Skontaktuj sie
z Inspektorem Ochrony Danych”. Klient moze wybra¢ temat zgtoszenia oraz podac
potrzebne dane do identyfikacji, co skraca czas rozpatrywania wniosku.

Dzieki zmianom oraz sprawnej i szybkiej weryfikacji tozsamosci klienta i ptynnej
procedurze rozpatrywania wnioskdw, mozemy poszczyci¢ sie terminowoscig
realizacji oraz wysokim wskaznikiem pozytywnego rozpatrzenia wprost
po ztozeniu przez klienta wniosku.

iv.  Swiadomosé pracownikéw w zakresie RODO

Swiadomosé pracownikow o wymogach jakie naktada na bank RODO jest istotnym czynnikiem, ktory miedzy
innymi wptywa na zachowanie terminowosci i nalezytej starannosci przy obstugiwaniu klientéw. Dlatego tez
zwigkszanie Swiadomosci u pracownikow jest jedng z wazniejszych misji Inspektora Ochrony Danych.

W 2019 roku zespot Inspektora Ochrony Danych brat udziat w szkoleniach w zakresie RODO, skierowanych
do rdznych grup pracownikéw. Dodatkowo istotnym elementem zwigkszania $wiadomosci jest obowigzkowy
program edukacyjny z zakresu ochrony danych osobowych, ktdrym objety jest kazdy pracownik banku
oraz ukonczenia przez niego koricowego testu na poziomie 80%. Do pracownikdw cyklicznie wysytane
sg komunikaty przypominajgce o najwazniejszych zasadach ochrony danych osobowych zwigzanych np.
z wysytaniem zapytan do baz kredytowych, znaczenia dyskrecji w obstudze klientéw, czy tez postepowania
w przypadku incydentow ochrony danych osobowych.

Program szkoleniowy bedzie miat swojg kontynuacje w przysztym roku, gdzie zaplanowane sg szkolenia
W sieci sprzedazy oraz w centrali banku.

v. Inspektor Ochrony Danych

W banku od maja 2018 roku funkcjonuje Inspektor Ochrony Danych, do ktérego zadan nalezy m. in.
informowanie administratora, czyli banku jak tez pracownikow o obowigzkach, jakie spoczywajg na nich
w zakresie ochrony danych osobowych i doradztwo w tym obszarze. Inspektor monitoruje przestrzeganie
przez bank RODO oraz przepisow wewnetrznych dotyczgce ochrony danych, reaguje na incydenty ochrony
danych oraz szkoli i informuje pracownikéw banku w zakresie ochrony danych osobowych. Inspektor
Ochrony Danych petni rowniez funkcje punktu kontaktowego dla Urzedu Ochrony Danych Osobowych
oraz dla osob, ktérych dane sg przetwarzane przez bank, klienci oraz partnerzy banku mogg bezposrednio
skontaktowaé sie z Inspektorem Ochrony Danych.

[GRI 102-17]

7. Promowanie bezpieczenstwa informaciji

W Credit Agricole duzg wage przywigzujemy do bezpieczenstwa informacji. W ramach prac zwigzanych
z promowaniem bezpieczenstwa informacji w$rod pracownikéw i Kklientow banku wcigz podejmujemy
nowe inicjatywy, majgce na celu jeszcze mocniejsze uswiadamianie znaczenia bezpieczenstwa w zyciu
zawodowym i prywatnym. W banku funkcjonuje Departament Bezpieczenistwa Informacji, ktéry w 2019 roku
kontynuowat lub zainicjowat nastgpujace dziatania:

» prelekcje dotyczace bezpieczenstwa, organizowane dla pracownikéw, wspétpracownikow
i klientdw naszego banku, prowadzone przez zewnetrznych wyktadowcow, wspdtpracujgcych
z wiodgcymi portalami internetowymi zajmujgcymi sie bezpieczeristwem informacii;

> publikacja krotkich spotow dotyczacych bezpieczeristwa (np. bankowos¢ internetowa
i mobilna, rozpoznawanie fatszywych wiadomosci) na duzych ekranach w placowkach banku;

4 dystrybucja informacji edukacyjnych w postaci wiadomosci wysytanych pocztg
wewnetrzng, w wiadomosciach SMS, publikowanych w serwisach internetowych, mediach
spotecznosciowych, serwisach transakcyjnych banku;

4 plakaty promujgce 7 ziotych regut, w przestrzeniach wspoinych (kuchnie, przejscia, windy,
sale konferencyjne itd.),

4 redystrybucja w intranecie materiatow edukacyjnych  dostepnych w Internecie
(na odpowiedniej licencji Creative Commons),
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publikacja na portalach spoteczno$ciowych (Facebook, YouTube) i intranecie kilkunastu
filmoéw edukacyjnych dotyczacych zagrozen bezpieczenstwa, przygotowanych we wspétpracy
z innymi bankami w ramach programu ,.Bankowcy dla Edukac;ji”;

wspotpraca z NZS na Uniwersytecie Ekonomicznym we Wroctawiu w ramach programu GraflT
w zakresie uSwiadamiania bezpieczenstwa i ochrony prywatnosci w Internecie.

0 innych inicjatywach Departamentu Bezpieczenstwa Informacji, skierowanych szczegdlnie do pracownikow
naszego banku, piszemy wiecej w dziale ,,Praktyki z zakresu pracy”.

W 2019 r. kontynuowali$my dziatania w kampanii informacyjnej systemu DOKUMENTY ZASTRZEZONE
Zwigzku Bankow Polskich, do ktdrej przystgpiliSmy w 2018 r. Kampania ma za zadanie poszerzy¢ wiedze
0 potrzebie i sposobie zastrzegania w bankach utraconych dokumentow tozsamosci, a tym samym
minimalizowac liczbe wytudzen z wykorzystaniem cudzej tozsamosci. Poza finansowym wsparciem tej
akeji, prowadzilismy w 2019 r. autorskie dziatania: przygotowaliSmy edukacyjny materiat wideo, kidry
wyswietlaliSmy na ekranach w naszych placowkach bankowych i partnerskich; promowaliSmy inicjatywe
w czasie rozmow z dziennikarzami. W ramach kampanii ZBP ,Seniorze, nie daj si¢”, do dyspozycji naszych
doradcow byfa prezentacja edukacyjna, ktorg pracownicy sieci sprzedazy mogli wykorzystywac w czasie
spotkan w lokalnym otoczeniu. Senioréw oraz ich bliskich edukowaliSmy réwniez poprzez prezentacje im
tego materiatu w naszych placéwkach bankowych i partnerskich.

[GRI 102-12]

Nasz bank dziata zgodnie z prawem oraz regulacjami dotyczgcymi dostarczania i uzytkowania produktow
i ustug. W 2019 r. nie zostaty natozone na bank kary finansowe z tytutu niezgodnosci z prawem i regulacjami
przez UOKIK oraz KNF.

[GRI 417-2, GRI 417-3, GRI 419-1]
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VI. ZAGADNIENIA KONSUMENCKIE
— stuchamy naszych klientow

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

4 DOBRA JAKOS(C 5 ROWNOSC INNOWACYJNOSC, 10 MNIEJ
NIEROWNOSCI

A

U| >

PLCI RZEMYSt,

Zoabol FRASTRUKTURA

ODPOWIEDZIALNA POKOJ, » PARTNERSTWA
KONSUMPCJA 1 SPRAWIEDLIWOSC 17 NA RZECZ CELOW
1 PRODUKCJA | SILNE INSTYTUCJE

O

1.  Uwazny bank uniwersainy

W banku Credit Agricole dziatamy w modelu bankowos$ci uniwersalnej, zorientowanej na klienta i opartej
na Scistej wspdtpracy pomiedzy bankowos$cig detaliczng a specjalistycznymi liniami biznesowymi — AGRO,
SME, Corpo.

Stuchamy naszych Kklientdw z uwagg, aby dostarczac im to, czego potrzebujg. Wyrdzniamy si¢ na rynku
budowaniem trwatych relacji z klientami, profesjonalnym i rzetelnym doradztwem oraz przyjazng obstuga.

Zgodnie z naszymi wartosciami kazdego dnia dbamy, aby zaréwno klienci indywidualni, jak i przedstawiciele
poszczegdlnych sektorow byli obstuzeni w petni profesjonalnie, a ich zasoby byty bezpieczne. Dziatamy
w obszarze bankowosci detalicznej, korporacyjnej, rolniczej, matych i Srednich przedsigbiorstw oraz
w Consumer Finance.
Grupy klientow naszego banku:

4 Klienci indywidualni

» Mate i $rednie firmy

» Sektor Agri (rolnicy)

» Duze przedsigbiorstwa

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

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

2. Oferta dostosowana do potrzeb klientow

Tworzac oraz rozwijajgc oferte wstuchujemy sie¢ zawsze w potrzeby naszych
klientow, dlatego Credit Agricole Bank Polska posiada w swojej ofercie bezpieczne,
stabilne oraz przejrzyste produkty i ustugi, ktdre dajg klientom to, czego doktadnie
potrzebuija.

BANKOWOSC
DETALICZNA

Bankowos¢ codzienna

BANKOWOSC DLA
MALYCH | SREDNICH FIRM

Bankowos¢ codzienna

BANKOWOSC
DLA ROLNIKOW

Bankowos$¢ codzienna

BANKOWOSC
KORPORACYJNA

Bankowos¢ transakcyjna

> Konta osobiste > Konta firmowe > Konto Biznes/ Konto Agricole > Rachunki bankowe

> Rachunki walutowe >  Rachunki walutowe > Rachunki walutowe P Karty charge

) Karty debetowe ) Karty debetowe ) Karty ptatnicze > Depozyty standardowe

> Indywidualna linia kredytowa > Aplikacja mobilna >  Aplikacja mobilna > Operacje bezgotowkowe:
) Ptatnosci Split Payment >  Obstuga Mobilnego Doradcy > przelewy
) Obstuga doradcy Agrobiznesowego P identyfikacja ptatnosci

specjalizowanego

masowych
P cash pooling
Operacje gotowkowe

0Oszczednosci 0Oszczednosci i fundusze 0Oszczednosci i fundusze Finansowanie handlu

> Lokaty terminowe inwestycyjne inwestycyjne > Gwarancje bankowe

P Lokaty dynamiczne » !_okaty tferminowe 4 !_okaty tgrminowe > Akredytywy dokumentowe

b Programy systematycznego i dynamiczne i dynamiczne (w tym dyskonto)
oszczedzania > Lokaty w walutach obcych > Lokaty w walutach obcych >  Inkaso dokumentowe

P Rachunki oszczedno$ciowe > Rachunki Oszczedzam > Rachunki Oszczedzam P Rachunki zastrzezone

Produkty inwestycyjne
> Fundusze inwestycyjne
> Produkty strukturyzowane

w PLN i walutach obcych
>  Fundusze inwestycyjne

Akceptacja kart

— terminale pfatnicze

w tym program Polska
Bezgotéwkowa (z ELAVON)

w PLN i walutach obcych
> Fundusze inwestycyjne

Akceptacja kart
— terminale pfatnicze

i powiernicze

Linia na gwarancje/
regwarancje/ poreczenia
i akredytywy
Finansowanie naleznosci
i forfaiting

Rynki finansowe

»

Wymiana walut (w tym elek-
troniczna platforma wymiany
walut FX CALL)

P standardowe transakcje
wymiany

P transakcje zabezpieczaja-
ce ryzyko walutowe

Produkty rynkéw kapitatowych:
»  bony i obligacje skarbowe

» instrumenty pochodne,
w tym zabezpieczajace
ryzyko stopy procentowej

Depozyty negocjowane
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BANKOWOSC
DETALICZNA

Produkty kredytowe

»
>
>
»
>

Kredyty gotowkowe
Kredyty konsolidacyjne
Kredyty ratalne
Kredyty hipoteczne
Karty kredytowe

Ubezpieczenia

>
»
»

»

Na zycie i zdrowie
Majatkowe

Zabezpieczajace
zobowigzania kredytowe

Assistance

NA KONIEC 2019 ROKU
OBSEUGIWALISMY

1720 000
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BANKOWOSC DLA
MALYCH | SREDNICH FIRM

Produkty kredytowe
»  Finansowanie biezgcej

dziatalnosci gospodarczej
> Finansowanie inwestycji

> Kredyt rewolwingowy

Ubezpieczenia
> Ubezpieczenia dla firm

Leasing (z EFL)

BANKOWOSC
DLA ROLNIKOW

Produkty kredytowe

»
>
»
»
»

»

»

Inwestycyjny Agro
Pomostowy

Na gospodarstwo rolne
Powitalny (konsolidacyjny)

Finansowanie cyklow
produkciji rolnej

Kredyt Agro w rachunku
biezagcym
Pozyczka Agro

Ubezpieczenia

»
»
»

>

i.  Daily banking

Na zycie kredytobiorcow
Ubezpieczenia upraw

0C posiadaczy pojazdow
rolniczych

Ubezpieczenia mienia
Ubezpieczenia NNW

Ubezpieczenia Ochrony
Prawnej

Leasing (z EFL)
Wynajem dtugoterminowy

3. Klienci indywidualni

BANKOWOSC
KORPORACYJNA

Finansowanie standardowe

> Kredyt w rachunku
bankowym

> Kredyty obrotowe
Kredyty inwestycyjne

Bankowos¢ inwestycyjna
i finansowanie strukturalne

> Finansowanie projektow
> Kredyty konsorcjalne
> Finansowanie nieruchomosci

[GRI 102-2, GRI 102-6]

Oferta kont dla naszych klientow jest uniwersalna i przygotowana tak, aby
odpowiadata na potrzeby réznych grup, niezaleznie od wieku i uzyskiwanych
dochoddw. Konto dla Ciebie jest wygodne z uzytkowaniu, ma atrakcyjng cene
i bogate funkcjonalnosci (karta wielowalutowa, wizerunek, Blik, express elixir).

Aby utatwi¢ klientom zarzadzanie finansami oferujemty specjalne systemy
umozliwiajace bezpieczne i wygodne korzystanie z ustug bankowych w ramach
bankowosci elektronicznej. Nalezg do nich w petni funkcjonalny i nowoczesny
system bankowosci internetowej — Serwis internetowy CA24 , Serwis mobilny CA24

— czytelna i intuicyjna aplikacja dziatajgca w systemie i0S, Android i Windows Phone,
a takze Serwis telefoniczny CA24 — profesjonalne Contact Center.

W 2019 r. aktywnie wpieraliSmy polityke prorodzinng i udostepniliSmy mozliwo$¢ sktadania wnioskow
o0 Swiadczenie wychowawcze 500+ oraz wyprawke szkolng 300+ przez bankowosc elektroniczna.

Przez caly rok prowadzilimy dziatania promocyjne wspierajgce Konto dla Ciebie. W trakcie wiosenne;
i jesiennej kampanii klienci, ktorzy chcieli otworzy¢ konto w Credit Agricole, mogli zyska¢ za to nawet 300 zt.
Aby uzyskac premige tej wysokosSci mieli trzy alternatywy:

4 Zapewniac regularny wptyw, ptacic kartg i aktywnie korzystac z ustugi zaokragler CAsaver;

4 Ztozy6é wniosek o przeniesienie konta z innego banku i zadeklarowa¢ wptyw wynagrodzenia
na Konto dla Ciebie;

> Zagwarantowac regularny wplyw, przedstawi¢ dokumenty ptatnosci i optaca¢ rachunki
Z konta.

Poza kampanig, kazdy kto przeniost konto z innego banku mégt otrzymac do 200 zt w promocji za przeniesienie,
przy zagwarantowaniu wptywu wynagrodzenia i aktywnos$ci na koncie. Zadowoleni klienci mieli takze mozliwosé
polecania naszego banku swoim znajomym w Programie Polecen, otrzymujgc dzieki temu nawet 500 zt premii.
DoceniliSmy takze Klientow, korzystajgcych z kredytow ratalnych — kazdy, kto zatozyt Konto dla Ciebie, zapewnit
wplywy na konto i sptacat raty systematycznie, mogt zyska¢ do 500 zt zwrotu i skorzysta¢ z promocyjnej oferty
kredytu 3x0.

W drugiej potowie roku udostepnilismy naszym klientom zupetnie nowe rozwigzanie mobilne — aplikacje
CA24 0Otworz konto. To catkowicie zdalny proces otwierania konta, ktora adresuje potrzeby klientéw, kt6rzy
chca by¢ 100% mobile i czujg sie dobrze w samodzielnym bankowaniu.

DbaliSmy tez o zadowolenie naszych najmfodszych klientdbw — podczas wiosennej i jesiennej kampanii,
do atrakcyjnego Konta dla Ciebie GO! lub MOVE! otrzymywali mozliwo$¢ wybrania karty z wizerunkiem
catkowicie za darmo. Jednakze, wiedzac jak mtodzi cenig sobie produkt spersonalizowany, daliSmy im takze
mozliwo$¢ realnego wptywu na wyglad kart z wizerunkiem w naszym katalogu. Wiosng, w ramach programu
Maksymalni ruszyt konkurs dla uczniow szkot srednich ,Zaprojektuj karte dla Ciebie i Twojej ekipy”.
WybraliSmy w nim az 30 zwycigzcow, nagradzajac ich atrakcyjnymi gadzetami technologicznymi. Ponadto,
dwie karty z konkursu trafity na state do naszego katalogu.

Jesienig konkurs pod hastem ,Ty projektujesz, Ty decydujesz — Twoja karta marzen” zostat skierowany
ponownie do uczniow szkét srednich. Tym razem do konkursu zaprosiliSmy takze studentow, dzieki czemu
nagrodzilismy az 60 osob i zyskalismy kolejne projekty do naszego zbioru kart.

W 2019 r. w ramach ,Maksymalnych” odbyty sie dwie edycje eventow, skierowanych do studentéw w catej
Polsce — wiosenna i zimowa. kgcznie odwiedziliSmy kilkanascie uczelni podczas 27 wydarzen. Podczas
eventow dalismy studentom mozliwo$¢ skorzystania z atrakcji wspierajgcych rozwoj ich kapitatu osobistego,
finansowego i zawodowego. W strefie Maksymalnego HR studenci mogli zaczerpnac¢ profesjonalnych rad od
naszych specjalistow na temat rynku pracy, przygotowania do rozméw kwalifikacyjnych i kierowania swojg
Sciezkg kariery. Wiedzg na temat finanséw i produktéw bankowych chetnie dzielili si¢ doradcy banku, ktorzy
zainteresowanym przedstawiali takze nasza oferte.. Dodatkowo, zachecaliSmy studentéw do skorzystania
z funkcji naszej strony www.maksymalni.pl, na ktorej zainteresowani mogli znalez¢ wiecej informacji
0 wydarzeniach, sprawdzi¢ swdj wewnetrzny kapitat, stworzy¢ oryginalne CV, a takze poznac oferte naszego
banku dla os6b mtodych.

ii. Karty kredytowe

W kartach kredytowych praktycznie od poczatku 2019 roku mieliSmy same nowosci — zmiany ktdre
podazaty za rynkiem oraz potrzebami klientow. Na poczatku roku od$wiezyliSmy wizerunki kart Standard,
Silver oraz Gold. W czerwcu w ramach nowego eBanku wdrozylismy tzw. Card self service gdzie klienci
moga m.in. catkowicie zdalnie aktywowac karte, zmienic PIN, zablokowa¢ karte, zmieni¢ limity transakcyjne.
W tym samym miesigcu wdrozono réwniez mozliwos¢ zakupu produktow ubezpieczeniowych stand alone
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z rachunku karty kredytowej wraz ze statlym obcigzaniem rachunku karty sktadkami. W grudniu dokonano
istotnych zmian na wyciggach elektronicznych dzigki czemu bedziemy zachecali klientow do przejScia
z wyciggow papierowych na wyciggi elektroniczne — chronigc tym samym nasze Srodowisko.

W tym samym miesigcu wdrozyliSmy rowniez mechanizmy pozwalajgce premiowac¢ klientow dokonujgcych
transakcji e-commerce, dynamicznie rozwijajgcego sie segmentu rynku.

Zmieniajgcy sie dynamicznie rynek ptatnosci alternatywnych spowodowat, ze bank dostosowywat sie
do tego obszaru: wdrozyliSmy ptatnosci mobilne Apple Pay i Google Pay, a w ramach Blika szybkie przelewy
na telefon tzw. P2P.

ili. Kredyty

Aktywnie reagowaliSmy na zmiany zwigzane z programami rzgdowymi. Wprowadzilismy uwzglednianie
w dochodach klientow dochodéw z rzadowego programu 500+ przy procesowaniu i ocenie wnioskow
kredytowych, a takze stworzyliSmy specjalng oferte kredytow gotéwkowych dla posiadaczy Kart Duzej Rodziny.

W trosce o Srodowisko wprowadziliSmy rowniez petng digitalizacje procesu sprzedazy kredytu hipotecznego.

iv.  Proces roszczen — aktywne dziatania banku przynosza efekty

Wspieramy klienta i jego najblizszych na co dzien. W przypadku zaistnienia przykrych sytuacji zyciowych,
od ktdrych nasz pozyczkobiorca byt ubezpieczony a rodzina czesto nie wie lub nie pamigta o mozliwosci
wnioskowania o sptate kredytu przez ubezpieczyciela, pozyskujgc informacje o $mierci ubezpieczonego
pozyczkobiorcy zgtaszamy za rodzine roszczenie ubezpieczeniowe. Ta postawa przyczynita sie do wzrostu sptat
ubezpieczonych kredytow. W roku 2019 kredyty gotowkowe i karty kredytowe ubezpieczonych klientdw lub ich
rodzin, zostaty sptacone na kwote: 25,7 min zt; a w catlym 2018 r. na kwote 21,5 min zt.

v. Bancassurance — rok po wdrozeniu ustawy o dystrybucji ubezpieczen

1 pazdziernika 2019 r. mingt rok od wejScia ustawy o dystrybucji ubezpieczen, ktora byta odpowiedzig
na unijne przepisy dyrektywy IDD (Insurance Dystribution Directive). Celem zmian byto zwigkszenie ochrony
klientow, ktorzy kupujg polise ubezpieczeniowa poprzez wdrozenie przez bank licznych obowigzkow
informacyjnych.

WdrozyliSmy do kazdego produktu ubezpieczeniowego tzw. IPID, czyli informacje o produkcie w formie
z gory okreslonej przez ustawodawce. To przydatny skrét najwazniejszych wiadomo$ci o produkcie,
ktory utatwi klientowi zrozumienie produktu finansowego i Swiadome podjecie decyzji. Dodatkowo, aby
zaproponowac klientowi produkt ubezpieczeniowy pracownik banku — Osoba Fizyczna Obstugujaca
Czynno$ci Agencyjne (OFWCA) powinien przeprowadzi¢ analize potrzeb klienta, ktéra ma na celu
sprecyzowanie czy proponowany produkt jest dla niego wtasciwy.

Podniesienie kompetencji pracownikow przyczynito sie do podniesienia jakosci sprzedazy. Zgodnie
z duchem ustawy ktadziemy nacisk na podniesienie wiedzy pracownikow o oferowanym produkcie
i wzmocnienia poczucia klientow, ze obstuguja i doradzajg mu profesjonalisci. Dlatego wprowadziliSmy nowy
obowigzek odbycia corocznych szkoler ubezpieczeniowych — 15 h, ktdrych zakres jest szeroki i dopasowany
do potrzeb pracownikdw. Doskonalenie zawodowe oraz podnoszenie poziomu kwalifikacji jest niewatpliwie
dobrg wiadomoscig dla klientow.

vi. Produkty inwestycyjne

PostanowiliSmy wesprze¢ klientow w procesie oszczedzania na emeryture. W tym celu w 2019 roku
uruchomiliémy projekt majgcy na celu zaoferowanie klientom Indywidualnych Kont Zabezpieczenia
Emerytalnego (IKZE) — ktdére pozwalajg na obnizenie podstawy opodatkowania dla podatku PIT oraz
Indywidualnych Kont Emerytalnych (IKE) — z w ktdrym zyski zwolnione sg od podatku od zyskow
kapitatowych. Oba rozwigzania oraz kampanie edukacyjng z nimi zwigzang planujemy uruchomi¢ w potowie
2020 roku.

W 2019 roku Amundi Polska uzyskato zgode na uruchomienie nowego parasola funduszy inwestycyjnych
— Amundi Stars Funds — ktorego gtéwnym dystrybutorem bedzie Credit Agricole Bank Polska.
W sktad parasola wchodzg: Global Aggregate Bond, International Value oraz Silver Age. W grudniu dokonano
pierwszej wptaty na fundusz z tego parasola. Z perspektywy emerytalnej szczegolnie interesujgcy jest
Fundusz Silver Age, ktory powinien pomoc zabezpieczy¢ oszczedzajgcych przed negatywnymi skutkami
starzenia sig spoteczenstwa. W przysztym roku fundusz zostanie wigczony do oferty banku dla klientéw
indywidualnych — w tym drobnych inwestordw. Fundusz CPR Silver Age inwestuje przede wszystkim
w akcje spotek europejskich, na ktdrych wycene wptywa zjawisko starzenia si¢ spoteczenstw. Fundusz
jest zarzadzany aktywnie, a do jego portfela dobierane sg spotki z 8 sektorow tematycznych: medycyna
i farmacja, bezpieczenstwo, dobra konsumpcyjne, wypoczynek, oszczednosci i inwestycje, motoryzacja.

W 2019 roku uruchomiliSmy strukture managerow ds. oszczednosci i inwestycji. Struktura
ta jest zlokalizowana w Biurze Doradztwa Inwestycyjnego i jest zarzadzana macierzowo z Pionu Zarzadzania
Produktami i Segmentami oraz Pionu Sprzedazy Bankowosci Detalicznej. Celem nowej jednostki
organizacyjnej jest poprawa jakosci sprzedazy w placowkach bankowych poprzez przeprowadzanie
szkolen oraz kreowanie dobrych prakiyk wsrod pracownikdw sieci sprzedazy. Ponadto managerowie ds.
oszczednosci i inwestycji bedg edukowac klientdw na szkoleniach oraz po przed indywidualny kontakt
— wyjasniajac watpliwosci.

We wrzesniu 2019 roku uzyskaliSmy od KNF licencje na prowadzenie ustugi doradztwa inwestycyjnego.
W grudniu 2019 odbyty sie szkolenia e-learningowe dla doradcow bankowych, ktorzy beda posredniczy¢
w przekazywaniu rekomendacji inwestycyjnych wydanych przez Biuro Doradztwa Inwestycyjnego. Szkolenia
te z jednej strony pogtebity wiedze pracownikow banku na temat produktow inwestycyjnych, a z drugiej
strony zapoznaty z regulacjami prawnymi i procesami $wiadczenia doradztwa inwestycyjnego. W lutym
zostanie uruchomiona ustuga doradztwa inwestycyjnego portfelowego dla klientdw detalicznych. Celem
ustugi doradztwa inwestycyjnego jest pomoc w jak najlepszym dopasowaniu produktow inwestycyjnych
do potrzeb klientow banku oraz pogtebienie wiedzy klientow z zakresu inwestycji.

W 2019 roku zrealizowano sze$C subskrypcji produktow strukturyzowanych, dzieki ktorym pozyskano
rekordowe 200 min ziotych aktywow netto. WiekszoS¢ produktow strukturyzowanych oparta byta o indeksy
spotek wspierajgcych ochrone $rodowiska. Crédit Agricole Corporate and Ivestment Bank jest gtownym
graczem w finansowaniu zielonej gospodarki. To pierwszy francuski bank, kiory przestrzega Equator
Principles (EP- to przyjmowane przez instytucje finansowe zasady identyfikowania, zarzgdzania i oceny
ryzyka zwigzanego z realizacjg danego przedsiewzigcia i jego wptywu na $rodowisko naturalne oraz
spoteczenstwo) i jest jednym z kluczowych graczy w opracowywaniu Pryncypiow Zielonych Obligacii,
a walka ze zmianami klimatu jest jedng z gtéwnych osi w zakresie polityki odpowiedzialno$ci korporacyjnej
i spotecznej.

4. Mate i Srednie firmy

W 2019 roku oferowaliémy klientom z sektora MSP konta firmowe w pakietach Solista Biznes, Sonata
Biznes i Symfonia Biznes, terminale ptatnicze, kredyty oraz pozyczke w rachunku biezgcym, produkty
oszczednos$ciowe, a takze leasing, faktoring i ubezpieczenia.
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5. Sektor Agri

Naszym klientom z segmentu Agri oferowaliSmy w 2019 roku Konto AGRICOLE, kredyty inwestycyjne
(na zakup sprzetu, nieruchomosci rolnych czy gruntéw rolnych), a takze finansowanie biezacych potrzeb
poprzez pozyczke AGRO lub kredyt Agro w rachunku biezgcym. FinansowaliSmy tez zakupy dokonywane
u naszych partneréw. PosiadaliSmy takze szerokg oferte oszczednoSciowg oraz ubezpieczeniowa,
w ostatnim przypadku wspotpracujac z Concordia Ubezpieczenia.

6. Duze przedsigbiorstwa

Oferte Banku uzupetnia szeroki zakres ustug $wiadczonych klientom korporacyjnym. Duzym przedsigbiorstwom
lokalnym, francuskim i miedzynarodowym, a takze instytucjom finansowym, oferujemy indywidualne rozwigzania
finansowe oraz najwyzszg jakos¢ obstugi w takich obszarach jak: standardowe finansowanie, bankowos$¢
transakcyjna, finansowanie handlu, rynki kapitatowe, bankowos$¢ inwestycyjna i finansowanie strukturaine.

Mamy ugruntowang pozycje eksperta rynku pienieznego i walutowego, w tym produkiéw opcyjnych
i instrumentéw pochodnych na stope procentowa. Bank, oferujgc szerokie mozliwosci w dziedzinie
finansowania strukturalnego — w tym w finansowaniu projektéw i aranzowaniu kredytéw konsorcjalnych,
moze pochwali¢ sie licznymi osiggnigciami w finansowaniu réznych gatezi przemystu, w szczegdlnoSci
infrastruktury, telekomunikacii, sektora gazowo-paliwowego oraz lotnictwa. Swiadczymy réwniez unikalne
na polskim rynku ustugi bankowo$ci osobistej dla przedsigbiorcow i ich rodzin.

Nasze relacje z klientami korporacyjnymi w Polsce budujemy od 30 lat. Poczatkowo jako oddziat Crédit
Agricole Corporate and Investment Bank, a od 2013 r. pod szyldem Credit Agricole Bank Polska. Obecnie
obstugujemy ponad tysigc firm z takich branz jak: rolnictwo i produkcja zywnosci, telekomunikacja i media,
produkcija i dystrybucja energii, nieruchomosci, meble i obrdbka drewna, opieka zdrowotna i farmaceutyki,
transport, motoryzacja, produkcja przemystowa i wiele innych.

7. Consumer Finance

Nasze kredyty ratalne, pod szyldem banku Credit Agricole, oferowalisSmy w 2019 roku w okoto 12 200
punktow sprzedazy naszych partneréw — warto$¢ ta zmieniata sie w ciggu roku.

8. Klub Rabatowy

Kazdy posiadacz karty pfatniczej Credit Agricole moze skorzysta¢ z bogatej oferty znizek w naszym Klubie
Rabatowym. Klub Rabatowy jest najwigkszym programem tego typu w Polsce. W 2019 roku w ramach
programu wspotpracowaliSmy z ponad dwoma i pot tysigcami partnerow oferujgcymi rabaty w blisko 10
000 punktéw handlowo-ustugowych w catej Polsce. Rok 2019 to tez kolejne pozyskane duze marki m.in.:
PROMOD, Pyszne.pl, Giacomo Conti i FlixBus. Oprdcz ogoinopolskiego zasiegu programu i rozbudowanej bazy
partnerow, wyroznikiem Klubu i unikalng wartoscig dla naszych Klientéw nadal pozostaje oferta partnerow
lokalnych. Posiadacze kart ptatniczych Credit Agricole mogg korzystac ze specjalnych okazji cenowych zaréwno
w duzych sieciach sprzedazy i sklepach internetowych, jak réwniez w lokalnych sklepach, restauracjach,
salonach pieknosci czy miejscach rozrywek w poblizu miejsca swojego zamieszkania. Klub Rabatowy oparty
jest 0 nowoczesny serwis internetowy z unikalnymi na polskim rynku funkcjami — zaréwno dla klientow
i partneréw, jak i doradcow w placéwkach bankowych. Dostosowany do urzadzen mobilnych serwis pozwala
naszym klientom na szybki i tatwy dostep do aktualnych ofert, zaréwno podczas zakupow, jak i w domu.

[GRI 102-2, GRI 102-6]

9. Odpowiedzialna obstuga klienta i komunikacja marketingowa

Gtosy naszych Kklientow sg dla nas niezwykle wazne. Dlatego w naszym banku dbamy o satysfakcje klienta
i stawiamy na jasng, prostg i przejrzysta komunikacje.

i.  Kultura jakosci — CARE. Zalezy nam

Kulture jakosci w banku Credit Agricole budujemy i rozwijamy w oparciu o strategie ,,CARE. Zalezy nam”.
CARE to standard codziennej pracy i droga do rozwoju kompetencji doradcow, to sprzedaz produktow
dopasowanych do potrzeb klientdw. Skupiamy sie na kliencie, stuchamy go z uwagg i bazujemy na jego
potrzebach, budujac dtugotrwate relacje oparte na zaufaniu i wiarygodnosci.
W zwigzKku z tym podejmujemy szereg dziatan wspierajgcych budowanie i rozwijanie kultury jakosSci:

4 Standardy Sprzedazy i Obstugi Klienta ,Ja w relacji z klientem”;

» Kodeks Dobrej Sprzedazy;

> Badania jako$ci typu ,tajemniczy klient”;

4 Badanie Customer Recommendation Index (CRI).
Rozwijamy i wspieramy pracownikow naszego banku, podnoszac ich kompetencje w ramach programéw

szkoleniowych. Dajemy im jasne, realne wytyczne, majac na wzgledzie ich rozw¢j, zadowolenie i cheé
dziatania.

Standardy Sprzedazy i Obstugi Klienta. Ja w relacji z Klientem

Nasze standardy sg zgodne z filozofig ,,CARE. Zalezy nam” i naszg wizjg ukierunkowang na rozwigzania
najlepiej dopasowane do potrzeb klientdw. Podejscie to ma nas wyrdzniaé na rynku i wspiera¢ w budowaniu
dtugotrwatych relacji z klientem.

Standardy sprzedazy i obstugi klienta sg zbiorem zasad i wskazowek dotyczgcych postaw, zachowan
i umiejetnosci istotnych w relacji z klientem, podczas sprzedazy produktdw i codziennej obstugi. Szczegoing
uwage zwracamy m.in. na etapy rozmowy sprzedazowej, wytyczne dotyczace zachowania poufnosci
i dyskrecji oraz ochrony danych, zasady postepowania w sytuacjach reklamacyjnych czy wskazowki
dotyczgce przywitania i pozegnania klienta.

W naszych standardach zwracamy sie bezposrednio do doradcéw:

,Doradco, w kontaktach z klientem:
4 badz uwazny, wystuchaj klienta, zrozum jego potrzeby i doradz, czego potrzebuije;
4 mysl o potrzebach klienta, nie swoich produktach;
> upraszczaj i badz naturalny, czasem mate gesty robig roznice;
» badz elastyczny — analizuj, ucz sie i rozwijaj. Zawsze my$l doswiadczeniem klienta.”

Wytyczne te sg na biezaco aktualizowane i rozwijane w zalezno$ci od zmieniajacych sie potrzeb i oczekiwan
klientdw, a takze trendow rynku bankowego.

Kodeks Dobrej Sprzedazy

Szczeg6lng uwage zwracamy na proces sprzedazy, dlatego spisaliSmy Kodeks Dobrej Sprzedazy. Okre$la
on zasady sprzedazy produktow przeznaczonych dla klientdw indywidualnych, oferowanych w sieci
sprzedazy, oraz zasady budowania relacji z klientami w oparciu o uczciwos¢ i etyke biznesu. Dzigki spisaniu
i stosowaniu tych zasad w codziennej pracy zapewniamy klientom informacje niezbedne do podejmowania
samodzielnych, Swiadomych decyzji przy zakupie produktéw naszego banku.
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Nasze nadrzedne, spisane w Kodeksie zasady:
> dziatamy zgodnie z prawem i regulacjami wewnetrznymi naszego banku;

4 kierujemy sie przyjetymi w naszym banku zasadami etyki i uczciwosci, zawartymi m.in.
w Kodeksie Etyki Credit Agricole Bank Polska S.A.;

4 zapewniamy klientom rzetelng informacje o naszym banku, oferowanych produktach
i zwigzanych z nimi kosztach, potencjalnym ryzyku i korzy$ciach z ich zakupu.

Badania jakosci typu ,,tajemniczy klient”

Cyklicznie sprawdzamy poziom realizacji standardow jakosci, dlatego w 2019 roku w ramach kontynuacji
przeprowadziliSmy trzy cykle wewnetrznego badania ,Tajemniczy klient”. Badanie przeprowadzita
niezalezna firma zewnetrzna, za jego przebieg odpowiadat Departament Wsparcia Bankowosci Detaliczne;
kacznie audytorzy zrealizowali 3630 audytow, po trzy audyty na placéwke w kazdym cyklu.

Audytorzy weryfikowali przestrzeganie przez doradcéw okreslonych standardow dotyczacych rozmowy
sprzedazowej. Duzy nacisk potozyliSmy takze na subiektywng ocene audytora, jego zadowolenie z wizyty,
niezalezne od wystapienia lub braku okreslonego standardu. Badania dajg nam bardzo konkretng informacje
na temat obszarow styku z klientem wymagajgcych natychmiastowej poprawy, wdrozenia dziatan
naprawczych, wzmocnienia w szkoleniach, czy biezacej komunikaciji.

Badanie Net Promoter Score (NPS)

W 2019 r. roku zdecydowaliSmy, ze jednym z gtéwnych filarow strategii banku do 2022 r. bedzie
doskonatos¢ w relacjach z klientem. Zamierzamy jg zrealizowa¢ m.in. poprzez dostarczanie naszym klientom
mozliwie najlepszych doswiadczen. Doskonatg miarg realizacji tego celu jest wskaznik NPS (Net Promoter
Score), mierzacy sktonno$¢ klientow do polecania ustug i produktow naszego banku. Nie tylko obserwujemy
warto$¢ wskaznika NPS naszego banku (w Grupie Credit Agricole nazywanego CRI), ale rowniez uwaznie
analizujemy powody oceny, kompleksowo zarzgdzamy informacjami zwrotnymi. Stuchamy, ale tez
reagujemy.

Ze wzgledu na strategiczng wage obszaru doswiadczen klienta w naszym banku, w 2019 roku, tak samo jak
we wszystkich jednostkach Grupy Crédit Agricole, powotana zostata funkcja Customer Champion. Rolg tej
funkcji, ktorg w naszym banku petni Wiceprezes Zarzadu, Jedrzej Marciniak, jest dbato$¢ o to aby gtos klienta
byt w petni uwzgledniany, integracja oraz kontrola dziatari zwigzanych z poprawg satysfakcji klienta oraz
dbatos¢ o rozwoj kultury kliento-centrycznej w organizacii.

W banku funkcjonuje réwniez Komitet Care, ktérego podstawowa rolg jest dbanie o poprawe doswiadczen
naszych klientow. Dziatania Komitetu przektadajg sie wprost na realizacje konkretnych inicjatyw
sprawiajgcych, ze nasi klienci czujg sie w banku dobrze i coraz lepiej im sie z nami wspotpracuje.

Zmiany, ktore wdrozylismy w 2019 roku przektadajg sie wymiernie na wyniki NPS.

Monitorowane przez nas badania dostarczane przez firme badawczg Kantar wskazujg, ze jestesSmy jednym
z TOP lideréw w zakresie sktonnosci klientow do polecania banku. Wskaznik za caty 2019 rok wynosi 52
i pozycjonuje nas na 2. miejscu wsrod najchetniej polecanych bankow w Polsce. W stosunku do roku 2018
oznacza to poprawe wyniku o 2 pozycie.

Nasze wewnetrzne, transakcyjne badania NPS, pozwalajgce na pozyskanie oceny Klientow w roznych
punktach stycznosci z bankiem, rdwniez potwierdzajg, ze pracujemy nad tym, by nasze relacje z klientami
byly najlepsze. Wskaznik NPS dotyczgcy badania klientéw z aktywnym kontem osobistym w 2019 roku jest
wysoki i na zakoriczenie 2019 roku 47,3.

[GRI 102-16]

ii. Przyjaznai etyczna komunikacja marketingowa

W  zakresie komunikacji marketingowej, w 2019r. kontynuowaliSmy dziatania zwigzane
z prostym jezykiem, rzetelnym przedstawianiem naszej oferty, dbatoscig o to, by nasze przekazy byly jasne
dla klientow. Troszczymy sie o to by nasza oferta byta prosta, wiarygodna i zrozumiata dla klienta. W 2019 r.
przygotowaliSmy specjalng oferte kredytu gotowkowego ,Oddajesz mniej niz pozyczasz” — pierwszej
tego typu oferty na naszym rynku, kiedy bank bierze na siebie czes¢ sptaty zaciggnietego zobowigzania.
W komunikacji wykorzystany zostat prosty komunikat, z przedstawieniem obrazowym dmuchanego,
zmniejszajgcego sie suma (obrazujgcego zmniejszajacg sie sume kredytu do spiaty dla klienta). Dodatkowo,
prosty jezyk wprowadzamy tez w naszej komunikacji z klientami w sprawach formalnych: PSD2,
wprowadzenie indywidualnych rachunkéw podatkowych.

Waznym dziataniem jest thumaczenie reklam na Polski Jezyk Migowy i udostepnianie ich w szerokim kanale
You Tube oraz umieszczenie ich w Glusi.tv — internetowej stacji telewizyjnej. Takie podejScie pozwala
na przeciwdziatanie wykluczeniu grypy 0s6b z dysfunkcjami stuchu.

Kodeks Etycznej Reklamy

W trosce 0 wysokg jakoS¢ przekazow reklamowych i ustug Swiadczonych klientom, w naszym banku
obowigzuje Kodeks Etycznej Reklamy. Kodeks reguluje zasady komunikacji z klientem zgodnie z naszg
orientacjg na klienta i jego potrzeby.

Prowadzac dziatania komunikacyjne, zawsze rzetelnie informujemy klienta o ofercie, cenie, obowigzujgcych
terminach itp. bezposrednio w reklamie, jak i posrednio poprzez regulaminy dostepne we wszystkich
kanatach komunikacji. Poziom szczeg6towosci materiatu dopasowujemy do danego medium, uwzgledniajgc
poziom percepcii klienta. Zawsze przedstawiamy koszty w sposob jasny, czytelny i zrozumiaty dla klienta.

Majac na uwadze dobro klientéw, w naszej komunikacji unikamy wszelkich tresci dyskryminujacych,
pozostajgc w zgodzie z przepisami prawa i normami spotecznymi. Catg komunikacje marketingowg naszego
banku podporzadkowujemy potrzebom wszystkich klientdw, bez wzgledu na ich rase, przekonania religijne,
pte¢ lub narodowosc¢, a takze wyksztatcenie i poziom wiedzy finansowej. Dbajac o bezpieczenstwo i komfort
klientow, przywigzujemy takze szczeg6lng uwage do danych osobowych.

[GRI 102-16]

ili. Obecnos¢ w mediach spotecznosciowych
Jako bank Credit Agricole jestesmy obecni w najwazniejszych mediach spotecznosciowych. W 2019 roku
prowadzilismy nastepujgce kanaty:

» Facebook: www.facebook.com/CreditAgricoleBankPolska/

4 Instagram: www.instagram.com/klubrabatowy

4 LinkedlIn:
www.linkedin.com/company/credit-agricole-bank-polska-s.a.

> YouTube: www.youtube.com/user/CABankPolska
CAsfera.pl — blog pracownikéw banku

Zalezy nam na tym, aby byC blizej Klientow i dzielic si¢ z nimi wiedzg o finansach, poradami oraz
przemysleniami dotyczacymi codziennego zycia, dlatego tworzymy blog CAsfera.pl. Piszemy o finansach,
karierze, pasjach i zainteresowaniach oraz o tym, co w naszym banku bardzo cenimy: o relacjach
miedzyludzkich. Chcemy przybliza¢ aktualne trendy oraz rozmaite ciekawostki — nie tylko te okofofinansowe.
Na tej platformie réwniez pokazujemy, co robimy dla lokalnych spotecznosci — poprzez stowa i zdjecia
prezentujemy dziatania na rzecz Srodowiska i fundacji, ktore sg inspiracjg do zaangazowania sie czytelnikow
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w bycie ,eko”. Chcemy poznawac opinie oraz sugestie dotyczace naszych dziatan, by jak najlepiej spetniac
potrzeby klientow. TreSci pochodzace z naszego bloga prezentowane sg na naszych stronach WWW,
w newsletterach i w mediach spotecznosciowych.

Standardy komunikacji na Facebooku

W przyjetej przez nas strategii komunikacji w mediach spoteczno$ciowych przyjeliSmy zasade, ze staramy
sie odpowiadaé na wszystkie komentarze klientdw. Chcemy zapewnic najlepsza mozliwg obstuge niezaleznie
od kanatu, przez ktory klient sie z nami kontaktuje. Na umieszczone na Facebooku komentarze bedgce
pytaniami ogolnymi — staramy sie dostarcza¢ peing odpowiedz, na pytania zwigzane z sytuacjg danego
klienta — odpowiadamy z proshg o kontakt w wiadomosci prywatnej, gdzie dalej prowadzimy rozmowe,
przekierowujgc klienta na kontakt telefoniczny z doradcg, podczas ktdrego mozliwa jest bezpieczna autoryzacja
i przekazanie danych. W 2019 r. nasz wynik odpowiedzi na zapytania wynosit Srednio 96% miesiecznie.

Ponad 70% zapytan za posrednictwem Facebooka dotyczy obstugi klienta w sprawach zwigzanych
z posiadanymi produktami/ustugami lub checig skorzystania z naszej oferty. Srednio miesiecznie w 2019 roku
okofo 350 spraw dotyczgcych konkretnych klientow wymagato odpowiedzi od doradcy bankowego.

Nasi klienci kontakiujg sie z nami za posrednictwem medidw spotecznosciowych w rdznych godzinach.
Wiekszos¢ zapytan trafia do nas w ciggu dnia roboczego, jednak spory odsetek zapytan generowany jest
po godzinie 20:00. Dbamy o to, aby nawet mimo poznej pory czy dnia ustawowo wolnego od pracy Klient
otrzymat odpowiedZ na swoje pytanie jak najszybciej. Czasem jednak przygotowanie odpowiedzi zajmuje
wiecej czasu, szczegolnie gdy angazuje wiecej jednostek (np. w przypadku pytari o reklamacje). Sredni czas
oczekiwania na odpowiedz przez profil na Facebooku wynosi do 2,5 godziny.

W przypadkach, gdy klienci publikujg dowody swojego niezadowolenia z naszych ustug, staramy sie
dogtebnie zbada¢ sprawe, dopytujac klienta o szczegdty. Prosimy o dostanie informacji pozwalajgcych nam
na identyfikacje sytuacji, po czym badamy jg (np. we wspdtpracy z pracownikami danej placowki bankowe;).

W naszych kanatach komunikacyjnych, oprocz materialbw marketingowych, udostepniamy takze tresci
edukacyjne i ksztattujgce postawy, ktore stanowig okoto 1/3 wszystkich naszych publikacji. Piszemy miedzy
innymi o bezpieczenstwie, trosce o $rodowisko i pomocy bliskim. Nasze tresci staramy sie prezentowac
w atrakcyjnej formie, czesto wykorzystujgc interaktywne formaty (np. ankiety) i zachecajgc klientow
do dyskusji, zadajac im pytania.

Publikujgc materiaty reklamowe produktéw bankowych, przestrzegamy regulacji prawnych. Zesp6t obstugujgcy
profil na Facebooku ustalit wraz Departamentem Compliance jasne zasady publikacji postéw produktowych,
a w razie potrzeby poszczegdlne posty poddawane sg dodatkowej weryfikacji. Staramy sie zachowywaé
prostote przekazu, jednoczesnie spetiajagc wszelkie wymagania formalne dotyczace danego przekazu
reklamowego.

W 2019 przybyto 9 000 0sdb, ktore polubito nasz profil. Obecnie zarzadzamy jednym duzym fanpage’em, ktory
obserwuije blisko 90 000 fanow. Publikujemy Srednio 25 postow miesigcznie.

[GRI 102-16]

iv.  Czytelne umowy i prosty jezyk komunikacji

W 2019 roku wykorzystywaliSmy uproszczony standard uméw i regulaminéw. Od czerwca 2017 roku klienci
otrzymujg umowy kont, kart kredytowych, pozyczek gotowkowych, a takze kredytow ratalnych w przyjaznej
formie: przejrzysty standard uméw wykorzystuje tabele, w ktorych przedstawiamy najwazniejsze informacie,
a tresci, ktorych najczesciej szukajg klienci, znajdujg sie¢ na pierwszej i drugiej stronie. W umowach
stosujemy Srodtytuty, kolory lub odcienie szarosci oraz jednolity rozmiar czcionki, a na ostatnich stronach
umieszczamy stowa podzigkowania dla klientow. Zmiany przygotowaliSmy w oparciu o badania z udziatem
Klientéw w ramach inicjatywy ,Mowimy po ludzku”.

10. Profesjonalna obstuga reklamaciji

Z duza odpowiedzialnoscig i zrozumieniem podchodzimy do obstugi reklamacji. W celu dbatosci
o satysfakcje klienta w banku Credit Agricole funkcjonuje Departament Rozwoju Jako$ci Obstugi Klienta
(DRJOK).

W roku 2019 odnotowaliSmy tacznie 533 reklamacji bezposrednio lub posrednio dotykajgcych kwestii
prywatnosci klientdw i ich danych osobowych, z kidrych za zasadne uznaliSmy 165 reklamacji. Szes¢
reklamaciji, z ktérych dwie okazaly si¢ zasadne, zostato ztozonych przez instytucje zewnetrzne — Rzecznika
Konsumentdéw oraz Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych.

Wsrod reklamacji uznanych za zasadne, najwiekszy udziat posiadaty zgtoszenia oszustwa/wytudzenia
pozyczKi lub kredytu (44%). W dalszej kolejnosci reklamacje te dotyczyly wykorzystania przez bank btednych
danych teleadresowych klientow (31%) lub niewtasciwego kontaktu marketingowego (7%).

Dbamy, by obstuga reklamacji, w szczegolnoSci dotykajacych ochrony danych osobowych klientow, byta
w petni profesjonalna — pozytywne decyzje zostaty podjete takze wobec 21% reklamacji nieuzasadnionych.

Opisane reklamacje dotykaty kwestii prywatnosci klientow i ich danych osobowych. Poza wymienionymi
sytuacjami, odnotowalismy 4080 zgtoszen transakcji nieautoryzowanych, z ktorych 64% uznano za zasadne.
W zdecydowanej wigkszosci byty to fraudy zwigzane z transakcjami kartowymi. Od 20 grudnia 2018 r.
kwestia nieautoryzowanych transakcji regulowana jest przez znowelizowang Ustawe o ustugach ptatniczych
(wprowadzajgcg unijng dyrektywe, tzw. PSD2).

W DRJOK i innych jednostkach rozpatrujgcych reklamacje ma miejsce weryfikacja zgtoszonego zdarzenia
i —w uzasadnionych przypadkach — informacja o tym fakcie przekazywana jest do jednostek odpowiedzialnych
za dany proces (np. Biuro Zapobiegania Fraudom Kredytowym, Pion Ryzyka i Statej Kontroli, Wsparcie
Sprzedazy, Zespét Inspektora Ochrony Danych, Zesp6t CRM — Zarzadzanie Relacjami z Klientem). Jezeli
zidentyfikowany zostanie btad, DRJOK uczestniczy w wypracowaniu rozwigzan. Ostateczng decyzje dotyczaca
wyboru rozwigzania lub zaakceptowania ryzyka podejmuje jednak wiadciciel biznesowy danego obszaru.
Ponadto DRJOK podejmuje dziatania w sytuacji podejrzenia btednych danych teleadresowych — zmierza
wowczas do kontaktu z klientem i aktualizacji danych.

[GRI 102-16, GRI 102-17, GRI 418-1]
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VIl. ZAANGAZOWANIE SPOLECZNE
| ROZWOJ SPOLECZNOSCI LOKALNEJ
- odpowiedzialni lokalnie

Cel Zrownowazonego Rozwoju, ktorego realizacje wspieramy przez wszystkie
inicjatywy opisane w tym dziale:

Do poszczegdlnych inicjatyw przypisaliSmy dodatkowe Cele Zréwnowazonego Rozwoju.

i. Promocja kultury francuskiej w Polsce

Gel Zrownowazonego Rozwoju: 4 — Dobra jakos$¢é edukaciji

Co roku, nawigzujgc do swoich francuskich tradycji, aktywnie uczestniczymy w dziataniach promujgcych
kulture francuskg w Polsce. W 2019 roku wsparlismy:

4 Dni Krajow Francuskojezycznych, organizowane przez Alliance Francaise;

4 obchody Swi@ta Narodowego Francji 14 lipca, organizowane przez konsula honorowego
Francji we Wroctawiu;

> Festiwal Filméw Krétkometrazowych FrankoFilm-Zielona Gora.

ii. Wspotpraca z Wroctawskim Gentrum Opieki i Wychowania

Cele Zrownowazonego Rozwoju: 1 — Koniec z ubéstwem, 3 — Dobre zdrowie i jako$¢ zycia, 4 — Dobra
jakosé edukaciji, 10 — Mniej nierownosci

Wroctawskie Centrum Opieki jest wspierane przez nas od 2017 r. W 2019 r. pracownicy banku wraz
z podopiecznymi osrodka wyczyscili z odpadéw miejskie tereny na wroctawskich Sottysowicach, gdzie
miesci si¢ Centrum. kgcznie uzbierano 400 kg odpadow. Przedsigwzigcie miato na celu nadanie ekologicznej
akeji takze wymiar spoteczno-edukacyjny, by szerzy¢ szacunek do $rodowiska juz od najmtodszych lat.

ili. Dotleniamy miasto

Cel Zrownowazonego Rozwoju: 13 — Dziatania w dziedzinie klimatu, 17 — Partnerstwa na rzecz celow

Bank, podobnie jak w roku poprzednim, wspotpracowat z fundacjg Dotlenieni.org, tym razem przytaczajgc sie
do akcji — Zielony Rekord Polski. W ramach przedsigwzigcia nasi pracownicy posadzili kilkadziesigt roslin.
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Dodatkowo umiescilismy w placowkach duze rosliny Areca lutenes, aby poprawiC jakos¢ i temperature
powietrza oraz atmosferg w pomieszczeniach.

iv. Zaangazowanie w ,,Szlachetna Paczke”
Cele Zrownowazonego Rozwoju: 1 — Koniec z ubéstwem, 10 — Mniej nierownosci
Akcja ,Szlachetna Paczka”, organizowana przez Krakowskie Stowarzyszenie WIOSNA, stata sie juz niemal
tradycjg. Co roku przygotowujemy paczki dla potrzebujgcych, angazujac sie na rozne sposoby:
> dostarczajgc do paczek produkty, ktorych potrzebuje rodzina,
przekazujac pienigdze,
organizujgc licytacje czy tez przeznaczamy rzeczy na ten cel,

organizujac (ptatne) degustacje ciast i przekasek,

v Vv Vv W

pakujgc i zawozac paczki.

v. Dziatalnosc¢ filantropijna

Cele Zrownowazonego Rozwoju: 1 — Koniec z ubéstwem, 10 — Mniej nieréwnosci, 17 — Partnerstwa
na rzecz celow

W 2019 roku przekazali$my wsparcie finansowe dla Towarzystwa Przyjaci6t Dzieci, Powiatowego Centrum
Opieki i Wychowania w Pieszycach oraz Fundacji FONIS z Wroctawia. Wsparciem objeliSmy rowniez Fundacje
»Na Ratunek Dzieciom z Chorobg Nowotworowg” i organizowany przez fundacje koncert charytatywny.

vi. Wspieranie rozwoju studentow i uczniow szkot srednich
Cel Zrownowazonego Rozwoju: 4 — Dobra jakos$¢ edukacji

Nasz projekt MAKSYMALNI ma na celu wsparcie mfodych osob w ich pierwszych zawodowych krokach
oraz pomoc w odkrywaniu wtasnego potencjatu — osobistego, zawodowego i finansowego. Poprzez ciekawe
inicjatywy, konkursy angazujemy mtodych ludzi w kreowanie ich wtasnej przysztosci.

vii. Wolontariat kompetencyjny

Cel Zrownowazonego Rozwoju: 4 — Dobra jako$¢ edukacji, 8 — Wzrost gospodarczy i godna praca,
17 - Partnerstwa na rzecz celéw

W 2019 roku kontynuowali$my dziatania w ramach projektéw: ,Akademia Rozwoju Lidera Spotecznego”
Fundacji Laboratorium Odpowiedzialnego Biznesu oraz ,Miejskie Dni Wolontariatu” Miejskiego Centrum
Wolontariatu. Eksperci banku przeprowadzili warsztaty i szkolenia dla przedstawicieli i liderow organizacji
pozarzadowych. Spotkania dotyczyly zagadnien z obszarow HR, komunikacji i zarzadzania projektami.

viii. Udziat w VI charytatywnym Biegu Firmowym
Cel Zrownowazonego Rozwoju: 3 — Dobre zdrowie i jakos$é zycia, 17 — Partnerstwa na rzecz celow

W maju 2019 roku po raz kolejny wsparliSmy charytatywny Bieg Firmowy, ktory odbyt sie we Wroctawiu
i w Warszawie. Nasza reprezentacja biegaczy liczyta 130 osoOb, fgcznie 26 druzyn. Jak co roku
zorganizowalismy ,strefe kibica” dla wszystkich pracownikéw i ich rodzin. Celem biegu byto wsparcie
podopiecznych fundacji Everest. Bieg taczy w sobie trzy wazne obszary: sport, integracje i pomaganie.

ix. Wsparcie kultury — strategiczna wspoétpraca z Dawidem Podsiadto

W 2019 r. kontynuowaliémy strategiczng wspotprace z Dawidem Podsiadto, wspierajac jego dziatalnosé
artystyczng. BylisSmy partnerem nowej trasy koncertowej ,Wielkomiejski Tour”, ktdra odbyta sie w ponad
30 mniejszych miejscowosciach. W pazdzierniku 2019 r. podpisaliSmy umowe o przedtuzeniu wspdtpracy
i wspdlnych dziataniach na rok 2020 w ramach trasy koncertowej ,Lesna muzyka”, podczas ktdrej artysta
bedzie promowat ekologiczny styl zycia.

[GRI 102-12]
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Vill. NAGRODY

1. tad organizacyjny

i.  Pierwsze miejsce w konkursie ,,Najlepszy Bank 2019” Gazety Bankowej

Credit Agricole otrzymat tytut Najlepszy Bank 2019, zdobywajgc pierwsze miejsce w kategorii matych i $rednich
bankow komercyjnych w konkursie ,,Gazety Bankowe;j”. Piotr Kwiatkowski, prezes zarzadu banku, zostat ponadto
nominowany przez kapitute konkursu do tytutu Bankowego Managera Roku i znalazt sie w gronie pieciu finalistow.

ii.  Konkurs ,,Jedynki Gazety Wyborczej”

(;redit Agricole otrzymat nagrode Jedynka Wyborczej. Tym samym bank znalazt sie wsrdd 30 firm z Dolnego
Slaska, ktore uznane zostaty za liderow przemian gospodarczych w regionie po 1989 r., a dzi§ nalezg
do lideréw biznesu w swoich branzach.

2. Praktyki z zakresu pracy

i. Nagroda za edukacyjny event firmowy — MP Power Awards®

Nasz cykl eventow dla studentéw w programie ,Swieza Krew do pierwszej pracy”, realizowany w 2017 roku
wspolInie z agencja Endorfina, zostat nagrodzony w konkursie MP Power Awards® w kategorii edukacyjny
event firmowy.

ii. Gldwna nagroda w kategorii ,,Wewnetrzna kampania wizerunkowa” w konkursie
Employer Branding Excellence Awards 2019

Program PowerON banku Credit Agricole zdobyt gtéwng nagrode w kategorii ,Wewnetrzna kampania
wizerunkowa” w konkursie Employer Branding Excellence Awards 2019. Ideg konkursu, organizowanego
przez HRM Institute, jest nagrodzenie i zaprezentowanie najlepszych praktyk employer brandingowych
w Polsce, kiore zaskakuja, przyciggajg uwage i angazujg pracownikow. PowerON to program wspierajgcy
zarzadzanie energig w czasie pracy i w czasie wolnym. Zajmujac pierwsze miejsce, Credit Agricole pokonat
ponad 150 nominowanych.

3. Uczciwe praktyki operacyjne

i.  Nagroda Portfel Wprost 2019

Credit Agricole otrzymat nagrode Portfel Wprost 2019 w kategorii ,,Bezpieczenstwo/Zapobieganie oszustwom
i bezpieczenstwo w sieci” za najlepiej zabezpieczong bankowg aplikacje mobilng: CA24 Mobile. Tygodnik
przyznat nagrody dla najlepszych firm w branzy finansowej juz po raz piaty.



4. Zagadnienia konsumenckie

i.  Nagroda Innowatora Rynku Bankowego Miesigcznika Bank

Bank Credit Agricole otrzymat nagrode Innowatora Rynku Bankowego przyznawang przez kapitute
XXIV Rankingu Bankow Miesiecznika BANK. Nagroda przyznawana jest najbardziej efektywnym,
innowacyjnym bankom, poszukujagcym najlepszych rozwigzan w obszarze relacji z klientami. Kapituta
konkursu szczegolnie docenita wbhudowang funkcje antywirusowa i bezpieczne logowanie biometryczne
aplikacji CA24 Mobile oraz rozwigzania wykorzystujgce sztuczng inteligencje, jak TeleBot ,,Lydia”.

ii. Gtowna nagroda w konkursie Golden Arrow 2019

Bank Credit Agricole zdobyt gtéwng nagrode w prestizowym konkursie branzy marketingowej Golden Arrow
2019 w Kkategorii ,Kampania zintegrowana BtoC”. Nagrodzona kampania z udziatem Dawida Podsiadto byta
realizowana w drugim kwartale 2018 r. i promowata nowy rachunek bankowy Konto dla Ciebie. Kampania
obejmowata cztery spoty telewizyjne, reklamy w radio, internecie i na billboardach, a takze intensywne
dziatania PR.

iii. Srebrna Pantera

Credit Agricole otrzymat Srebrng Pantere za najbardziej efektywng kreacje marki w kategorii Bank. Pantery
Kantara to nagrody przyznawane dla najbardziej efektywnych kreacji marek w dwdch kategoriach:
bankowej i ubezpieczeniowej. W tym roku po raz pierwszy najefektywniejsze kreacje wytonili konsumenci,
a nie pracownicy instytucji finansowych.

iv.  Wyrdznienie w Konkursie Technologicznym ,Lider 2018” Gazety Bankowej

Credit Agricole otrzymat wyroznienie Lider 2018 za logowanie biometryczne do aplikacji mobilnej
CA24 Mobile. Konkurs Technologiczny ,Lider 2018” to przedsiewzigcie redakcji ,,Gazety Bankowej”, ktdrego
ambicjg jest wskazanie najciekawszych, najbardziej innowacyjnych rozwigzan, kiore zostaty wdrozone
w 2018 r. Aplikacja mobilna CA24 Mobile banku Credit Agricole zajefa 1. miejsce w rankingu Ztotego
Bankiera w kategorii ergonomia serwisu bankowosci mobilnej.

v.  CESSIO 2019

Drugi rok z rzedu nasz bank otrzymat Il nagrode CESSIO — wyrdznienie w najbardziej prestizowym konkursie
w dziedzinie zarzadzania wierzytelnosciami. CESSIO, przyznawane corocznie przez Zwigzek Przedsigbiorstw
Finansowych, to nagrody za stosowanie najwyzszych standardow dla uczestnikow proceséw sprzedazy
wierzytelnosci lub przejecia ich do obstugi.
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IX. 0 RAPORCIE

1. Proces tworzenia raportu

Przygotowujac Raport odpowiedzialnego biznesu za rok 2019 skoncentrowali$my sie na wytycznych
uzyskanych z panelu interesariuszy naszego banku. Panel przeprowadzony zostatw listopadzie 2019 r.
Dodatkowo wziglisSmy pod uwage opinie interesariuszy, ktére docierajg do naszego banku na biezaco
podczas rdznych spotkan, wydarzen. Na podstawie zgromadzonych informacji wybrali$my istotne aspekty
do przedstawienia w raporcie.

Raport zostat przygotowany zgodnie (,in accordance”) z GRI Standards: opcja podstawowa (,Core”).
Raport obejmuje rok kalendarzowy 2019. Raport nie podlegat zewnetrznej weryfikacji. Dokument nie jest
raportem skonsolidowanym. Raportujemy w cyklu rocznym, poprzedni raport wydalismy w 2018 roku. Nie
dokonali$my zmian w raportowaniu ani korekt informacji podanych w poprzednim raporcie.

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

2. Priorytetowe aspekty raportowania za rok 2019

Kluczowe aspekty dla interesariuszy zewnetrznych:
4 Ekonomiczne
Srodowiskowe
Spoteczne i pracownicze
Zwigzane z wptywem na otoczenie spoteczne

Zwigzane z prawami cztowieka

v Vv Vv Vv Vv

Zwigzane z odpowiedzialnoscig za produkt

Kluczowe aspekty dla interesariuszy wewnetrznych:
> Wyniki ekonomiczne

Obecnosé na rynku

Dziatalno$¢ antykorupcyjna

Materiaty/Surowce

Energia

Ocena Srodowiskowa dostawcow

Zatrudnienie

Bezpieczenstwo i higiena pracy

Szkolenia i edukacja

Roznorodno$¢ i rownos¢ szans

Przestrzeganie zasad niedyskryminacji

v Vv Vv VvV VvV VvV V9V VvV V9V Vv v

Ocena dostawcow pod katem spotecznym

4 Marketing i oznaczenia
» Prywatnosé klienta

» Zgodno$¢ z regulacjami spoteczno-ekonomicznymi

[GRI 102-47, GRI 103-1, GRI 103-2, GRI 103-3]

3. Norma IS0 26000 i Cele Zrownowazonego Rozwoju

Kwestie, ktdre opisujemy w tym raporcie, usystematyzowaliSmy zgodnie
z norm3 IS0 26000.

Norma ISO 26000 zostata opracowana przez Miedzynarodowg Organizacje
Standaryzacyjna (IS0). Zawiera wytyczne dotyczgce spotecznej odpowiedzialnosé
biznesu (CSR), ktorymi kierujemy si¢ w banku Credit Agricole. Norma okre$la
siedem kluczowych obszaréw CSR:

1) tad organizacyjny;

2 prawa cztowieka;

w

praktyki z zakresu pracy;

(S )

uczciwe praktyki operacyjne;

(=2]

)

)

) Srodowisko;
)

) zagadnienia konsumenckie;
)

7 zaangazowanie spoteczne i rozwoj spotecznosci lokalnej.

Nazwami tych obszarow zatytutowaliSmy kolejne dziaty niniejszego raportu.
Poszczegblnym  rozdziatom  przypisaliSmy ponadto  odpowiednie  Cele
Zrownowazonego Rozwoju ONZ, do ktdorych realizacji przyczyniamy sie dzigki
dziatalnosci CSR naszego banku.

[GRI 103-1]
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CELE ZROWNOWAZONEGO
ROZWOJU (SDGS) ZOSTALY
PRZYJETE PRZEZ WSZYSTKIE
193 PANSTWA CZtONKOWSKIE
ONZ W 2015 ROKU W RAMACH
REZOLUCJI , PRZEKSZTALCAMY
NASZ SWIAT: AGENDA NA RZECZ
ZROWNOWAZONEGO ROZWOJU
2030”. REZOLUCJA OKRESLA
17 CELOW ZROWNOWAZONEGO
ROZWOJU:

1) Koniec z ubdstwem;

Zero gtodu;

Dobre zdrowie i jakosé zycia;
Dobra jakos¢ edukacii;

Rownos¢ ptci;

Czysta woda i warunki sanitarne;
Czysta i dostepna energia;

)
)
)
)
)
)
)
)

8) Wazrost gospodarczy i godna

praca;

9) Innowacyjnosé, przemyst,
infrastruktura;

10) Mniej nierdwnosci;

11) Zréwnowazone miasta
i spotecznosci;

12) Odpowiedzialna konsumpcja
i produkcija;

13) Dziatania w dziedzinie klimatu;

14) Zycie pod woda;

15) Zycie na ladzie;

16) Pokdj, sprawiedliwosé i silnie
instytucije;

17) Partnerstwa na rzecz celow.
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Credit Agricole Bank Polska S.A. Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

2. Urlopy rodzicielskie 3. Pracownicy w podziale na regiony
(bez centrali i Contact Center)

000 000
nee Wl 0o o
KOBIETY MEZCZYZNI .
: KOBIETY MEZCZYZNI
UPRAWNIENI W 2019 ROKU 89 11 | Region Biatystok
DO URLOPU MACIERZYNSKIEGO/ 471 149
TACIERZYNSKIEGO 87 17 4 Region Bydgoszcz
: 115 20 | Region Czestochowa
PRACOWNICY, KTORZY SKORZYSTALI
Z URLOPU MACIERZYNSKIEGO/ 447 80 109 14 Y Region Gdarisk
TACIERZYNSKIEGO W 2018 ROKU
112 14 4 Region Gdynia
PRACOWNICY, KTORZY WROCILI Fen B TR A
DO PRACY W 2019 ROKU 121 7 ¢ .
PO WYKORZYSTANIU URLOP : :
R ulld e 150 1 «
TACIERZYNSKIE
. SAESE 88 14 4 Region Kielce
PRACOWNICY, KTGRZY 86 10 «
WROCILI DO PRACY W 2018 : :
ROKU PO WYKORZYSTANIU 94 27 < i
URLOPU MACIERZYNSKIEGO/ : :
TACIERZYNSKIEGO 5] 28 104 22 < Region Lublin
| PRZEPRACOWALI CALY D
2019 ROK 119 16 4 Region £0dz
o3 2 « T
WSKAZNIK POWROTU DO PRACY : :
ORAZ UTRZYMANIA ZATRUDNIENIA 141 13 <
JAKO PROCENT PRACOWNIKOW : :
ZE STAZEM POWYZEJ 12 MIESIECY 83 25 | Region Warszawa Potudnie
W STOSUNKU DO WSZYSTKICH 0 0
PRACOWNIKOW POWRACAJACYCH 86,4% 88,3% 91 35 4
DO PRACY PO URLOPIE
MACIERZYNSKIM /TACIERZYNSKIM 87 19 4 Region Warszawa Zachéd
ZA ROK POPRZEDZAJACY ANALIZE,
TJ.2018 116 25 4 Region Wroctaw
8 3 4 Region CA Express
[GRI 401-3]
1893 339 4 SUMA
* Region- pracownicy sieci, zatrudnieni wg Regionéw w Sieci Sprzedazy Detalicznej potaczonej z Siecig Sprzedazy Consumer
Finance i Regionem CA Expres zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym Banku
[GRI 102-8]

~
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LICZBA WYPADKOW W DRODZE
DO LUB Z PRACY

LICZBA WYPADKOW W CZASIE
PRACY

FACZNA LICZBA PRACOWNIKOW
— ETATY

STANOWISKA KIEROWNICZE

| WYZSZE

STANOWISKA NIZSZE NIZ
KIEROWNICZE

PRACOWNICY NA STANOWISKACH
KIEROWNICZYCH | WYZSZYCH

PRACOWNICY NA STANOWISKACH
NIZSZYCH NIZ KIEROWNICZE

kACZNA LICZBA GODZIN
SZKOLENIOWYCH

4. Liczba wypadkow w 2019 roku

000

ph

KOBIETY

28

18

5. Szkolenia pracownikow

000

n

KOBIETY

STANOWISKA NIZSZE NIZ

LICZBA GODZIN SZKOLENIOWYCH PRACOWNIKOW

SZKOLENIA STACJONARNE 2019

3561

501

3060

LICZBA GODZIN SZKOLENIOWYCH PRACOWNIKOW

W PODZIALE NA KATEGORIE ZATRUDNIENIA

18601

81069

99670

Raport odpowiedzialnego biznesu 2019

gt it
ﬁﬁﬁ KOBIETY MEZCZYZNI

MEZCZYZNI PRACOWNICY NA STANOWISKACH

37,13 36,95 M KIEROWNICZYCH | WYZS2YCH
7 26,49 29,25 NS0 Nz KEROWNIGZE
/
2790 o
. 3561 1551 P LACZNA LICZ_BI,EAT’IZTR?COWNIK()W
%ﬂ} STANOWISKA KIEROWNICZE
MEZCZYZNI W o ‘ | WYZSZE

W PODZIALE NA KATEGORIE ZATRUDNIENIA

1551

. 7756 2852 | st e

1248 o 4510 « T
e 17670 < Gastm

SREDNIA LICZBA GODZIN SZKOLENIOWYCH PRACOWNIKOW
W PODZIALE NA KATEGORIE ZATRUDNIENIA

11196
PRACOWNICY NA STANOWISKACH
15,48 9,41 M KIEROWNICZYCH I WYZSZYCH
36507
PRACOWNICY NA STANOWISKACH
16,64 11,87 M NIZSZYCH NiZ KIEROWNICZE
47703
LACZNA LICZBA GODZIN
16,48 11,39 g SZKOLENIOWYCH

[GRI 404-1]

©
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Xl. TABELA GRI - prawidtowe
strony po weryfikacji

WSKAZNIKI PODSTAWOWE

NUMER WSKAZNIKA NAZWA WSKAZNIKA STRONA

102-18 2 Struktura zarzadzania 14-17
WSKAZNIKI PODSTAWOWE 102-40 2 Lista grup interesariuszy 25
NUMER WSKAZNIKA NAZWA WSKAZNIKA STRONA 1o 4 Zbiorowe uklady pracy %8
102-1 } Nazwa organizacji 13 102-42 } Podstawy identyfikacji i selekcji angazowanych grup interesariuszy 26
102-2 } Aktywnosci, marki, produkty i ustugi 72-78 102-43 } Podejscie organizacji do angazowania interesariuszy 26
102-44 } Kluczowe kwestie i zagadnienia poruszone przez interesariuszy w procesach angazowania 2%
102-3 } Lokalizacja siedziby gtdwnej 104 interesariuszy
102-4 } Lokalizacje, w ktdrych organizacja prowadzi dziatalnos¢ 13 102-45 } Jednostki objete skonsolidowanym sprawozdaniem finansowym 92
102-5 3 Charakter wtasnosci oraz forma prawna 13 L2l 4 Definiowanie zawartosci raportu 92
102-6 } Rynki obstugiwane przez organizacie 13.72-78 102-47 } Aspekty, ktore majg istotny wptyw na tres¢ raportu 92-93
102-48 ) Wptyw wszelkich zmian w informacjach podanych w poprzednich raportach oraz przyczyny 92
102-7 2 Skala dziatalnosci 13,72 tych zmian
102-8 } Informacje dotyczace zatrudnienia pracownikow gg%% 102-49 > Zmiany w raportowaniu 92
102-9 ) kancuch dostaw organizagji 64 102-50 > Okres objgty raportowaniem 92
102-10 } Znaczace zmiany dotyczace organizacii oraz taricucha dostaw 64 102-51 } Data poprzedniego (ostatniego) raportu 92
102-11 2 Stosowanie zasady przezomosgci 57-58 102-52 ) Cykl raportowania 92
gggg 102-53 } 0Osoba kontaktowa w zakresie pytan dotyczacych raportu i jego tresci 104
102-12 } Zewnetrzne inicjatywy 69:70’
85-87 102-54 ) O$wiadczenie dotyczace raportowania zgodnie z GRI Standards 92
102-13 } Cztonkostwo w organizacjach 31
102-55 } Indeks wskaznikow GRI 100-102
102-14 } 0swiadczenie ze strony najwazniejszych rangg decydentéw w organizacji 9
102-56 } Weryfikacja zewnetrzna 92
102-15 ) Opis kluczowych wplywow, szans i ryzyk 2: 02%2 1é6
b 103-1 } Wyjasnienie istotnych kwestii na temat tematéw i granic raportowania 92-93
17-20,
102-16 ) Wartosci organizacii, jej zasady, standardy i normy zachowania gggg 103-2 4 Podejécie zarzadcze i jego skiadowe 209;52{;3? .
79-83
. : , : R . 20-22, 30,
102-17 } Mechanizmy w zakresie naruszen zasad etycznych i prawa oraz kwestii zwigzanych 28-30, 103-3 4 Ocena podejscia zarzadczego 92-93
Z uczciwoscig organizacii 65-69, 73

100 101



Credit Agricole Bank Polska S.A.

WSKAZNIKI SZCZEGOLOWE

NUMER WSKAZNIKA

NAZWA WSKAZNIKA STRONA

201-1 } Bezposrednia wartos¢ ekonomiczna wytworzona i podzielona 14
Stosunek wynagrodzenia pracownikow najnizszego szczebla w podziale na pte¢ w stosunku
202-1 ) e 53-54
do ptacy minimalnej na danym rynku
205-3 } Potwierdzone przypadki korupcji i podjete dziatania 65
302-1 ) Zuzycie energii wewnatrz organizaci 60
308-1 } Nowi dostawcy, ktdrzy zostali dobrani z uwzglednieniem kryteriow Srodowiskowych 63-64
401-1 } Zatrudnienie nowych pracownikdw oraz rotacja pracownikdw 39
401-2 } Swiadczenia zapewniane pracownikom petnoetatowym, ktdre nie przystugujg pracownikom 43
tymczasowym lub zatrudnionym w niepetnym wymiarze godzin
401-3 } Urlopy rodzicielskie 43-44, 96
Rodzaj urazéw oraz wskaznik urazéw, chordb zawodowych, dni straconych oraz nieobecnosci
403-2 2 S . 4
w pracy oraz wypadkow smiertelnych zwigzanych z praca
404-1 } Srednia liczba godzin szkoleniowych w roku 98-99
Programy rozwoju umiejetnosci pracownikow, ktdre wspierajg ciggtos¢ zatrudnienia oraz
404-2 2 o B . 48-52
utatwiajg zarzadzanie koricem kariery zawodowe
404-3 } Odsetek pracownlkow. regularme ot'rzmechych oceng pracy 50
i rozwoju kariery
405-1 3 Rdznorodnos¢ wsrdd ciat zarzadzajacych i pracownikéw 33-34
405-2 } Stosunek pensji podstawowej i wynagrodzenia kobiet do pensji i wynagrodzenia mezczyzn 53-54
406-1 } Przypadki dyskryminacji oraz podjete dziatania 35
4141 } Nowi dostawcy, ktérzy zostali dobrani z uwzglednieniem praktyk w zakresie zatrudniania 63-64
414-2 } Negatywny wptyw na praktyki zatrudniania w taficuchu dostaw oraz podjete dziatania 64
Przypadki niezgodnosci z regulacjami dotyczacymi informaciji i znakowania/etykietowania
417-2 2 P 70
produktow i ustug
417-3 } Przypadki niezgodnosci z regulacjami dotyczacymi komunikacji marketingowej 70
418-1 } Uzasadnione skargi dotyczace naruszenia prywatnosci klientow 83
i utraty danych klientow
419-1 } Nieprzestrzeganie prawa i regulacji w obszarze spotecznymi ekonomicznym 70
[GRI 102-55]
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XIl. DANE KONTAKTOWE

Przemystaw Przybylski

Dyrektor Biura Komunikacji Korporacyjnej
Rzecznik Prasowy Credit Agricole Bank Polska S.A.
prprzybylski@credit-agricole.pl

Credit Agricole Bank Polska S.A.
ul. Legnicka 48 bud. C-D
54-202 Wroctaw

[GRI 102-3, GRI 102-53]

Sprawozdanie na temat informaciji niefinansowych
Credit Agricole Bank Polska S.A.
za rok obrotowy zakonczony 31 grudnia 2019 r.
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