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Spis tresci

0 mBanku
Podejscie do spotecznej odpowiedzialnoSci w mBanku

Chcemy rozumieé¢, szanowac i podziela¢ wartosci naszych klientow.
Chcemy by¢ otwarci. Chcemy mysle¢ i czu¢ jak oni.

Chcemy byé¢ odpowiedzialnym kredytodawca

Chcemy tworzyé wyjatkowy zespét, kompetencje i umiejetnosci.
Dzieli¢ sie tym co w nas najlepsze z innymi. Chcemy by¢ unikalni.

Chcemy ogranicza¢ nasz wptyw na sSrodowisko
Chcemy ulepszaé nasze podejscie zarzadcze. Chcemy sie doskonalié¢

Tabele z danymi niefinansowymi

14

19
37

40
50
52
54

List prezesa

Szanowni Panstwo,

[G4-1, G4-2] dziatalnos¢ duzych instytucji finansowych ma istotny wptyw na gospodarke.

W mBanku jesteSmy w petni tego Swiadomi. Rozumiemy tez, ze w zmieniajacym sie Swiecie
nasza odpowiedzialnos¢ wykracza poza aspekty czysto biznesowe. Wiemy, ze nasze decyzje
majq rowniez konsekwencje pozafinansowe: spoteczne lub Srodowiskowe. PoswieciliSmy im
raport odpowiedzialnego biznesu i zrownowazonego rozwoju — pierwszy wydany pod markg
mBanku. Dowiedza sie Panstwo z niego jakimi wartosciami kieruje sie mBank, co w obszarze
CSR udato nam sie do tej pory osiagnag, jakie mamy plany i przed jakimi wyzwaniami jako
organizacja stoimy.

Strukture raportu oparliSmy na pieciu filarach zdefiniowanych w ,Strategii
odpowiedzialnego biznesu i zrbwnowazonego rozwoju mBanku”, ktorg przyjeliSmy
pod koniec 2015 roku. Dokument ten pozwolit nie tylko na uporzadkowanie naszych
dotychczasowych dziatan w zakresie CSR, ale tez umozliwit nadanie im konkretnego
kierunku na lata 2016-2020.

Kluczowe obszary odpowiedzialnosci mBanku to: budowanie stabilnych i dtugotrwatych
relacji z klientami, prowadzenie spotecznie odpowiedzialnej polityki kredytowej, tworzenie
wyjatkowego zespotu, ograniczenie Sladu Srodowiskowego banku oraz udoskonalanie
mechanizmoéw odpowiedzialnego zarzadzania w organizaciji.

Zalezy nam na tym, by relacje z naszymi klientami byty oparte na dialogu. Opinie klientow
poznajemy nie tylko poprzez analizy i badania, ale przede wszystkim poprzez kontakt
bezposredni. Na przyktad cykliczne spotkania z przedsiebiorcami pozwolity nie tylko lepiej
zrozumiec ich potrzeby, lecz takze usprawnity proces opracowywania nowych produktow

i ustug dla firm obstugiwanych w ramach bankowosci detalicznej mBanku.

Priorytetem jest dla nas rowniez zapewnienie wszystkim klientom bezpieczenstwa i wygody
w korzystaniu z ustug bankowych. Aby wzmocni¢ nasza pozycje najwygodniejszego banku
transakcyjnego na rynku, w 2014 udostepniliSmy klientom odSwiezona aplikacje mobilna,
umozliwiajaca zarzadzanie finansami osobistymi w nadzwyczaj elastyczny i przyjazny
sposob. W 2015 zaoferowalisSmy klientom indywidualnym zupetnie nowy typ umow o
rachunek i kredyt — dokument czytelny, napisany zrozumiatym jezykiem, bez paragrafow.

Z kolei pod koniec 2015 zainicjowaliSmy pierwsza w naszej historii kampanie spoteczng
posSwiecong bezpieczenstwu w sieci, za ktora otrzymaliSmy prestizowa nagrode Ztotego
Bankiera oraz tytut Kampanii Spotecznej Roku 2015.



W mBanku budujemy odpowiedzialne zarzadzanie w oparciu o wartosci. W 2014
zainicjowalisSmy projekt ,Model wartosci i zachowan Grupy mBanku”, a od 2015 postawy
znich wynikajace staty sie elementem rocznej oceny pracowniczej. Motyw wartosci
pojawia sie w raporcie wielokrotnie, nie tylko w czeSci poSwieconej pracownikom i kulturze
korporacyjnej mBanku, ale rowniez w czesci poswieconej klientom.

Przed catym sektorem bankowym stoja liczne wyzwania. Wierze, ze jesteSmy dobrze
przygotowani, by wykorzystujac nasze atuty z powodzeniem sprostac sytuacji rynkowej
w nadchodzacych latach. Kluczowe jest to, by realizujac biznes, pamietac o wartosciach

i celach, jakie stawiamy sobie w obszarze odpowiedzialnego biznesu i zrbwnowazonego
rozwoju. Jednym z naszych priorytetow byto przystapienie mBanku do inicjatywy Global
Compact, co nastgpito w marcu 2016. Celem na najblizsze lata jest dotaczenie do Respect
Index — prestizowego indeksu spétek odpowiedzialnych GPW.

Ambicjg mBanku pozostaje ciagte budowanie wartosci kluczowych dla naszych
interesariuszy: klientow, ktérych marzeniom i aspiracjom stuzymy, pracownikow,
akcjonariuszy, a takze spotecznosci, w ktérych funkcjonujemy. Wierzymy, ze obecne

i przyszte dziatania CSR podejmowane przez mBank pozwolg nam umocni¢ nasza pozycje
organizacji nowoczesnej, odpowiedzialnej i otwartej na dialog.

Wszystkich zainteresowanych naszym spojrzeniem na spoteczna odpowiedzialnosc,
zapraszam do lektury raportu.

Z powazaniem,

Prezes Zarzadu

O mBanku




Charakter dziatalnosci

[G4-4, G4-6] Jako Grupa mBanku jesteSmy jedna z najwiekszych instytucji finansowych w Polsce, oferujaca
bankowos¢ detaliczna, korporacyjna i inwestycyjna oraz inne ustugi finansowe, takie jak leasing, faktoring,
dziatalnos¢ maklerska, wealth management, corporate finance i doradztwo w zakresie rynkéw kapitatowych.
W 2000 roku rozpoczeliSmy dziatalnos¢ w segmencie detalicznym tworzac pierwszy w Polsce w petni
internetowy bank. Byt to pionierski projekt, ktérego funkcjonowanie zostato oparte na Internecie, obstudze
przez call center (mLinia), a pdzniej takze na bankowosci mobilnej. Nasz wyjatkowy model biznesowy udato
sie z powodzeniem przenies¢ do Stowacji i do Czech.

[G4-13] Spotka dominujaca naszej Grupy jest mBank S.A. dziatajacy od 1986 r., pierwotnie pod marka Banku
Rozwoju Eksportu S.A., a nastepnie jako BRE Bank S.A. Obok mBanku, w sktad Grupy mBanku wchodzi

12 spétek, w ktérych mBank posiada wiekszosciowe udziaty i ktore sa konsolidowane w sprawozdaniu
finansowym, a ktore nie sa objete raportem spotecznym. Najwiekszymi z nich, wg stanu na koniec 2015 roku,
byty: mLeasing Sp. z 0.0., mBank Hipoteczny S.A., Dom Maklerski mBanku S.A. oraz mFaktoring S.A. W sktad
grupy kapitatowej wchodza tez Aspiro S.A., mWealth Management S.A., mCentrum Operacji Sp. z 0.0., BDH
Development Sp. z 0.0., mLocum S.A., Garbary S.A., mFinance France S.A. oraz Tele-Tech Investment Sp. z 0.0.

W marcu 2015 roku sp6tka Aspiro S.A. sprzedata spotce Avanssur S.A., nalezacej do ubezpieczeniowej

Grupy AXA, 100% akcji BRE Ubezpieczenia TUIR S.A. W grudniu 2015 r. nastapito przeniesienie udziatow

w spotkach mBank Hipoteczny S.A., mFaktoring S.A., mLeasing Sp. z 0.0. i mLocum S.A. bezpoSrednio do
mBanku S.A. ze spotki MLV 45 Sp. z 0.0. sp.k., ktora zostata zlikwidowana. W III kwartale 2015 roku objeto
konsolidacja spotke Tele-Tech Investment Sp. z 0.0., zajmujaca sie transakcjami na papierach wartosciowych
i obrotem wierzytelnosciami, zarzadzaniem spotkami kontrolowanymi oraz doradztwem w zakresie biznesu

i zarzadzania.

Na koniec 2015 roku podziat dziatalnosci naszej grupy kapitatowej na segmenty i obszary biznesowe
przedstawiat sie nastepujaco:

2 Bankowos¢ Detaliczna Korporacje i Rynki Finansowe
(O]
qgj Bankowos¢ Korporacyjna Rynki Finansowe
v i Inwestycyjna
- obstuga klientéwdetalicznych « obstuga korporacji i nie bankowych « obstuga bankow
2 i mikroprzedsiebiorstw instytucji finansowych « obstuga klientéw korporacyjnych
5 | -obstuga klientéw zamoznych « obstuga duzych przedsiebiorstw w zakresie tradingu i sprzedazy
@ obstuga klientow bankowosci « obstuga matych i srednich « ryzyko i zarzadzanie ptynnoscia
prywatnej przedsiebiorstw
+ czes¢ detaliczna - czes¢ korporacyjna « mFinance France S.A.
Domu Maklerskiego mBanku S.A. Domu Maklerskiego mBanku S.A. (spotka celowa powotana w celu
w | °czesct detaliczna - czes¢ korporacyjna finansowania aktywnosci Banku)
g - mLeasing Sp. z 0.0. mLeasing Sp. z0.0. + mlLeasing Sp. z 0.0~ w zakresie
§ + czes¢ detaliczna - czes¢ korporacyjna zwigzanym z pozyskiwaniem
§ mBanku Hipotecznego S.A. mBanku Hipotecznego S.A. finansowania
§ | -AspiroSA. « mFaktoring S.A. « mBank Hipoteczny S.A. —w zakresie
é « mWealth Management S.A. « Garbary Sp. z o.0. zwigzanym z pozyskiwaniem
?‘g_ - Tele-Tech Investment Sp. z 0. o. finansowania
(V2]

Inne spotki: mLocum S.A. (deweloper), mCentrum Operacji Sp. z 0.0. (dostawca ustug outsourcingowych),
BDH Development Sp. z 0.0. (sp6tka zarzadzajaca nieruchomosciami)

! Zgodnie ze standardami MSSF wszystkie spotki sa konsolidowane metoda petna.

Szeroki, kompleksowy zakres nowoczesnych ustug, w potaczeniu z innowacyjnym modelem biznesowym,
zapewnity nam mozliwosS¢ organicznego wzrostu. Baza klientow banku systematycznie rosta i osiagneta
poziom 4 551 tys. klientow detalicznych i 18 tys. klientéw korporacyjnych na koniec 2014 roku oraz
odpowiednio 4 947 tys. klientéw detalicznych i 20 tys. klientéw korporacyjnych na koniec 2015 roku.
Wiecej informacji na temat specyfiki dziatalnosci naszego banku, w tym jego historii oraz gtdéwnych
kierunkow strategicznych, mozna znalez¢ w rozdziale ,Krotka charakterystyka Grupy mBanku”
Sprawozdania Zarzadu z dziatalnosSci Grupy mBanku S.A. w 2014 roku”

[G4-16] Organizacje, ktoérych jesteSmy cztonkiem:

Dolnoslaska Izba Gospodarcza

Francuska Izba Przemystowo-Handlowa

Institute of International Finance

International Forfaiting Association

International Swaps And Deriva Association

I[zba Gospodarcza Pétnocnej Wielkopolski

Izba Gospodarcza Slask

I[zba Przemystowo-Handlowa w Krakowie

Izba Przemystowo-Handlowa w Toruniu

Izba Przemystowo-Handlowa Ziemi Radomskiej
Lubelski Klub Biznesu

Lubelskie Towarzystwo Naukowe

Organizacja Pracodawcow Ziemi Lubuskiej

Polska Izba Inzynierow Budownictwa

Polska Rada Biznesu

Polski Komitet Narodowy Miedzynarodowej Izby Handlowej
Polskie Stowarzyszenie Inwestorow Kapitatowych
Polskie Stowarzyszenie Rzeczoznawcow Wyceny Nieruchomosci
Polsko-Niemiecka Izba Przemystowo-Handlowa
Polsko-Szwajcarska Izba Gospodarcza

P6tnocna Izba Gospodarcza

Pracodawcy Pomorza

Raciborska Izba Gospodarcza

Regionalna Izba Gospodarcza Pomorza
Regionalna Izba Przemystowo Handlowa w Gliwicach
Sadecka Izba Gospodarcza

Stupska Izba Przemystowo-Handlowa

Stargardzka Izba Gospodarcza

Starogardzki Klub Biznesu — Zwigzek Pracodawcow
Stowarzyszenie Compliance Polska
Stowarzyszenie Klub 500

Stowarzyszenie Polsko-Niemieckie Koto Gospodarcze
Stowarzyszenie Rynkow Finansowych ACI Polska
Swietokrzyski Zwiazek Pracodawcow Prywatnych
Wielkopolska Izba Przemystowo-Handlowa
Wielkopolski Zwigzek Pracodawcow

Zachodnia Izba Gospodarcza

Zachodnia Izba Przemystowo-Handlowa
Zagtebiowska Izba Gospodarcza

Zwiazek Bankow Polskich

Zwigzek Pracodawcow Branzy Internetowej
Zwiazek Pracodawcow Forum Okretowe


http://raportroczny.mbank.pl/raport/rozdzial-1-i-7/

[G4-15] Dobrowolnie przyjete zewnetrzne kodeksy

B Dobre Praktyki Spotek Notowanych na GPW

B Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej)?

B UN Global Compact®

B Zasadytadu Korporacyjnego dla Instytucji Nadzorowanych

[G4-PR5] Nagrody i wyréznienia w latach 2014-2015

Best Digital Bank Award (Global Finance)
(2014, 2015)

BANK

Distribution & Marketing Innovation in Retail
Financial Services (organizowany przez Efma
oraz Accenture) (2014, 2015)

plebiscyt Ztoty Bankier ( organizowany przez
Bankier.pl oraz firme PayU) (2014, 2015)

N ranking serwisu Jakoscobslugi.pl (2014,
T(E) # | 2015
S |

[ 2015°

ranking ,Jakos¢ na bank TNS Polska”
‘@ Jakos¢ nabank | (organizowany przez TNS Polska, Deloitte
‘ i Puls Biznesu) (2014, 2015)

\ )

? Model Bank Award
CELENT .

= MODEL (organizowany przez Celent Research)
- (2014, 2015)

W 2014 1. otrzymaliSmy nagrode za najlepsze serwisy
transakcyjne dla klientow detalicznych i korporacyjnych oraz
nagrode ,Najlepszy bank w zakresie trade finance” w Polsce.
W 2015 po raz kolejny przyznano nam tytut najlepszego
banku w Polsce oraz ponownie wyr6zniono w konkursie
“World’s Best Corporate/Institutional Digital Banks”.
mPlatforma Walutowa uzyskata tytut najlepszej platformy
transakcyjnej do wymiany walut dla klientow bankowosci
korporacyjnej w regionie Europy Srodkowej i Wschodniej.

W 2014 roku:

1. miejsce w kategorii najbardziej przetomowej innowacji
(,The Most Disruptive Innovation”)

1. miejsce w kategorii najbardziej obiecujacego pomystu
(,The Most Promising Idea”) dla kredytu w 30 sekund

1. miejsce w kategorii codziennej bankowosci (,Everyday
Banking”) dla mOkazje

W 2015:

1. miejsce w kategorii ,Digital Marketing” za bankowa
platforme marketingowa

3. miejsce w kategorii ,Global Innovator”

Dodatkowo, 2 miejsce w kategorii najlepszego nowego

produktu i ustugi przyznano Orange Finanse.

ZwyciezyliSmy po raz czwarty i piaty, zdobywajac gtowna,
nagrode konkursu - statuetke Ztoty Bank. Dodatkowo

w 2014 r. zdobyliSmy nagrody za najlepsze konto osobiste,
dla najlepszego banku dla firm oraz najlepszego banku

w social media, a w 2015 r. zdobyliSmy nagrody za najlepsza
bankowos¢ mobilng, najlepsze konto osobiste i konto dla
przedsiebiorcow.

W 2014 1. otrzymalisSmy dwie Gwiazdy Jakosci Obstugi
za bankowos¢ tradycyjng oraz bankowosc internetowa,
w 2015 r. Gwiazde Jakosci Obstugi w kategorii ,Banki”
w programie Jakosc¢ Obstugi.

W 2014 1. zwyciezyliSmy w rankingu, a w 2015 1. zostalismy
wyréznieni 2 miejscem pod wzgledem jakosci oferowanych
ustug.

Pierwsze miejsce w kategorii ,Digital Model Bank”
w 2014 . oraz zwyciestwo w kategorii ,,Innovation and
Emerging Technologies”.

2 Przedstawiciel mBanku jest dodatkowo cztonkiem Komisji Etyki Bankowej Zwiazku Bankow Polskich:
https://zbp.pl/dla-bankow/zespoly-rady-i-komitety/dzialania-w-obszarze-legislacyjno-prawnym/komisja-etyki-bankowej

* mBank zadeklarowat swoja gotowos¢ do przestrzegania 10 Zasad Global Compact w listopadzie 2015 roku izostat oficjalnie przyjety do inicjatywy, ale miato to

miejsce juz po dacie niniejszego raportu, tj. w marcu 2016 roku.
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konkurs ,Bank Innovation Awards”,
(organizowany przez Bank Innovation)
(2014)

,Przyjazny Bank Newsweeka”
(2014, 2015)

Euromoney Private Banking Survey 2015
(2015)

Financial Cool Business Award
(2015)

Loyalty Awards
(2015)

Nagroda Grand Prix w konkursie Dyrektor
Marketingu Roku 2013

Employer Branding Stars,
(organizowany przez HRstandard.pl)

Rebrand 100 Global Awards 2014

konkurs Liderow Swiata Bankowosci
i Ubezpieczen (31 4 edycja)

ranking Ztota Akcja Biznes.pl
(2014)

»The Best Annual Report”
(organizowany przez Instytut
Rachunkowosci i Podatkow)
(2014, 2015)

ZostaliSmy docenieni za uruchomiony w 2013 roku nowego
serwisu transakcyjnego (Nowy mBank).

+ Kategoria Bank dla Kowalskiego: 3 miejsce (2015),
3 miejsce (2014)

« Kategoria Bank w Internecie: 2 miejsce (2015),
2 miejsce (2014)

« Kategoria Bankowos¢ Mobilna: 2 miejsce (2015),
2 miejsce (2014)

« Kategoria Bankowos¢ Hipoteczna: 4 miejsce (2015),
9 miejsce (2014)

Nasza bankowos¢ prywatna zostata uznana za najlepsza,
w Polsce przez brytyjski magazyn finansowy Euromoney.

Projekt internetowej platformy marketingowej mBanku
zostat uznany za przyktad najbardziej innowacyjnej
technologii wspierajacej rozwoj biznesu. Wysoko oceniono
takze bankowa aplikacje mobilng ktéra doszta do finatu

w swojej kategorii.

Program lojalnosciowy mBanku —mOkazje zwyciezyt
w kategorii , The best loyalty activities in services”.

Za potaczenie marek MultiBank, mBank i BRE Bank.

Dwa 1. miejsca w kategoriach: najlepsza strona kariery
(www.bankowetalenty.pl) oraz najlepsze materiaty
rekrutacyjne.

Koncepcja rebrandingu marki mBank zostata uznana jedng
ze 100 najlepszych na Swiecie.

ZostaliSmy uznani za Najbardziej Innowacyjny Bank
2013 roku i 2014 roku. W 3 edycji konkursu Prezes Cezary
Styputkowski otrzymat tytut Cztowieka Roku.

1. miejsce za stope zwrotu w wysokosci 327% z inwestycji
w akcje mBanku w przeciagu ostatnich dziesieciu lat.

Raport roczny Grupy mBanku otrzymat prestizowe
wyroznienie dla najlepszego raportu rocznego 201312014
roku — The Best of the Best.


https://zbp.pl/dla-bankow/zespoly-rady-i-komitety/dzialania-w-obszarze-legislacyjno-prawnym/komisja-etyki-bankowej

[G4-9, FS6]
Rok 201412015 w liczbach

Bankowos¢ detaliczna*

mBank prowadzi swojg dziatalnos¢ detaliczng w Polsce, Czechach i na Stowacji obstugujac
klientow indywidualnych jak rowniez mikroprzedsiebiorstwa.

2014

62%
zysku

1 063,7 min zt Wynik brutto 1 060,7 min zt
256 Liczba oddziatow 278

4,7 min Liczba klientow 4,9 min

8,5% Przyrost kredytow 6,3%

14,9% Przyrost depozytow 17,0%

Grupy mBanku

Bankowos¢ korporacyjna i inwestycyjna*

2015

66%

zysku
Grupy mBanku

Celem dziatalnosci komercyjnej Banku jest wspieranie rozwoju firm z sektora MSP i korporacji.

Wieloletnie doswiadczenieBanku w obstudze tego segmentu przektada sie na owocng wspotprace oraz wsparcie potencjatu

przedsiebiorstw.

10

2014

31%

2015

33%

zysku zysku
Grupy mBanku Grupy mBanku
499,9 min zt Wynik brutto 537,4 min zt
47 Liczba oddziatow 47
17,8 tys. Liczba klientow 19,6 tys.
11,4% Przyrost kredytow 11,2%
20,5% Przyrost depozytow 17,0%

Rynki finansowe*

Do gtéwnych zadan tego pionu Banku nalezy bezposrednia sprzedaz produktéw finansowych, zarzadzanie ptynnoscia, aktywami
i zobowigzaniami mBanku, ryzykiem stop procentowych, ustugi depozytariusza oraz nadzor nad dziatalnosciag domu maklerskiego.

2014 2015

\ \ _
9% 5%

zysku zysku
Grupy mBanku Grupy mBanku
129,5 min zt Wynik brutto 80,2 min zt
Wzrost dochodowosci
30% z zawartych transakcji 33,6%
Udziat w rynku bonow
14,8% i obligacji skarbowych 20,5%
Dwie emisje 500 min EUR Wzrost liczby ~50%
Euroobligacji 500 min EUR aktywnych klientow

liczba pracownikow 6 318 etatow [{0kRA
Grupy mBanku 6 640 etatow 2015
zysk netto przypadajacy na 1286 668 tys. zt lEA
akcjonariuszy mBanku S.A. 1301 246 tys. zt 2015
% Kapitalizacia 21,0mld zt 2014
g pitatizad] ERICE 2015

*Udziat linii biznesowych wyliczany na podstawie danych w min zt uzgodnionych ze sprawozdaniem finansowym.
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[G4-8, G4-9] Najwazniejsze informacje o mBanku i Grupie mBank

Dochody ogdtem
Koszty ogotem
Zysk brutto

Zysk netto
przypadajacy na
akcjonariuszy

Suma aktywow
Zobowiazania razem

Kapitaty wiasne

Zatrudnienie (etaty, na
koniec okresu)

Kapitat akcyjny
(tys. )

Liczba akcji

Cena do wartosci
ksiegowej

Liczba klientow
detalicznych (tys.),
w tym:

Kredyty ogotem
(mIn zt) — bankowos¢
detaliczna

Depozyty ogotem
(mIn zt) — bankowos¢
detaliczna

Liczba klientow
bankowosci
korporacyjnej (tys.)

Kredyty ogotem
(mIn zt) — bankowos¢
korporacyjna

Depozyty ogotem
(mIn zt) —bankowos¢
korporacyjna

12

2013
mBank Grupa mBank
3152546 3673524
-1397 085 -1678 043
1340 645 1517703
1070306 1206375
100 232 132 104 282761
90658912 94026 323
9573220 10 256 438
4 696 6073
168 696
42174013
2,1
4368
38 301 38308
33889 34203
16
24975 29 475
29 402 26753

2014

mBank

3387053
-1 465970

1478569
1174096

Bilans (tys. zt)

113 603 463

103333877

10 269 586

Inne

4 895

40 809

39002

28 461

39410

Grupa mBank

Podstawowe dane finansowe (tys. zt)

3939168
-1770565

1652700
1286 668

117 985 822
106912 844

11072978

6318

168 840

42 210057
1,9

4689

41560

39285

18

32841

32 237

2015

mBank Grupa mBank
3596 104 4093 464
-1747533 -2 054 246
1523246 1617 855
1271 449 1301 246
118 795 306 123523021
106 850 187 111248057
11945119 12 274964
5151 6 540
168 956

42 238924
1,1
4947
43797 46 259
45672 46117
20
28577 33 447
39653 34 424

Wyjatkowos¢ mBanku

Nasza oferta i wyjatkowos¢ ma kilka zrodet. Oparcie bankowosci detalicznej na wysoce innowacyjnym

i atrakcyjnym modelu biznesowym, pozwalajacym korzystac z ustug bankowych w sposéb catkowicie
nieskrepowany, o dowolnej porze i z dowolnego miejsca, przyciagneto ludzi mtodych, aspirujacych

i obytych ze wspoétczesna technika. W konsekwencji baza klientow mBanku ma na tle konkurentow
wyjatkowo korzystny profil demograficzny. Daje to unikatowa pozycje pozwalajaca oferowac szeroka game

innowacyjnych produktéw i ustug, zwtaszcza ze platforma transakcyjna mBanku jest niezwykle elastyczna.

Co wiecej, oparcie modelu biznesowego na platformie elektronicznej daje naturalna zdolnos¢ do wzrostu
organicznego, jednoczesdnie pozwalajac na utrzymanie bardzo korzystnej struktury kosztow.

Wiecej informacji na ten temat mozna znalez¢ w rozdziale ,Przewagi konkurencyjne Grupy mBanku”
»Sprawozdania Zarzadu z dziatalnosci Grupy mBanku S.A. w 2015 roku”.

13



PodejsScie do spotecznej
odpowiedzialnosci w mBanku
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Zarzadzanie spoteczna odpowiedzialnosciag

[G4-34] Podstawowe cele na lata 2016-2020 definiuje przyjeta pod koniec 2015 roku ,Strategia
odpowiedzialnego biznesu i zrbwnowazonego rozwoju mBanku S.A.”. Cele zostaty wypracowane przy udziale
grupy menedzerow, a poszczegolnym celom przypisano osoby odpowiedzialne za ich realizacje oraz mierniki.
Nasza ambicja jest znalezienie sie w grupie liderow spotecznej odpowiedzialnosci w polskim sektorze bankowym.

, Naszg ambicja jest znalezienie sie w grupie lideréw spotecznej odpowiedzialnosci w polskim sektorze
bankowym.

Za koordynacje prac nad wdrazaniem spotecznie odpowiedzialnego podejscia w zarzadzaniu odpowiada
dyrektor Departamentu Komunikacji i Strategii Marketingowej, raportujacy bezposrednio do prezesa zarzadu
banku. W swoich celach menedzerskich (MbO) ma on cele zwiazane z CSR. Z kolei za biezaca koordynacje
projektow, w tym wspétprace z menedzerami poszczeg6lnych obszardéw funkcyjnych, ktére powigzane sa ze
spoteczng odpowiedzialnoScia, odpowiada specjalista ds. CSR, ktory podlega w/w dyrektorowi.

Zarzad banku odpowiada za biezaca dziatalnos¢ spotki, w tym réwniez w wymiarze spotecznej
odpowiedzialnosci. Jak w kazdej spotce akcyjnej, zarzad podlega radzie nadzorczej, a ta z kolei odpowiada
przed walnym zgromadzeniem akcjonariuszy. Szczegotowy opis zakresu odpowiedzialnosci najwazniejszych
organow banku, tryb ich powotywania oraz aktualny sktad osobowy sa publicznie raportowane i informacje te
dostepne sa na naszej stronie internetowe;j.

[G4-12, G4-EN32, G4-LA14, G4-HR10] Wspotczesne, zarzadzane odpowiedzialnie organizacje nie moga
ograniczac sie wytacznie do swojego bezposredniego oddziatywania na otoczenie. Daza one do
podejmowania wspotpracy z odpowiedzialnymi partnerami biznesowymi i promowania wsréd nich spotecznie
odpowiedzialnych zachowan. W odnawianych i nowo zawieranych umowach sukcesywnie zamieszczac
bedziemy zapisy naktadajace na kontrahentéw zobowigzania do kierowania sie zasadami spotecznej
odpowiedzialnosci“. Zapisy takie dadza nam rowniez mozliwos¢ przeprowadzenia audytu dostawcy

w przypadku powziecia informacji o ich ewentualnych naruszeniach, a w przypadku stwierdzenia razacych
naruszen podjecia daleko idacych krokéw z rozwigzaniem umowy w trybie natychmiastowym wiacznie.

, W odnawianych i nowo zawieranych umowach sukcesywnie zamieszcza¢ bedziemy zapisy
naktadajace na kontrahentéw zobowigzania do kierowania sie zasadami spotecznej odpowiedzialnosci.

Wsréd samych kontrahentow w tancuchu dostaw, obok typowych Swiadczen zwigzanych z dostarczaniem
energii elektrycznej, medidw oraz wynajmu nieruchomosci, wspomnie¢ nalezy o zakupie szeroko pojetych
ustug informatycznych, co jest zwigzane ze specyfika naszego modelu biznesowego. Wspomagamy sie

tez siecia firm zewnetrznych wspierajacych sprzedaz i obstuge klientow. Poza tym wspotpracujemy, jak
wiekszos¢ bankow, z operatorami bankomatéw oraz kart kredytowych i ptatniczych. Do ustug Swiadczonych
przez podmioty zewnetrzne nalezg tez ustugi zwigzane z utrzymaniem i ochrona obiektow.

Publiczne raportowanie spotecznej odpowiedzialnosci

[G4-32, G4-17] Prezentowany raport jest naszym pierwszym raportem spotecznym, od kiedy dziatamy pod
marka mBanku. Wczesniej, jeszcze jako BRE Bank, publikowaliSmy raporty spoteczne, w tym raporty

w oparciu o wytyczne GRI. Ostatni obejmowat rok 2008. Obecny raport obejmuje wytacznie spotke mBank S.A.,
bedaca trzonem naszej grupy kapitatowej. Informacje na temat wszystkich spétek, ktérych wyniki finansowe
sg konsolidowane w sprawozdawczosci finansowej, a ktérych z kolei nie uwzglednia ten raport, znalez¢ mozna
w zataczniku do raportu (,Tabele zdanymi pozafinansowymi”).

“ W praktyce wdrozenie nowych zapisoéw zaplanowanona 2016 .
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https://www.mbank.pl/o-nas/wladze/

[G4-32, G4-33] Raport zostat opracowany w oparciu (,in accordance”) o wytyczne GRI G4, w podstawowej
opcji (,Core”). Odwotuje sie on rowniez do wskaznikéw branzowych opisanych stosownym suplementem
sektorowym. Raport nie byt poddawany niezaleznej weryfikacji audytora.

Publikacja raportu zbiega sie z przyjeciem przez nas piecioletniej strategii spotecznej odpowiedzialnosci

na lata 2016-2020. Ma on stanowi¢ raport otwarcia i by¢ punktem wyjscia do rozmowy o oczekiwaniach
otoczenia, wskazujac na gtéwne kierunki planowanych dziatan. Dlatego tez z punktu widzenia jego autoréw
niezwykle wazne sg wszelkie uwagi zgtaszane przez czytelnikow.

[G4-31] Wszystkich, ktorzy chcieliby dowiedziec sie wiecej na temat naszych dziatan lub podzieli¢ sie
uwagami i spostrzezeniami na temat raportu, zachecamy do kontaktu — koordynatorem dziatan w tym
zakresie jest:

Monika Czajkowska
Specjalista ds. CSR
mBank S.A.
ul. Senatorska 18
00-950 Warszawa
tel. +48 22 438 2318
mail: csr@mbank.pl

[G4-18, G4-19, G4-20, G4-21] Prace nad strategia i raportem zapoczatkowat warsztat zrealizowany w pierwszej
potowie 2015 r.,, w ktérym wzieto udziat kilkudziesieciu menedzeréw banku, kluczowych z punktu widzenia
poszczegblnych wymiaréw spotecznej odpowiedzialnosci. Podczas warsztatu dokonano identyfikacji
kluczowych obszarow odpowiedzialnosci oraz interesariuszy, co przetozyto sie na ksztatt strateqii oraz
raportu. Podejscie, w ktorym punktem wyjscia jest uznanie witasnej odpowiedzialnosci w okreSlonych
obszarach kluczowych dla naszej organizacji oraz zidentyfikowanie i angazowanie interesariuszy, jest tym,
ktore proponuje norma PN-ISO 26000. Dlatego tez porzadkowanie podejscia zarzadczego do spotecznej
odpowiedzialnosci rozpoczeliSmy od tych wiasnie dziatan. Rownoczesnie, z punktu widzenia wytycznych
raportowania GRI, pozwolito to uczyni¢ zados¢ zasadom materialnosci, kompletnosci i uwzglednienia
interesariuszy. Odwotanie sie do normy PN-ISO 26000 pozwala zachowac tez zasade kontekstu
zrbwnowazonego rozwoju.

WSsrdd najwazniejszych obszarow wskazaliSmy aspekty takie jak budowanie kanatow dwustronnej
komunikacji z poszczegblnym grupami interesariuszy, kwestie zwiazane z zatrudnieniem i warunkami pracy,
przeciwdziataniem korupcji, uczciwg konkurencja, poszanowaniem praw wiasnosci. Wsrod najwazniejszych
pojawiaja sie te obszary, ktore bezposrednio wigzg sie relacjami z klientami: uczciwy marketing, rzetelnos¢,
przejrzystosc informacji, bezpieczenstwo produktow, a w konsekwencji samych klientow (wtaczajac w to
bezpieczenstwo danych), obstuga klienta (wtaczajac w to procesy reklamacyjne). Nieco nizej plasuja sie
aspekty zwiazane z ochrong Srodowiska, najczesciej utozsamiane z bezposrednim wptywem na otoczenie.
Warto jednak zauwazyg, ze jako dos¢ istotna pojawia sie ochrona Srodowiska w kontekscie klientow

i zrownowazonego rozwoiju, tj. dziatan na rzecz budowania Swiadomosci posredniego wptywu na otoczenie.

W nastepstwie warsztatu z poszczegdélnymi menedzerami przeprowadzono wywiady indywidualne, ktére
pozwolity uszczegotowic¢ wiedze o realizowanych obecnie dziataniach oraz wypracowac cele na przysztosc.
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W konsekwencji za istotne menedzerowie uznali nastepujace obszary:

Aspekt spoteczny lub srodowiskowy Aspekty oddziatywania i wskazniki wg GRI
Platformy dialogu z klientami G4-26

Rzetelne, jasne i przejrzyste komunikowanie produktow* G4-PR1, G4-PR2, G4-PR4, G4-PR5, d. FS16
Reklamacje* G4-PR5

Ochrona danych klientow* G4-PR8

Dostepnos¢ ustug finansowych FS13,FS14

Zaangazowanie w edukacje G4-S01,d. FS16

Bycie odpowiedzialnym inwestorem w kontekscie d.FS1,d.FS2,FS3,d. FS4

posredniego oddziatywania ekonomicznego,
srodowiskowego i spotecznego

Kultura organizacji i nastawienie na rozwoj G4-EC5

Prewencja zachowan nieetycznych G4-S03, G4-S04, G4-SO5, G4-S06, G4-S07, G4-S08
Witasny slad Srodowiskowy (energia elektryczna, paliwa, G4-EN1, G4-EN3, G4-EN5, G4-EN15, G4-EN16,
materiaty biurowe, gospodarka odpadami)* G4-EN18, G4-EN23

Zarzadzanie odpowiedzialnoscig w tancuchu dostaw* G4-EN32, G4-LA14, G4-HR10

*aspekty wazne rowniez poza sama, spotka, tj. u wspotpracujacych z nig partneroéw biznesowych

Istotnosc
wysoka
wysoka
wysoka
wysoka
wysoka
Srednia
wysoka

wysoka
wysoka

Srednia

wysoka

[G4-24, G4-25, G4-26, G4-27] Identyfikacja i ocena interesariuszy wskazata, w ramach wiekszych kategorii,

kilkunastu najwazniejszych interesariuszy. Sa to:

Inwestorzy

B Commerzbank (inwestor strategiczny)

B inwestorzy instytucjonalni

B inwestorzy indywidualni

B Gietda Papierow Wartosciowych w Warszawie
B agencje ratingowe i domy maklerskie

Klienci
B klienci korporacyjni
B instytucje rynku

finansowego Pracownicy
B przedsiebiorstwa, W pracownicy etatowi

w tym mikroprzedsiebiorcy N ajwaz-niej Si. B studenci
B klienci indywidualni . . B potencjalni pracownicy
B Rzecznik Finansowy Interesariusze

B Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow (UOKIK)

Spoteczenstwo Partnerzy biznesowi

B Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) m kluczowi dostawcy

B Zwigzek Bankow Polskich (ZBP) W spotki zalezne, w ktorych bank
m Narodowy Bank Polski (NBP) ma udziaty mniejszoSciowe

B media



Nacisk na dialog, zwtaszcza dialog z klientami, w naszym przypadku daleko wykracza nie tylko ponad
wymogi prawne, ale rowniez ponad rozwigzania przyjete standardowo na rynku. To nie tylko duza uwaga
przyktadana do analizy badan rynkowych czy reklamacji. To rowniez formy tak unikalne jak mRada

sktadajaca sie zmRadnych. To przyktadowo rowniez cykliczne spotkania z matymi i Srednimi przedsiebiorcami.

Wszystko po to, by lepiej ich zrozumie¢, by zrozumiec co jest dla nich wazne. Po prostu by myslec jak oni.
To rowniez fundament wartosci mBanku nierozerwalnie zwigzany z wyznawang przez nas filozofig biznesu.
Duzy nacisk ktadziemy tez na dialog, w tym niestandardowe jego formy, w relacjach z pracownikami.
Dogtebnie analizowane sg wyniki cyklicznych badan zaangazowania pracownikow, jak tez angazuje sie
czas i Srodki w proces oceny pracowniczej, ktorej elementem sg m.in. czynniki miekkie (postawy). Te z kolei
umozliwiaja w ogole istnienie kultury dialogu. Promujemy otwartos¢, w tym np. przekazywanie informacji
zwrotnej wspétpracownikom. Dla zarzadzajacych to z kolei mozliwos¢ uzyskania petniejszego obrazu
organizacji. W dialog w organizacji wpisuje sie rowniez wewnetrzny program ,Dzielenia sie wiedzg”.

Formy i czestotliwos¢ dialogu w relacjach z innymi grupami interesariuszy zaleza od charakteru danej grupy,
jak i samej relacji. Peten wachlarz form: od nieformalnych po silnie sformalizowane, od bezposrednich po
badania iloSciowe. Wykorzystanie kompleksowego zestawu narzedzi pozwala nam dogtebnie zrozumie¢
oczekiwania czy ewentualne obawy. Dialog ma obecnie charakter zdecentralizowany, tj. za relacje

z poszczegblnymi grupami interesariuszy odpowiadajg odpowiednie jednostki organizacyjne iich
menedzerowie. W procesie definiowania zawartosci raportu oparliSmy sie wtasnie na wiedzy i doswiadczeniu
menadzerdéw odnosnie oczekiwan interesariuszy.

Strategia odpowiedzialnego biznesu i zrbwnowazonego rozwoju
na lata 2016-2020

Naszym celem jest uczynienie z mBanku jednego z lideréw spotecznej odpowiedzialnoSci wsrdd dziatajacych
w Polsce instytucji finansowych. W przysztosci chcemy tez znalez¢ sie w sktadzie gietdowego indeksu spotek
odpowiedzialnych. Przyjeta przez nas w 2015 roku ,Strategia odpowiedzialnego biznesu i zrbwnowazonego
rozwoju mBanku S.A.” na lata 2016-2020 zaktada skoncentrowanie sie na pieciu obszarach, w ktorych
uwzglednione zostaty uznane za kluczowe aspekty odpowiedzialnosci, a ktore jednoczesnie najlepiej
wyrazaja nasze ambicje. Sa to:

B budowanie stabilnych i dtugotrwatych relacji z klientami
(Cel: ,Chcemy rozumie¢, szanowac i podziela¢ wartosci naszych klientéw. Chcemy by¢ otwarci.
Chcemy muyslec i czu¢ jak oni.”)

B prowadzenie spotecznie odpowiedzialnej polityki kredytowej
(Cel: ,Chcemy byc¢ odpowiedzialnym kredytodawca.”)

B tworzenie wyjatkowego zespotu
(Cel: ,Chcemy tworzyc¢ wyjatkowy zespot, kompetencje i umiejetnosci. Dzieli€ sie tym co w nas najlepsze
z innymi. Chcemy by¢ unikalni.”)

B ograniczenie Sladu Srodowiskowego banku
(Cel: ,Chcemy ogranicza¢ nasz wptyw na srodowisko.”)

B udoskonalanie mechanizmow odpowiedzialnego zarzadzania w organizacji, wtaczajac w to zarzadzanie
tancuchem dostaw
(Cel: ,Chcemy ulepszac¢ nasze podejscie zarzadcze. Chcemy sie doskonalic.”)

Ambicje te zdecydowaty o ksztatcie raportu, ktory bedac raportem otwarcia, prezentuje aktualny obraz
dziatan banku w kazdym z nich. Dla kazdego z tych obszaréw wyznaczyliSmy mierzalne cele, jak rowniez
bardziej szczeg6towe dziatania, ktore majg pomoc cel zrealizowac. Réwniez poszczeg6lnym dziataniom
przypisaliSmy mierzalne cele ze wskazaniem jakie wartosci konkretne mierniki powinny osiagnac

w kolejnych latach. Kazde z nich zostato tez przypisane do konkretnej jednostki organizacyjne;j.
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Podstawowe miary sukcesu na lata 2016-2020

kamien
milowy (KM)
/miernik (M)

miernik (KPI)

Poziom NPS M
dla klienta
biznesowego (dla
poszczegolnych
zdarzen istotnych)

Poziom NPS M
dla klienta

detalicznego (dla
poszczegolnych
zdarzen istotnych)

Platforma dialogu

2016

>100%
z poprzedniego
okresu

>100%
z poprzedniego
okresu

2017

>100%
z poprzedniego
okresu

>100%
z poprzedniego
okresu

2018

>100%
zpoprzedniego
okresu

>100%
zpoprzedniego
okresu

2019

>100%
zpoprzedniego
okresu

>100%
z poprzedniego
okresu

2020

>100%
z poprzedniego
okresu

>100%
z poprzedniego
okresu

[G4-26] U podstaw dialogu i otwartosci na klientow leza wartosci. Pie¢ podstawowych wartosci — myslenie
klientem, patrzenie w przysztos¢, upraszczanie, zaangazowanie i profesjonalizm — tworzy kulture organizaciji.

[G4-56] Model zachowan 1 wartosci Grupy mBanku

Model zachowan pozwala odpowiedzie¢ na pytania o to, co tak naprawde oznaczajg dla organizacji
takiej jak nasza wartosci. O to jakich dziatan i postaw oczekuje zarzad od swoich podwtadnych oraz
jakich pracownicy oczekujg od siebie nawzajem. To dgzenie do tego, by podejmowane decyzje byty
spojne z wartoSciami i odpowiedz na pytanie nie tylko o to, co robi mBank, ale jak to robi. W codziennej
pracy jest to swoisty kompas wskazujacy wtasciwy kierunek postepowania kazdemu z pracownikow.

Nie jest przypadkiem to, ze rozdziat raportu poswiecony relacjom z klientami otwiera fragment poSwiecony
pracownikom, wartosciom i towarzyszacym im postawom. mBank to ludzie. Od ich postaw zalezy nasz sukces
i dtugoterminowy rozwoj. Profesjonalizm jest suma profesjonalizmu jednostek. Odpowiedzialnos¢ jest suma
odpowiedzialnosci jednostek. To pojedynczy pracownik, a nie tak zwana ,organizacja” ostatecznie spotyka sie
z klientem, odczytuje jego oczekiwania i obawy. To on sprawia, ze klient czuje sie partnerem, a nie petentem.
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1. MySlenie Klientem

Rozumienie potrzeb klientow oraz dostarczanie
najwyzszej jakosci pracy i rozwigzan poprzez
wspotprace i budowanie trwatych relacji.

5 Profesjonalizm 2 Patrzenie w przysztosé

OtwartoSc¢ na zmiany oraz
innowacyjnosc, a takze

Nacisk na wiedze i kompetencje
odzwierciedlone

w profesjonalnym podejsciu poszukiwanie nowych,
oraz statym poszukiwaniu ciekawych rozwigzan
mozliwosci rozwoju. odwaznie wyprzedzajac
dotychczasowe.
- ?‘
Ikona mobilnosci
4 Zaangazowanie 3. Upraszczanie

Propagowanie prostego i zrozumiatego
podejscia zarowno wsrod pracownikow jak

i klientow, wyrazajac tym samym szacunek dla
ich czasu i dazac do obustronnych korzysci.

Silna motywacja i dazenie do petnej
realizacji postawionych celow
przyczyniajac sie do rozwoju organizacji
i kreowania wartosci dla interesariuszy.

21



, To pojedynczy pracownik, a nie tak zwana ,organizacja”, ostatecznie spotyka sie z klientem,
odczytuje jego oczekiwania i obawy. To on sprawia, ze klient czuje sie partnerem, a nie petentem.

Przekonanie o tym, ze podmiotem i celem wszelkich naszych dziatan i kazdego pracownika z osobna powinien
by¢ klient i jego potrzeby przyczynito sie do zainicjowania przez nas programu ,Klient w centrum uwagi”, na
ktory sktada sie kilkadziesiat projektow z najrozniejszych obszarow dziatalnosci operacyjnej. ZapoczatkowaliSmy
dziatania od przegladu umow pod katem klauzul, ktére mogtyby by¢ uznane za niewtasciwe, poprzez polityke
odmow kredytowych, po dziatania spoteczne. Namacalnym przejawem sposobu myslenia z perspektywy klienta
s tez obligatoryjne praktyki w oddziatach bankéw dla menedzeréw najwyzszego szczebla.

Praktyki zwigzane z pomiarem satysfakcji klienta

[G4-PR5] Aktywnie stuchamy naszych klientoéw. Kazdego miesiaca nasi przedstawiciele kontaktujg sie

z nimi proszac o opinie, dzieki czemu otrzymujemy tysiace informacji zwrotnych na temat jakosci obstugi,
funkcjonowania procesow i produktéw. Monitorujemy rowniez komentarze i opinie klientow w Internecie —
przede wszystkim na portalach spotecznosciowych oraz na forach i stronach dotyczacych jakosci obstugi.
Informacje te przekazywane sg osobom odpowiedzialnym za poszczegolne obszary oraz pracownikom
pierwszej linii, gdzie po analizie przektadane sg na konkretne dziatania naprawcze.

Ponadto w regularnych badaniach opinii klienta pytamy respondentéw m.in. o sktonnos¢ do polecenia
ustug mBanku znajomym (NPS). Obok pytan zamknietych zadajemy rowniez pytania otwarte, dzieki ktorym
mozna lepiej zrozumie€ co kierowato klientami w przyznaniu konkretnej oceny. Cyklicznie realizujemy
rowniez badania wsrad klientow, ktorzy jako Sciezke podpisania dokumentow wybrali kuriera.

Badamy réwniez opinie klientow, ktorzy ztozyli reklamacje. Klienci pytani sa o to czy, majac na uwadze
sposob w jaki rozwigzaliSmy ich problem, poleciliby korzystanie z ustug banku znajomym. Ankieta sprawdza
rowniez poziom zadowolenia z czasu rozpatrzenia reklamacji, bada wptyw odpowiedzi na dalszg wspotprace
z mBankiem oraz jako$¢ odpowiedzi (czy byta petna i wyczerpujaca).

Regularnie prowadzimy réwniez badania Mystery Shopper. Audyty jakosci realizowane sa cyklicznie

w placowkach, mLinii oraz kanale Ekspert online. Audytorzy oceniaja placowki w zakresie rozmowy
bezposredniej, kontaktu telefonicznego oraz kontaktu e-mailowego.

Badanie realizujemy w r6znych scenariuszach. Audytorzy przychodzga do placoéwek, dzwoniag do CC, pisza
e-maile, kontaktujg sie z Ekspertem online, aby pozyskac informacje m.in. na temat oferty rachunku
indywidualnego, firmowego, kredytu, depozytu czy tez zadac r6zne pytania zwiazane z ustugami w banku.
Po kazdym audycie dokonywana jest punktowa ocena jakosci obstugi spetniania obowiazujacych
standardow.

Nasi pracownicy na biezaco Sledzg rowniez opinie jakie sa rejestrowane na portalu na temat jakosci

w mBanku. Kazda opinia jest analizowana i przekazywana do odpowiedniej jednostki, ktéra na podstawie
dostarczonych sugestii wprowadza odpowiednie dziatania naprawcze (kontakt z dana placéwka lub osoba
odpowiedzialng za dany obszar, w ktorym klient widzi potrzebe poprawy).
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Spoteczno$é mBanku

[G4-26] Dla sporej grupy 0s6b forum mBanku jest prawdziwg skarbnica wiedzy o bankowosci. To oni, czyli
klienci, wspéttworza spotecznosé mBanku, zadajac tysiace pytan i proponujac niezliczone niestandardowe
rozwigzania. Forum nie mogtoby tez istnie¢ bez pracownikéw, ktérzy odpowiadaja na pojawiajace sie pytania.

mRada to grupa ambasadoréw mBanku. mRadni nie sg pracownikami mBanku ani nie otrzymuja od nas
wynagrodzenia za swojg dziatalnos¢. Rekrutuja sie m.in. sposrdd klientow, ktorzy wykazywali sie duzym
zainteresowaniem dziatalnoscig banku i duza aktywnoscia na forach internetowych, blogach lub portalach
spotecznosciowych.

Nowa platforma dialogu z firmami i MSP

[G4-26] Pod koniec 2014 roku zainicjowaliSmy platforme dialogu z mikroprzedsiebiorcami. Pierwsze spotkania
z przedsiebiorcami zainicjowaliSmy w lutym 2015. Mozliwos¢ otwartej rozmowy z klientem pozwala spojrze¢
na wyzwania przed jakimi stat lub stoi klient w sposéb kompleksowy. Dopiero to pozwala zrozumie¢ czym
kieruje sie klient, co jest dla niego wazne, a w konsekwencji czego naprawde moze potrzebowac, nawet jezeli
jeszcze dziS sam sobie tego nie uSwiadamia. To jest wtasnie ,myslenie klientem”. Formuta spotkan jest
otwarta. Wywiady odbywaja sie w domu lub biurze klienta, kawiarni, siedzibie mBanku lub placowce.

Spotkania takie pozwalajg pogtebiac¢ wnioski ptynace z badan iloSciowych, eksplorowa¢ nowe pomysty
i testowac koncepcje przysztych ustug. Pozwalajg tez wyciagac pracownikow zza biurek, co jest szczegolnie
cenne w przypadku pracownikow, ktorzy na co dzien nie maja bezposredniego kontaktu z klientami.

Staramy sie rowniez inicjowac niestandardowe dziatania, ktore wykraczajac poza sama bankowos¢,
pozwalaja klientom spojrze¢ na biznes od innej strony i na nowo odkry¢ potencjat wtasnej przedsiebiorczosci.
Przyktadem takiego dziatania jest cykl seminariow ,Jutro nalezy do kobiet”.

Jutro nalezy do kobiet

0d 2008 roku mBank organizuje cykl seminariéw ,Jutro nalezy do kobiet” dla kobiet przedsiebiorczych,
klientek korporacyjnej czesci mBanku, kobiet zarzadzajacych finansami w korporacjach, zasiadajacych
w zarzadach, wtascicielek przedsiebiorstw. Do tej pory odbyto sie 19 spotkan cieszacych sie bardzo
wysoka frekwencja. Seminaria stuza wspieraniu i jednoczeniu przedsiebiorczych kobiet, ktore chetnie
korzystaja z przekazywanej im podczas spotkan wiedzy, ale takze z zaangazowaniem wymieniaja sie
swoimi doswiadczeniami.

Seminaria maja charakter merytoryczny potaczony z wywiadem z gosciem specjalnym —znang
kobieta sukcesu. W panelach merytorycznych biorg udziat eksperci z mBanku oraz przedstawiciele
znaczacych firm. W roli goscia specjalnego do tej pory wystapity m.in. dr Irena Eris, Teresa Rosati,
Jolanta Kwasniewska, Beata Tyszkiewicz, Katarzyna Grochola, Krystyna Janda, Beata Pawlikowska,
Urszula Dudziak, Maria Czubaszek, Ewa Kasprzyk. Czestym elementem spotkan sa panele dotyczace
work-life balance — przyktadem moga byc¢ warsztaty ,Zarzadzanie energia zyciowa w stresie”.

Narzedziem mierzacym efektywnos¢ przedstawionej praktyki jest ankieta ewaluacyjna. Zebrane opinie
stuzg ocenie zrealizowanego spotkania i wypracowaniu programu kolejnego seminarium. Uczestniczki
wypetniajac ankiete m.in. wskazujg tematy, ktérych oméwieniem bytyby zainteresowane podczas
kolejnych spotkan oraz sugeruja jaka kobiete sukcesu chciatby zobaczyé w roli goscia specjalnego.
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Konkurs ,mBank StartUP Challenge”

Wspolnie z Fundacja Akademickich Inkubatoréw Przedsiebiorczosci zaprosiliSmy mtodych
przedsiebiorcoéw do konkursu, ktérego celem byto zaproponowanie dziatan, ktére pomogtyby

w zwiekszeniu liczby uzytkownikéw aplikacji mobilnej. Jednoczesnie miatyby one zacheci¢ klientow
mBanku do oszczedzania lub inwestowania, albo umozliwi¢ bankowi lepsza ocene ryzyka kredytowego.
Sposrod propozycji wybrano pie€ najlepszych, ktore zostaty zaprezentowane podczas gali finatowej
konkursu w grudniu 2015 r. Po prezentacji wszystkich wystapien jurorzy ogtosili ostateczny wynik.

Laureat konkursu w nagrode wezmie udziat w programie akceleracyjnym w Tel Avivie, w ramach
ktérego bedzie uczestniczyt m.in. w warsztatach i szkoleniach coachingowych, sesji mentoringowej
majacej na celu stworzenie lub dopracowanie modelu biznesowego, a takze spotkaniach

z potencjalnymi inwestorami.

Badania klientéw korporacyjnych

[G4-PR5] O ile badania klientow detalicznych (indywidualnych, mikroprzedsiebiorcow), w tym badanie NPS,
sg dos¢ powszechnie wykorzystywane na rynku przez firmy r6znych branz, o tyle wspomaganie sie nimi

w przypadku duzych klientéw korporacyjnych na rynku bankowym jest jeszcze wciaz w Polsce rozwigzaniem
rzadkim. W mBanku raz do roku przeprowadzamy duze badanie jakosciowe klientow korporacyjnych.
Szczegoblna uwage ktadziemy na satysfakcje klienta w obliczu zaistnienia ktoregos z kilkunastu z tzw. zdarzen
istotnych (np. otwarcie rachunku, przyznanie kredytu, odmowa kredytowa, reklamacja). Respondenci

moga W badaniu oceni¢ m.in. jakos¢ funkcjonowania kanatow zgtaszania reklamacji, dostepnos¢

naszych pracownikéw i jasnos¢ udzielanych przez nich odpowiedzi. Co wazne, staramy sie dociera¢ do

tych pracownikéw klienta, ktorzy bezposrednio zaangazowani sg we wspotprace z bankiem i konkretng
sprawe. W okreslonej sytuacji moze byc to zarowno dyrektor finansowy, a w innej pracownik ksiegowosci
odpowiedzialny za realizacje przelewow. Wiedza na temat stopnia zadowolenia klienta jest tez pomocna

w planowaniu dziatan na rzecz budowania dtugoterminowej relacji pomiedzy nim a bankiem. Pozwala
rowniez na prowadzenie analiz oraz podejmowanie dziatan naprawczych zaréwno pod katem portfela
produktow, jak i doradcow.

Opinie tych 0s6b sa dla naszych pracownikow bezcennym zrédtem informacji na temat oczekiwanych zmian.
SzczegOlnie wazne sa odpowiedzi jakosciowe. Warto podkreslic, ze szczeg6lna troska o przeanalizowanie
opinii klientow i nastawienie na wychwytywanie problemaw, jest pozytywnie przez nich postrzegana —

w efekcie coraz wiecej klientoéw decyduje sie wzia¢ udziat w badaniu. Co wiecej, czes¢ z nich, pozytywnie
zaskoczona takim podejsciem, deklaruje che€ polecenia ustug mBanku innym przedsiebiorcom. Dla nas

z kolei kazda informacja, w tym ta o zabarwieniu negatywnym, pozwala zdiagnozowa¢ problemy, dotrze¢

do ich przyczyn i je wyeliminowac. Klienci, ktorzy sq sktonni dzieli¢ sie z bankiem swoimi spostrzezeniami,
zdecydowali sie poswiecic swoj czas, by mBank mogt stac sie lepszy.

’ Klienci, ktorzy sq sktonni dzieli¢ sie z bankiem swoimi spostrzezeniami, zdecydowali sie poSwiecic¢
swoj czas, by mBank mogt stac sie lepszy.

Rzetelne, jasne 1 przejrzyste komunikowanie produktow

[PR DMA, G4-PR1] Bezpieczny produkt bankowy to produkt niezawierajacy ukrytych klauzul, opracowany
W sposob czytelny i zrozumiaty dla klienta, wybierany Swiadomie. Z punktu widzenia banku — warunek
budowania trwatych, opartych na zaufaniu, relacji. Nasza rola, podobnie jak i innych podmiotow sektora
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finansow, jest podejmowanie dziatan na rzecz edukacji finansowej, ktéra prowadzi do lepszego rozumienia
produktow bankowych. Jest to proces dtugofalowy, ktéry, czego najlepszym przyktadem sa dziatania
podejmowane przez nas i nasza mFundacje, czesto rozpoczyna sie od elementarnej edukacji juz na etapie
szkoty podstawowej. Rdwnolegle do koniecznego, ale dtugoterminowego procesu podnoszenia Swiadomosci
rynku, mozna podejmowac dziatania na rzecz uproszczenia dokumentow bankowych, na przyktad uméw, by
staty sie one zrozumiate dla wszystkich klientow. Ten sposéb myslenia przyswiecat twércom programu ,Akcja
renowacja”.

Akcja renowacja

[PR DMA, G4-PR1] ,Akcja renowacja” to rewolucyjna zmiana w sposobie myslenia o umowach. Zaktada ona
przedefiniowanie umoéw z klientami indywidualnymi i zaproponowanie catkowicie nowego ich formatu.
Rewolucyjnos¢ pomystu polega na odejsciu od paragrafow, charakterystycznych dla wszelkich umow

i jednoczesnie tak nielubianych przez klientow. Okazuje sie, ze opracowanie umowy bez paragrafow,

a ograniczonej do jasnych i zrozumiatych pytan, jest mozliwe, cho¢ wymagato od naszych pracownikow wiele
pracy. Co wiecej, badania jakosciowe potwierdzity pozytywny odbior nowej, innowacyjnej formy umowy.
Pierwsza umowag wdrozona w czerwcu 2015 roku byta umowa rachunku dla 0s6b fizycznych. Kolejnymi,
wdrozonymi rowniez w 2015 roku, byty umowy kredytu gotéwkowego oraz odnawialnego dla 0s6b fizycznych
oraz umowa do karty kredytowej. Kolejne umowy beda wprowadzane w nowej formie w roku 2016.

, Rewolucyjnos¢ pomystu polega na catkowitym odejsciu od paragrafow, charakterystycznych
dla wszelkich umow i jednoczesnie tak nielubianych przez klientow.

Odpowiedzialno$¢ w sprzedazy

[PR DMA, G4-PR1] Innym ryzykiem, ktore bezposSrednio wigze sie z podnoszonymi wczesniej kwestiami, jest
ryzyko tzw. missellingu, czyli sytuacji, w ktorej klient, czasem pod wptywem sprzedawcy, a kiedy indziej
niepetnej lub Zle zrozumianej informacji, decyduje sie na produkt, ktérego nie potrzebuje i ktérego nie
rozumie. Dla klienta oznacza to najczesciej wymierne ryzyko, z ktérego by¢ moze nie zdawat sobie sprawy
(np. niedwiadomos¢ mozliwosci utraty oszczednosci w przypadku inwestycji w fundusze inwestycyjne
klientow, ktorzy skuszeni zostali wizja wysokiego zwrotu z zainwestowanego kapitatu). Z kolei dla banku
sprzedaz produktow, ktorych klienci nie potrzebuja i nie rozumieja, to tylko pozorna korzysc.

Cho¢ krétkoterminowo poprawia statystyki sprzedazowe, oznacza z jednej strony okreSlone i mierzalne
ryzyka (np. niemoznos¢ wywiazania sie klienta ze zobowiazan), z drugiej prowadzi do erozji zaufania wobec
banku. To z kolei niszczy relacje i w dtugim terminie moze prowadzi¢ do utraty klienta, a tym samym
wptynag na stabsze wyniki finansowe. Wszystkie nowe produkty, nim jeszcze wprowadzone zostang na rynek,
sg ocenianie m.in. pod katem ryzyka reputacyjnego, w tym wtasnie zagrozenia misselingiem.

StworzyliSmy przyjazny serwis transakcyjny, ktéry m.in. pomaga planowa¢ wydatki zdomowego budzetu.
Analiza kategorii i charakteru wydatkow pozwala na zarzadzanie przysztymi ptatnosciami. Dzieki niej klient
otrzymuje od nas informacje jakie wydatki czekaja go w najblizszym czasie. Ostrzegamy, gdy zgromadzone
na rachunku Srodki nie pokryja planowanych ptatnosci. To pozwala klientowi na wczesniejsza reakcje

i podjecie dziatan pozwalajacych na unikniecie utraty ptynnosci. JesteSmy partnerem klienta w zarzadzaniu
jego pieniedzmi, podpowiadamy i pornagamy w jak najbardziej efektywnym gospodarowaniu srodkami. Jesli
klient znalazt sie chwilowo w trudniejszej sytuacji finansowej proponujemy optymalne i adekwatne do danej
sytuacji rozwigzania.
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Reklamacje

[PR DMA] Procedury regulujace procesy rozpatrywania i analizy reklamacji, w tym kluczowy dokument
,Zasady obstugi reklamacji i skarg mBanku”, zbudowane zostaty wokét wartosci, ktore stawiaja klienta
w centrum uwagi. Szacunek wobec klienta nakazuje, by kazda, reklamacja lub skarga, zostata przyjeta
irozpatrzona, co oznacza rowniez zobowigzanie do udzielania na nia pisemnej odpowiedzi.

, Szacunek wobec klienta nakazuje by kazda, reklamacja lub skarga zostata przyjeta
irozpatrzona, co oznacza rowniez zobowigzanie do udzielania na nig pisemnej odpowiedzi.

Staramy sie na biezaco monitorowac charakter reklamacji. W przypadku stwierdzenia wzrostu ich liczby
w jakims obszarze, stosowna informacja jest przekazywana do odpowiedniej jednostki organizacyjnej, celem

wyeliminowania nieprawidtowosci. Z kolei, np. w przypadku awarii informacje trafiaja do pracownikéw mLinii,

dzieki czemu moga oni na biezaco informowac klientéw o przejsciowych problemach.

Kluczowe znaczenie maja analizy ex post, ktére pomagaja w identyfikacji i eliminacji przyczyn reklamacii.
Ich zrédtem moga byc np. problemy w procesach, produktach, regulaminach promocji czy systemach
informatycznych. Obok eliminacji przyczyn reklamacji, rownie istotne jest identyfikowanie i usuwanie
punktow przestoju, ktore niepotrzebnie wydtuzaja procesy.

Klient sktadajacy reklamacje to klient, ktory zechciat poswieci¢ swoj czas, by podzieli¢ sie z bankiem uwagami,
dzieki czemu ten moze stac sie lepszy. To podejscie, u ktérego podstaw lezy przekonanie, ze zrodtem

reklamacji jest realny problem klienta i oczekiwanie pomocy. Problem, ktory czeka na rozwigzanie. Co wiecej,

sposob podejscia do rozwiazania tego problemu moze stuzyé budowaniu relacji z klientem. Jezeli zostanie
potraktowany powaznie i po partnersku to - mimo wystapienia problemu - bedzie lepiej postrzegat bank

i chetniej poleci go znajomym jako instytucje godna zaufania. Stad duza waga przyktadana do wskaznikow
satysfakcji klienta z procesu reklamacyjnego. Reklamacje moga byc¢ szansa na rozwiazanie i tak juz zaistniatych
problemow, na doskonalenie i budowanie zaufania wtasnie wtedy, kiedy zostato potencjalnie zagrozone.

’ Reklamacje moga byc szansg na rozwiazanie i tak juz zaistniatych probleméw, na doskonalenie
i budowanie zaufania wiasnie wtedy, kiedy zostato potencjalnie zagrozone.

Ochrona danych klientow

[PR DMA, G4-PR8] Bezpieczenstwo transakcji finansowych zalezy zaréwno od banku, jak i od klientow.

Z jednej strony duze znaczenie ma poziom stosowanych przez bank zabezpieczen, z drugiej rozwazne
zachowanie klientow. Regularnie aktualizujemy i w sposdb kompleksowy doskonalimy wykorzystywane
rozwigzania technologiczne, ktore pozwalaja chroni¢ serwisy transakcyjne, aplikacje mobilne, jak i inne
zasoby informatyczne przed wrogimi atakami i wszelkimi nieuprawnionymi dziataniami os6b trzecich.
Staramy sie uprzedza¢ dziatania cyberprzestepcow, a takze informowac klientow o zagrozeniach zwigzanych
z aktualnymi probami wytudzenia danych. Dlatego tez prowadzimy dziatania komunikacyjne, ktére maja na
celu uswiadomienie klientow jak wazne jest zachowanie kilku fundamentalnych zasad postepowania w sieci.
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Kampania spoteczna ,Nie robisz tego w realu? Nie rob tego w sieci!”

W potowie grudnia 2015, czyli

W szczycie Swiagtecznych zakupow,
wystartowata pierwsza w naszej historii
i pierwsza w bankowosci kampania
spoteczna zwracajaca uwage na
kwestie bezpieczenstwa

w Internecie. Jej celem jest ostrzezenie
przed ryzykownymi zachowaniami
on-line i ich konsekwencjami,

bo chociaz coraz wiecej urzadzen

jest podtaczonych do sieci, to ich
uzytkownicy nie zawsze sg Swiadomi

zagrozen. Tomek Kowalski

W ramach kampanii powstaty spoty Moj PESEL: 76023000061

telewizyjne, ktore opieraja sie na
koncepcji przeniesienia ryzykownych
sytuacji z Internetu do rzeczywistosci.
Sktaniajg one do refleksji zarowno

nad tym, w jaki sposob uzytkownicy
przekazuja swoje dane w sieci, jak

i komu udostepniajg swoje urzadzenia.

HASLO do konta: tomcio
PIN do karty: 1225

Uruchomilismy specjalny serwis pod
adresem mBank.pl/uwazniwsieci
gdzie w zwiezty sposéb wyjasniliSmy
co i dlaczego moze byc zagrozeniem
dla uzytkownikéw w sieci oraz

jak sie przed tym chroni¢.

Wiecej na mBank.pl/uwazniwsieci

W latach 2014-2015 nie odnotowaliSmy w mBanku zadnych uzasadnionych skarg na wyciek danych
osobowych.

0d lat prowadzimy specjalny serwis na temat bezpieczenstwa w sieci, ktory znajduje sie na naszej stronie
internetowej. Pod adresem mBank.pl/bezpieczenstwo znajduja sie m.in wskazowki dla klientoéw oraz
ostrzezenia o atakach cyberprzestepcow.
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https://mbank.pl/bezpieczenstwo
http://mBank.pl/uwazniwsieci
http://www.mBank.pl/uwazniwsieci

Ztote zasady bezpieczenstwa

Bezpieczenstwo w bankowosci elektronicznej, w tym mobilnej, zalezy nie tylko od banku, ale i od Ciebie.
Aby ustrzec sie zagrozen czesto wystarczy uwazne dziatanie i stosownie zasady ograniczonego zaufania.

Oto ztote zasady bezpieczenstwa. Przeczytaj je, wydrukuj, zapamietaj!
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Uwaznie czytaj komunikaty i powiadomienia pojawiajace sie w trakcie
logowania i wykonywania transakcji. Pamietaj, ze przestepcy potrafiag podrabiac
strony w internecie, w tym strony bankow. Jesli zaskoczyto Cie cos w widoku strony
mBanku lub miate$ do czynienia z nietypowym jej dziataniem — skontaktuj sie z nami.

Uwaznie czytaj komunikaty SMS, w tym potwierdzenia transakcji. Podane

w wiadomosci czynnosci, numer rachunku i kwota musza zgadzac sie ze zlecanymi
przez Ciebie w serwisie transakcyjnym. Zwracaj uwage na tres¢ SMS-a od banku
nawet jesli wykonujesz transakcje bardzo czesto.

Jesli jakikolwiek komunikat albo element serwisu transakcyjnego lub mobilnego
wzbudzi Twoje watpliwosci — przerwij czynnosc i natychmiast skontaktuj sie
z konsultantem mLinii lub ekspertem online. JesteSmy do dyspozycji cata dobe.

Nie otwieraj podejrzanych maili i zatacznikéw. Uwazaj na umieszczone
w wiadomosciach linki! Mogg one zainfekowa¢ Twoje urzadzenia wirusem.
Dotyczy to kazdego Twojego adresu e-mail i wszystkich otrzymywanych
wiadomosci.

Nie otwieraj strony serwisu transakcyjnego banku poprzez link z e-maila lub
wyszukiwarki internetowej. Przestepcy mogg podrabiac¢ adresy. Korzystaj

z przycisku logowania na stronie mBank.pl lub loguj sie bezposrednio pod adresem:
https://online.mbank.pl/pl/Login. Zawsze sprawdzaj czy potaczenie jest szyfrowane
(czy pojawita sie ktodka przed adresem).

Nie instaluj na zadanie dodatkowego oprogramowania na komputer, tablet
lub telefon — pamietaj, ze bank nigdy o to nie prosi (szczegodlnie za posrednictwem
e-maili, SMS-6w lub komunikatéw w serwisie banku!). Program lub aplikacja moga
byc¢ furtka do przejecia kontroli nad Twoim urzadzeniem przez przestepcow.

Z banku korzystaj tylko na sprawdzonych urzadzeniach, unikaj logowania
z cudzych komputerow, tabletow i telefonéw. Stosuj zasade ograniczonego zaufania.

8 Aplikacje na urzadzenia mobilne pobieraj wytacznie z oficjalnych sklepow:

(— AppStore (dla systemu i0S), Google Play (dla systemu Android), Windows Phone

—) Store lub Windows Store (dla systemow Windows). Znajdujace sie tam programy
przechodza proces weryfikacji, a wiec gwarantujg Ci bezpieczenstwo.

9 @@  T1woje urzadzenie musi mie¢ aktualne i legalne oprogramowanie: system
.-- operacyjny, program antywirusowy oraz rekomendowana przegladarke. Przestepcy

Y] wykorzystuja luki w oprogramowaniu. Aktualizacje legalnego oprogramowania
czesto niweluja takie ,dziury” utrudniajac dziatanie oszustom.

10 @ Uwaznie czytaj ostrzezenia mBanku przed nowymi zagrozeniami. Na biezaco
o nich piszemy. omoze Ci to ustrzec sie od probleméw. Na biezaco piszemy
\ o wykrywanych zagrozeniach.

11 Zadbaj o swoje bezpieczenstwo i zapoznaj sie z sekcjami: bezpieczne korzystanie
z banku na komputerze, bezpieczne korzystanie z banku w telefonie i na tablecie oraz
bezpieczne korzystanie z kart ptatniczych.

Zgodnosc z regulacjami

[G4-S07, G4-S08, G4-PR2, G4-PR4, G4-PR9] W latach 2014-2015, do 28 grudnia 2015, nie zapadty zadne
decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKiK), ktore skutkowatyby natozeniem na nasz bank
kar. 28 grudnia 2015 r. prezes UOKiK natozyt na nas kare w wysokosci 6 585 493 zt za nieuwzglednianie
ujemnej stawki bazowej LIBOR przy obliczaniu wysokosci oprocentowania kredytéw denominowanych

we frankach szwajcarskich. OdwotaliSmy sie od tej decyzji®, podkreslajac, ze jesli suma ujemnego LIBOR-u

i marzy wynosita mniej niz zero, oprocentowanie kredytu pozostawato na poziomie 0 proc.

Jednoczesnie, chcac czasowo zminimalizowaé negatywne konsekwencje wahan kursu szwajcarskiej waluty,
zdecydowaliSmy sie na spetnienie na rzecz klientéw Swiadczenia pienieznego w postaci obnizenia kapitatu
kredytu. Pozostajemy jednak na stanowisku, ze, zgodnie z prawem, umowa kredytu jest odptatna.

W tym miejscu warto przypomnie¢, ze w maju 2015 roku Sad Najwyzszy uznat kasacje w sprawie ,nabitych
w mBank”. Sad Najwyzszy uchylit wyrok Sadu Apelacyjnego w todzi i zwrocit sprawe do ponownego
rozpatrzenia przez ten sad. Niezaleznie od postepowania sadowego uczestniczymy w negocjacjach

z przedstawicielami klientow, ktorzy przystapili do pozwu zbiorowego. Od kilku lat nieprzerwanie
proponujemy tez zmiane sposobu ustalania oprocentowania kredytow (chodzi o przejscie na oprocentowanie
oparte na statej marzy i stopie LIBOR). JesteSmy jedynym polskim bankiem, ktory usiadt do negocjacyjnego
stotu z przedstawicielami klientow i wspélnie z nimi na przetomie 2009 i 2010 roku wypracowat
kompromisowe rozwigzanie. Skorzystata z niego czes¢ kredytobiorcow, inni zdecydowali sie przedstawic
swoje argumenty w sadzie.

® Miato to miejsce juz w styczniu 2016 1. — ze szczeg6towym uzasadnieniem stanowiska mBanku mozna zapoznac sie na
http://media.mbank.pl/pr/308005/stanowisko-mbanku-dotyczace-decyzji-uokik
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Dostepnos¢ ustug finansowych

Mobilnos¢é

[FS13, FS14] Technologie informatyczne i mobilne zmieniajg nasze zycie i otaczajacy nas Swiat —rowniez
bankowos¢. mBank zrewolucjonizowat w 2000 roku bankowos¢ detaliczna w Polsce. Dzieki technologii
przestaty mie¢ znaczenie zarébwno godziny pracy banku, ktory stat sie dostepny 24/7, jak i odlegtos¢ do
placowki. Z dnia na dzien z nowoczesnych ustug bankowych mogt skorzystac kazdy, kto dysponowat
dostepem do Internetu, ktory z roku na rok miat coraz wiekszy zasieg. Ustugi bankowe staty sie tez dostepne
dla 0s6b niepetnosprawnych, dla ktérych pojscie do oddziatu banku stanowito problem, a ktére mogty
korzystac z Internetu.

, Ustugi bankowe staty sie tez dostepne dla 0s6b niepetnosprawnych, dla ktérych p6jscie do oddziatu
banku stanowito problem, a ktére mogty korzystac z Internetu.

Wraz z rozwojemn technologii dostep do ustug bankowych staje sie jeszcze szybszy i prostszy, dzieki
wykorzystaniu urzadzen mobilnych. Dzi$s duzym udogodnieniem dla 0s6b, dla ktorych dotarcie do placowki
banku stanowi problem, jest mozliwos¢ spotkania z ekspertem online. Klient ma do wyboru jedna z trzech
form kontaktu: rozmowa wideo, rozmowa audio, rozmowa na czacie.

Wpisujac sie w biezace trendy, w 2014 roku skupiliSmy sie na rozwoju kanatu mobilnego, proponujac
jednoczesnie nowatorskie podejscie do procesu wdrozenia aplikacji. Aplikacja mobilna zostata zbudowana
catkowicie od podstaw przez zesp6t naszych specjalistow, koncentrujac sie na rzeczywistych potrzebach
klientéw. Od chwili wdrozenia w lutym 2014 roku, narzedzie mobilne dostepne jest dla 3 najwazniejszych
systemow operacyjnych, stanowiacych 99 proc. polskiego rynku mobilnego (Android, i0S oraz Windows
Phone).

Aplikacja posiada wiele mobilnych scenariuszy, a najpopularmiejsze zostaty
zaprojektowane zupetnie na nowo, przez co ich wykonanie jest znacznie prostsze
i szybsze (np. sprawdzenie salda bez logowania). Z bardzo dobrym odbiorem
spotkaty sie mobilne mOkazje oraz powiadomienia PUSH, informujace

o ciekawych promocjach w poblizu czy o nowych operacjach na rachunku. : i
Klienci szybko przekonali sie takze do kredytu ,one click” oraz do przelewow
P2P. Dzieki wdrozonej nawigacji finansowej klienci zaczeli lepiej planowac
swoje wydatki poprzez ich kategoryzowanie, tagowanie czy komentowanie.
Najwazniejszymi elementami nowej bankowosci mobilnej mBanku sa:

B dostepnos¢ na najpopularniejsze systemy mobilne: Android, i0S Ostatnie operacie
i Windows Phone ey o

B petna transakcyjnosc i

B bezpieczenstwo dzieki procesowi ,parowania” urzadzenia i unikalnemu
PIN-owi

B dostep do najwazniejszych informacji i ofert bez koniecznosci logowania sie

B mobilne mOkazje oraz geolokalizacja rabatow, oddziatow i bankomatow

B mozliwos¢ uruchomienia powiadomien ,push” — nowe operacje, zdarzenia na rachunku, mOkazje w poblizu

B ptatnosci Peer to Peer (P2P) przez SMS —w oparciu o ksigzke odbiorcow i ksiazke adresatow w telefonie

B najszybszy w Polsce mobilny kredyt w 30 sekund —idealny na czas oczekiwania w kolejce przy kasie

B elementy nawigacji finansowej (PFM) — mozliwos¢ kategoryzowania wydatkow

B mozliwos¢ modyfikacji limitow transakcyjnych dla kanatu mobilnego

B funkcje dla Windows Phone: ,kafelki” ze stanem konta i odbiorcami na pulpicie, wspoétpraca z aplikacjami
map i nawigacji
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Przez ostatnie dwa lata zdobyta rzesze nowych uzytkownikow i w oparciu o realne potrzeby klientoéw zostata
rozszerzona o nowe funkcje, do ktérych nalezy zaliczyc:

B sekcje ,Lokaty” —rozszerzenie oferty depozytowej dostepnej w aplikacji mobilnej, ktora oferuje produkty
na specjalnych warunkach w taryfie mobilnej, wytacznie dla posiadaczy aplikacji. Rozbudowanie o oferty,
ktore byty dostepne tylko w kanale Internet Banking, jak np. oferta dla Ciebie, lokata 3-dniowa

B mobilny mTransfer — mozliwos¢ ptacenia za zakupy na platformie PayU/Allegro za pomoca jednego
klikniecia w aplikacji mBanku

B mPlatforme Walutowa, ktéra umozliwia wymiane walut online w aplikacji

B Wieloosobowa Autoryzacje Transakcji, umozliwiajacg autoryzacje transakcji ,na druga reke” w aplikacji.
Oznacza to mozliwos¢ autoryzacji przelewow przygotowanych do realizacji na innym urzadzeniu

B ustuge BLIK, pozwalajaca na szybkie ptatnosci podczas zakupow, wyptaty z bankomatow oraz ptatnosci
online za pomocg smartfona

B ptatnosci faktur za pomoca skanowania kodéw QR

B ptatnosci NFC dla systemu Android dla abonentow sieci Orange

B dodatkowe usprawnienia, np.: opcja ponowienia przelewu, odpowiadania na przelew czy szybkie
udostepnianie numeru rachunku

B zmiane limitdéw autoryzacyjnych kart ptatniczych — mozliwos¢ miesiecznej, dziennej, kwotowej i ilosSciowej
zmiany limitow

B mLinia na klik — mozliwos¢ wykonania potaczenia z konsultantem mLinii bezposrednio z aplikacji, bez
koniecznosSci manualnego wybierania numeru telefonu i logowania poprzez numer klienta oraz telekod

Aplikacja mobilna mBanku zostata przyjeta pozytywnie przez klientoéw. W ciagu pierwszego miesigca
odnotowano rekordowag liczbe pobran —ponad 200 tys. Dwukrotnie zwiekszyta sie rowniez aktywnosé
dotychczasowych klientéw w kanale mobilnym.

Dobre przyjecie aplikacji przez klientdw przetozyto sie bezposrednio na liczbe uzytkownikéw mobilnych
mBanku, dajac nam pierwsze miejsce w Polsce pod wzgledem liczby klientéw bankowosci mobilnej.
Aplikacja mobilna mBanku jest pozytywnie oceniana zardwno przez ekspertow, jak i uzytkownikow.

Na gali AppAward 2014 bank zdobyt cztery nagrody gtéwne, trzy z nich zostaty przyznane gtosami
internautow, jedna przyznato jury konkursu. Bankowos¢ mobilna mBanku zostata uznana w 2014 roku
przez firme konsultingowo-badawczg Forrester za jedna z trzech najlepszych aplikacji w Europie.
ZostaliSmy rowniez nominowani do Mobile Trends Awards 2014, ktére przyznawane sg corocznie dla
najlepszych rozwigzan mobilnych.

Ponad 200 tys. pobran aplikacji mobilnej w miesiac od premiery jej nowej wersji i dwukrotne zwiekszenie
aktywnosci dotychczasowych klientow w srodowisku mobilnym — to przyktady pokazujace, ze mBank jest
ikong bankowosci mobilne;j.

UstugaBLIK  MeY[1’

W lutym 2015 r. w aplikacji mobilnej mBanku uruchomiona zostata mozliwos¢ ptacenia w sklepach
stacjonarnych i internetowych oraz wyptacania gotowki z bankomatow za pomoca ustugi BLIK.
Funkcjonalnos¢ umozliwia dokonanie ptatnosci korzystajac wytacznie z telefonu z aplikacja mobilng
banku. Ustuga BLIK zostata uruchomiona jednoczesnie przez 6 bankéw cztonkowskich wchodzacych
w sktad spotki Polski Standard Ptatnosci, obstugujacej BLIK.
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Nowy portal
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Poznaj inne predukty mBanku

[FS13, FS14] W listopadzie 2015 roku nasi klienci mogli po raz pierwszy skorzysta¢ z nowego portalu
informacyjnego. Zmienit sie nie tylko wyglad strony, ale rowniez uktad tresci, grafika, i jej funkcjonalnos¢.
Nowa strona zostata zaprojektowana zgodnie z technologia RWD (z ang. Responsive Web Design), dzieki
czemu W petni dostosowuje sie do rozmiaru urzadzenia mobilnego, na ktérym jest przegladana. Serwisowi
towarzyszy nowy, wspolny ekran logowania dla wszystkich segmentow klientow, co jest szczegolnie wazne
po potaczeniu mBanku oraz Multibanku i stanowi symboliczne uwienczenie tego procesu.

Tworcy serwisu mieli rowniez na uwadze potrzeby os6b niedowidzacych i niewidomych. Nowe strony sa

dostosowane do potrzeb tej grupy klientow i zostaty zaprojektowane wedtug wytycznych zawartych w WCAG
(z ang. Web Content Accessibility Guidelines, pol. Wytyczne ws. Dostepnosci Zawartosci Stron Internetowych).

Jedna Sieé

[FS13, FS14] Choc to wiasnie mobilnos¢ i nowe technologie pozwolity stworzy¢ unikalny model biznesowy,
ktory do dzis jest wyr6znikiem mBanku, posiadamy tez tradycyjne placowki. Aktywnie przebudowujemy
nasza siec tak, by jeszcze lepiej odpowiadac na potrzeby klientéw. Staramy sie umieszczaé nasze oddziaty
tam, gdzie najczesciej przebywa klient, czyli np. w galeriach i centrach handlowych. W ramach przyjetej

w 2012 roku strategii, realizujemy Projekt Jednej Sieci. Docelowo znikna¢ ma podziat na placowki detaliczne

i korporacyjne, a w ich miejsce pojawig sie centra doradcze petnigce funkcje osrodka kompetencji doradczych,
natomiast w galeriach handlowych powstajg tzw. ,lekkie” oddziaty. W kazdym miescie, w ktérym znajduje sie
obecnie nasz oddziat, znalez¢ bedzie mozna centrum doradcze. Sa one z reguty lokalizowane

w nowoczesnych budynkach, przyjaznych dla os6b niepetnosprawnych.
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Nasze nowo otwarte placowki wyrdzniaja sie nowoczesnymi rozwiazaniami technologicznymi —maja
interaktywna witryne reagujaca na ruch, innowacyjne ekrany dotykowe prezentujace w sposob intuicyjny oferte
oraz interesujace aplikacje w strefie dla dzieci. To czyni nasze oddziaty przyjaznymi dla rodzicéw z dzieEmi.

Pierwsze centrum doradcze otworzyliSmy w Szczecinie w czerwcu 2014 roku. Kolejne, juz w 2015 roku,

w Gdyni, Biatymstoku, Kielcach, Pile, Tczewie i Starogardzie Gdanskim. W 2014 roku uruchomiliSmy réwniez
dwa ,lekkie” oddziaty — w todzkiej Manufakturze oraz w centrum handlowym Kaskada w Szczecinie.

W 2015 roku otworzyliSmy tez kolejng placéwke w Gdyni. Ponadto nasza sie¢ wspierana jest przez mKioski,
zarzadzane przez Aspiro.

Na dzis blisko 70 proc. placowek nalezacych do mBanku pozbawiona jest barier architektonicznych
(odpowiednio szerokie drzwi, brak schodow), ktére utrudniatyby dostep do ustug osoborm na wozkach.

Do konca 2016 r. bedzie to prawie 75 proc. Typowe meble kasowe w oddziatach majg blaty dostosowane do
obstugi klientdéw na stojaco, co stanowi naturalng bariere dla 0s6b na wozkach. Dlatego tez obowigzujaca
instrukcja wewnetrzna jednoznacznie wskazuje, ze w przypadku niepetnosprawnego klienta na wozku,
obstuga kasowa jest zrealizowana poza kasa, przy stoliku, ktérego wysokos¢ umozliwia klientowi komfortowy
kontakt z naszym pracownikiem.

Strategiczne alianse a dostepnos¢ ustug

[FS13, FS14] Naszg ambicja jest dotarcie z kompleksowg oferta ustug finansowych do mozliwie najszerszej
grupy klientow. Dostep zdalny, mobilnos¢, sie¢ wtasnych oddziatdw uzupetniamy wspotpraca
z partnerami o komplementarnych kompetencjach.

mBank

Aspiro, spotka zalezna mBanku, bedaca akcjonariuszem spotki BRE Ubezpieczenia Towarzystwo Ubezpieczen
i Reasekuracji (BRE Ubezpieczenia TUIR), sprzedata w 2015 r. swoje udziaty Grupie AXA. RéwnoczesSnie Grupa
mBank i Grupa AXA nawigzaty wspotprace dotyczacg dystrybucji produktow ubezpieczen na zycie oraz
ubezpieczen majatkowych. W efekcie, nasi klienci moga skorzystac z poszerzonej oferty, zyskujac dostep

do najbardziej innowacyjnych produktéw ubezpieczeniowych, oferowanych za posrednictwem platformy
elektronicznej i mobilnej oraz tradycyjnych oddziatow. Byt to kolejny krok do petnego wykorzystania
potencjatu Interetu i platform mobilnych mBanku.

Orange Finanse mBank

orange produkty bankowe dostarcza mBank

W 2014 1. nawigzaliSmy rowniez strategiczng wspotprace z Orange Polska. Oferta banku, dostepna w sieci
operatora Orange, skierowana zostata przede wszystkim do obecnych i potencjalnych klientéw Orange,
zarowno do 0s6b fizycznych, jak i matych i srednich firm. Gtownym celem byto udostepnienie kompleksowej
oferty produktow finansowych przy pomocy urzadzen mobilnych oraz serwisu internetowego. Dostarczamy
rozwigzania bankowe (m.in. licencje bankowa, nowoczesna platforme bankowosci mobilnej oraz internetowej
i know-how branzy bankowej), natomiast Orange odpowiada za marketing i sprzedaz.

Dzieki wspotpracy z Poczta Polska nasi klienci, tym razem mate i Srednie firmy, moga wptacac utargi na
rachunki w naszym banku w placéwkach pocztowych, ktérych jest w Polsce okoto dziewie¢ tysiecy.
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Edukacja matematyczna

[SO DMA, G4-S01, FS16] R6znego rodzaju programy edukacji finansowej, realizowane przez instytucje rynku
finansowego, sg cenne i potrzebne. Daja nadzieje na to, ze w perspektywie kilku czy nawet kilkunastu lat
Swiadomos¢ spoteczna i wiedza na temat ustug finansowych bedzie sie zmieniac. To z kolei przetozy sie

na lepsze zrozumienie produktow bankowych i ubezpieczeniowych, a w konsekwencji na bardziej Swiadome
iracjonalne decyzje klientow.

Fundacja mBanku
Gtowny obszar dziatalnosci — wspieranie edukacji matematycznej

Strategia ,,m jak matematyka” nalata 2014-2016

3 kluczowe projekty
Dotacje Program grantowy Stypendia
mFundacji ~mPotega” »,Mistrzowie matematyki”
?0 : 9.4 15 wspartych
projektow projekty programow
dofinansowanych dofinansowane stypendialnych
ok. 120 tys. blisko 16 tys. - 239
beneficjentow uczestnikow dofinansowanych
stypendiow

Chcemy rozwijaé i stymulowaé myslenie matematyczne, pokazywaé mtodym Polakom jak ciekawa
i potrzebna w codziennym zyciu jest umiejetnos¢ sprawnego liczenia.

Kiedy jednak na niezadowalajacy poziom wiedzy finansowej spojrzy sie szerzej, okazuje sie, ze jednym

z kluczowych problemoéw jest rosnaca luka w edukacji przedmiotow Scistych. Braki podstawowej wiedzy

i umiejetnosci zwigzanych z elementarng matematyka ograniczaja i beda ograniczac skutecznos¢ dziatan
z obszaru edukacji finansowej realizowanych przez inne instytucje. Luka ta hamuje rozwéj nie tylko
kompetencji potrzebnych do podejmowania swiadomych decyzji finansowych, ale jest tez przeszkoda

w zdobywaniu wyksztatcenia Scistego, w tym technicznego, ktérego deficyt jest widoczny na rynku pracy
w Polsce. Patrzac kompleksowo, wychodzac poza pole bankowosci, postanowiliSmy wiec skupi¢ sie na
edukacji matematycznej.

, Kiedy na niezadowalajacy poziom wiedzy finansowej spojrzy sie szerzej, okazuje sie, ze jednym
z kluczowych problemodw jest rosnaca luka w edukacji przedmiotow Scistych.

Dziatania zwiazane z zaangazowaniem spotecznym realizuje Fundacja mBanku (mFundacja). Powstata

w 1994 roku jako Fundacja BRE Banku, jedna z pierwszych fundacji korporacyjnych w srodowisku bankowym.

Misja mFundacji jest wspieranie programow stuzacych podnoszeniu poziomu edukacji i jakosci zycia
spoteczenstwa poprzez dziatania spojne z wizerunkiem i politykg mBanku. W listopadzie 2013 roku
wyznaczony zostat nowy kierunek rozwoju fundacji na lata 2014-2016. Zgodnie ze strategia ,m jak
matematyka” fundacja koncentruje swoje wysitki na programach wspierajacych edukacje matematyczna.
Strategia realizowana jest poprzez trzy flagowe dziatania: dotacje, program grantowy ,mPotega” i program
stypendialny ,Mistrzowie matematyki”.
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Wierzymy, ze matematyka jest fundamentem logicznego myslenia. Chcemy rozwijac i stymulowac myslenie
matematyczne, pokazac jak ciekawa i potrzebna w codziennym zyciu jest umiejetnos¢ sprawnego liczenia.

Beneficjentami dziatan wspieranych przez fundacje sa w szczegoélnosci dzieci, mtodziez, nauczyciele i rodzice.

0 dofinansowanie w programach fundacji moga ubiegac sie szkoty podstawowe, gimnazja i szkoty Srednie,
organizacje pozarzadowe, uniwersytety i biblioteki publiczne. Wszystkie wsparte przez fundacje projekty
stuzg podnoszeniu poziomu i efektywnosci edukacji matematycznej w Polsce.

Na edukacje matematyczna w 2014 roku mFundacja przekazata tagcznie 1,93 min zt, aw 2015 roku 1,95 min zt.

Poprzez dotacje mFundacja udziela jednorazowego wsparcia finansowego na projekty rozwojowe z zakresu
edukacji matematycznej i okotomatematycznej. Nabor wnioskow o dotacje trwa caty rok, a ich rozpatrywanie
odbywa sie raz w miesigcu. W 2014 roku mFundacja wsparta dotacjami 22, a w 2015 roku 48 réznorodnych
projektow matematycznych, docierajacych zaréwno w 2014 jak i 2015 roku do ponad 60 000 uczniéw,
nauczycieli i rodzicow.

Dotacje mFundacji pozwolity na rozwoj projektow lokalnych i ogélnopolskich. Wsréd nich mozna wymienic
X i XI edycje Olimpiady Matematycznej Gimnazjalistow (OMG), miedzynarodowy konkurs fotograficzny
Instytutu Matematyki Uniwersytetu Szczecinskiego ,Matematyka w Obiektywie” czy Powszechny
Internetowy Konkurs dla uczniow szkét srednich — Matematyka — organizowany przez Wydziat Matematyki
i Nauk Informacyjnych Politechniki Warszawskie;j.

€ Goer St m Fundacja

Drugim dziataniem mFundacji jest program grantowy ,mPotega”, realizowany w partnerstwie z Fundacja
Dobra Sie¢. Ma on na celu ksztatcenie umiejetnoSci matematycznych u mtodego pokolenia poprzez
inspirowanie nauczycieli, rodzicow, pasjonatow matematyki do poszukiwania kreatywnych, atrakcyjnych
Sposobow poznawania przez dzieci i mtodziez Swiata liczb. O grant w wysokosci od 2 do 8 tys. zt mogty
ubiegac sie szkoty, organizacje spoteczne, uczelnie wyzsze, biblioteki i grupy nieformalne (np. kota naukowe,
rada rodzicow) reprezentowane przez organizacje partnerska.
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Pilotazowa edycja programu wystartowata w marcu 2014 roku i obejmowata wojewddztwo mazowieckie
itodzkie. Granty o tacznej wysokosci ponad 200 tys. zt otrzymaty wtedy 33 szkoty i organizacje pozarzadowe,
a projekty matematyczne dotarty do 5,5 tys. 0sob. Druga edycje rozszerzono o kolejne 7 wojewodztw:
wielkopolskie, kujawsko-pomorskie, pomorskie, zachodnio-pomorskie, warminsko-mazurskie, lubuskie,
dolnoslaskie. Ich dobor oparto o wyniki egzaminu gimnazjalnego i maturalnego —wybrano te, w ktérych byty
one najnizsze. W 2015 roku granty na blisko 355 tys. otrzymato 61 szkét i organizacji pozarzadowych.

Fundacja prowadzi takze program ,Mistrzowie Matematyki” skierowany do organizacji pozarzadowych, ktore
w obszarze swojej dziatalnosci statutowej realizujg programy stypendialne. Organizacje te moga ubiegac sie
o dofinansowanie stypendidw na rzecz ucznioéw oraz studentéw wybitnie utalentowanych w dziedzinie nauk
Scistych, jaka jest matematyka. tacznie w pierwszej i drugiej edycji programu fundacja przyznata kwote
blisko 750 tys. zt na stypendia dla ponad 220 ponadprzecietnie uzdolnionych, mtodych matematykow.

Wiecej informacji o dziataniach fundacji znajduje sie na stronie mFundacja.pl o

/

Fundacja

Chcemy by¢ odpowiedzialnym
kredytodawca
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Podstawowe miary sukcesu na lata 2016-2020

miemnik (KPI) kamien 2016 2017 2018 2019 2020
milowy (KM)
/miernik (M)
Liczba znaczacych konfliktow M 0 0 0 0 0

spotecznych lub srodowiskowych,
ktorych posrednim uczestnikiem jest
mBank jako instytucja finansowa

Odpowiedzialnos¢ w finansowaniu

[d. FS1, d. FS2, d. FS3] Jako instytucja komercyjna jesteSmy zobowigzani do wypracowywania wartosci dla
swoich akcjonariuszy. Jako organizacja zarzagdzana w duchu odpowiedzialnosci spotecznej chcemy, by zysk
byt budowany z uwzglednieniem aspektdw spotecznych, ekonomicznych, etycznych i srodowiskowych.
Dlatego tez staramy sie ogranicza¢ wsparcie dla przedsiebiorstw kontrowersyjnych ze spotecznego punktu
widzenia. Poza standardowymi dla sektora bankowego mechanizmami oceny ryzyka biznesowego,
ktore w ramach oceny ryzyka reputacyjnego uwzgledniaja pewne zagrozenia spoteczne i Srodowiskowe,
postanowiliSmy nie finansowac¢ przedsiebiorstw, ktére prowadza dziatalnos¢ tamiaca ktoras z 10 zasad UN
Global Compact®. Pod koniec 2015 roku przyjelismy formalnie ,Polityke obstugi i finansowania podmiotow
prowadzacych dziatalnos¢ w obszarach szczegoélnie wrazliwych pod wzgledem ryzyka reputacji mBanku”,
ktora zaktada ograniczenie Swiadczenia ustug przedsiebiorstwom, ktore prowadza dziatalnosc¢:
B w oparciu o wykorzystanie pracy dzieci, pracy przymusowej, pracy niewolniczej, zwigzanej
z przymusowymi przesiedleniami ludnosci lub w inny sposob razgco naruszajaca prawa cztowieka
B ukierunkowang na gospodarcza eksploatacje terendéw cennych przyrodniczo, objetych ochrong (wtaczajac
w to Arktyke) oraz w inny sposéb razaco naruszajaca przepisy ochrony srodowiska
B zagrazajacej Swiatowemu dziedzictwu kultury

Ograniczenia stosowane sg w procesie kredytowym oraz przy otwarciu rachunkéw. Dotycza nowych klientow
oraz nowego finansowania obecnych klientow, w tym takze odnowien finansowania, poczawszy od 1 stycznia
2016 roku.

, PostanowiliSmy nie finansowac¢ przedsiebiorstw, ktore prowadza dziatalnos¢ tamiaca ktoras
z 10 zasad UN Global Compact, ktorych jesteSmy sygnatariuszem.

Niezaleznie od opisanych powyzej rozwigzan, wynikajacych z polityki obstugi i finansowania podmiotow
prowadzacych dziatalnos¢ w obszarach szczego6lnie wrazliwych pod wzgledem ryzyka reputacji mBanku,
rowniez inne procedury posrednio uwzgledniajg wptyw dziatalnosci klienta na otocznie spoteczne

i przyrodnicze. W przypadku finansowania inwestycji, np. przemystowych, przede wszystkim sprawdza

sie czy spelnione s wymagania formalne, tj. czy dana inwestycja posiada prawomocne decyzje i zgody
wydane przez stosowne organa administracji. Zatrudniamy lub zadamy zatrudnienia doradcy technicznego,
ktory zabezpiecza proces inwestycyjny, monitoruje na biezaco jego przebieg. Tym samym daje to

szanse szybkiego wychwycenia nieprawidtowosci, rowniez gdy dotycza one aspektow spotecznych lub
Srodowiskowych. Przektada sie to na mozliwos¢ podejmowania interwencji. Jeszcze na etapie sporzadzania
raportu kredytowego, nim z klientem zostanie zwarta umowa, w ramach oceny otoczenia rynkowego, nasz
przedstawiciel moze wskaza¢ na zagrozenia, w tym wtasnie na ryzyka spoteczne i Srodowiskowe. Oceniajacy
ryzyko analityk moze w uzasadnionych przypadkach podnies¢ szczebel decyzyjny, a sprawa poprzez Komitet
kredytowy moze dotrze¢ az do zarzadu.

®mBank zadeklarowat swoja gotowos¢ do przestrzegania 10 Zasad Global Compact w listopadzie 2015 roku i zostat oficjalnie przyjety do inicjatywy, ale miato to
miejsce juz po dacie niniejszego raportu, tj. w marcu 2016 roku.

38

Odpowiedzialne podejscie do dziatan restrukturyzacyjno-
windykacyjnych w biznesie

Czasami klienci maja problemy finansowe. Rola banku jest, chroniac kapitat powierzony przez deponentow,
szukac rozwigzania, ktore pozwoli odzyskac¢ firmie utracony potencjat. Jezeli tylko klient wykazuje wole
wspotpracy, staramy sie zawsze znalez¢ konstruktywne rozwigzanie. Tworzone sa plany naprawcze,
rygorystycznie monitorujemy dziatalnos¢ przedsiebiorcy, ale jesteSmy jednoczesnie elastyczni.

Kluczowe znaczenie ma tu partnerstwo i zaufanie. Wspierajac klienta w dziataniach restrukturyzacyjnych
nie ingerujemy w merytoryke jego biznesu, ale dajemy wsparcie w obszarze zarzadczo-finansowym.
Podobnie, kompleksowe spojrzenie na problem obecne jest w przypadku klientow indywidualnych, ktorzy
popadli w problemy finansowe. Stosujemy czesto niestandardowe podejscie, zdajac sobie sprawe, ze kazdy
numer rachunku to cztowiek, ktérego powinnisSmy zrozumie€. To oznacza otwartosc¢ na dialog. Znakomita
czesc¢ przypadkow nieuregulowania raty kredytowej wynika z zapomnienia. Dlatego tez w przypadku

braku terminowej wptaty najpierw przypominamy o niej. Gdy jednak okazuje sie, ze problem jest gtebszy

i ze wzgledu na sytuacje zyciowa klient nie jest w stanie dokona¢ wptaty (np. utrata pracy czy waznego
kontraktu w przypadku matego przedsiebiorcy), staramy sie zaproponowa¢ dogodne dla klienta rozwigzania,
np. karencja kredytu, obnizenie raty przy jednoczesnym wydtuzeniu okresu kredytowania. Wczesna diagnoza
i elastyczne podejscie pozwala czesto uchroni¢ klientow przed pochopnymi decyzjami, ktore moga sie
skonczyc¢ wpadnieciem w putapke kredytowa (np. zaciaganie drogich pozyczek gotowkowych,

tzw. ,chwilowek”, na sptate raty w banku).

, Stosujemy czesto niestandardowe podejscie, zdajac sobie sprawe, ze kazdy numer rachunku
to cztowiek, ktorego powinniSmy zrozumiec.

Wielu klientow, z ktérymi bank wypracowuje dziatania naprawczo-restrukturyzacyjne, to osoby, ktore

same zgtosity bankowi potencjalny problem. W ich przypadku w ogéle nie doszto do nieuregulowania raty.
Praktyka kontaktowania sie z bankiem w przypadku problemoéw jest najlepszym rozwiagzaniem. Nie tylko

nie pozostawia Sladow w historii kredytowej, ale przede wszystkim pormaga wczeSnie zdiagnozowac problem.
Klienci tacy moga zawsze liczy¢ na zrozumienie i wsparcie. Zdarzajq sie tez klienci, ktorzy postepuja
doktadnie odwrotnie, tj. nie reaguja na proby kontaktu i ukrywaja sie przed bankiem. Niestety sprawy,
ktorych nie udaje sie rozwiazac¢ polubownie ostatecznie kierowane sa do sadu, a dalej do komornika.
Ktadziemy jednak szczeg6lny nacisk na wspétprace wytacznie z wiarygodnymi kancelariami prawnymi

i komorniczymi.

Takie podejscie do problemow klientoéw stanowi warto$¢ sama w sobie. Zrozumienie klienta i jego problemu
owocujace dobrze zrestrukturyzowanym kredytem nie tylko nie niszczy, ale wzmacnia relacje partnerska.
Klient, ktory zostat potraktowany po ludzku, odzyskuje nie tylko ptynnosc finansowa, ale rowniez wiare

w instytucje finansowa, z ktorg zwiazat sie umowa.
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Chcemy tworzy¢ wyjatkowy zespot,
kompetencje i umiejetnosci.
Dzieli¢ sie tym co w nas najlepsze

z innymi. Chcemy by¢ unikalni.
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Podstawowe miary sukcesu na lata 2016-2020

miernik (KPI) kamien 2016 2017 2018 2019 2020
milowy (KM) /
miemnik (M)
wyniki badania M >100% z >100% z >100% z >100% z >100% z
Zaangazowania poprzedniego poprzedniego poprzedniego poprzedniego | poprzedniego
Pracownikow okresu okresu okresu okresu okresu

(ocena satysfakgji
ze srodowiska

pracy)

Miejsce pracy

[LA DMA] Najwazniejsze kwestie zwiazane z zarzagdzaniem kadrami okreSlaja ,Regulamin pracy mBanku”,
,Regulamin wynagradzania pracownikow mBanku” oraz ,Regulamin premiowania pracownikow mBanku”.
Uzupetniaja je procedury zwiazane z rekrutacja, dziataniami rozwojowymi czy przeprowadzaniem procesu
oceny pracownikow.

[G4-LAZ2] Staramy sie w mBanku zapewni¢ pracownikom godziwe, pod kazdym wzgledem, warunki
zatrudnienia. Gwarantujemy wyptate wszelkiego rodzaju prowizji, nagrod i premii wynikajacych z poziomu
ocen. Zapewniamy przyjazne srodowisko pracy (nie bez powodu zapis potepiajacy jakakolwiek forme
dyskryminacji znalazt sie na pierwszym miejscu ,Regulaminu pracy mBanku”). Oferujemy rowniez swoim
pracownikom szeroki zakres benefitow pozaptacowych. Wiekszos¢ z nich chetnie korzysta z prywatnej opieki
medycznej oraz kart Multisport, ktorych czes¢ kosztow pokrywa bank. Pracownicy korzystaja tez z mozliwosci
wykupienia na preferencyjnych warunkach opieki medycznej lub kart Multisport dla swoich najblizszych.
Maja rowniez mozliwos¢ przystapienia do grupowego ubezpieczenia na zycie, ktorego koszty wspoétfinansuje
bank.

Fundusz Swiadczen pracowniczych umozliwia wsparcie obecnych oraz emerytowanych pracownikow, dla
ktorych mBank byt ostatnim pracodawca. Pomoc taka dostepna jest dla 0sob, ktore same lub ktorych
najblizsi znalezli sie w trudnej sytuacji zyciowej (np. choroba). W uzasadnionych przypadkach finansujemy
np. okresowa opieke zdrowotng (abonament medyczny) swoim emerytowanym pracownikom. Z tego samego
funduszu udzielane sa rowniez pracownicze pozyczki remontowe, dofinansowywany jest wypoczynek
pracownikow, dziatalnos¢ sportowo-rekreacyjna lub kulturalno-oSwiatowa.

Nie roznicujemy pracownikow ze wzgledu na rodzaj zawartej umowy o prace — zarbwno pracownicy
zatrudnieni na czas probny, okreslony czy czas zastepstwa oraz praktykanci i stazysci maja dostep
do ww. Swiadczen pozaptacowych.

Program Rozwoju Mtodych Talentéw (PRMT)

Program powstat w odpowiedzi na aktualne i przyszte potrzeby mBanku oraz oczekiwania
kandydatow — studentow oraz absolwentow. Z jednej strony praktykanci i stazysci sa cennym
wsparciem w codziennej pracy, z drugiej zas praca w banku pozwala zdobyc¢ im realne doswiadczenie
zawodowe. Zatozenia programu sg efektem przemyslanego dziatania, odpowiadajacego na aktualne
i prognozowane potrzeby rekrutacyjne banku (m.in. jednej z inicjatyw strategicznych banku na lata
2012-2017, ktéra dotyczy doptywu mtodych 0s6b do organizacji). Staze i praktyki sa ptatne,

a studenci i absolwenci zatrudniani w oparciu 0 umowy o prace.
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Staze majq rotacyjny charakter, co pozwala na bezposrednie poznanie kilku obszaréw banku. Podczas
trwajacego od 10 do 12 miesiecy stazu uczestnicy maja okazje zapoznac sie z co najmniej trzema

jednostkami organizacyjnymi. Staz ma wymiar petnego etatu i odbywa sie w centrali w todzi i Warszawie.

Przez caty rok kilkadziesiat jednostek organizacyjnych i oddziatow proponuje wspoétprace studentom,
sg to m.in. departamenty bankowosci detalicznej, korporacyjnej i inwestycyjnej, departamenty
marketingu, audytu, HR, controllingu, logistyki i wiele innych. Praktyki trwajg od 3 do 12 m-cy.
Elastyczny plan praktyk umozliwia pogodzenie zdobywania doSwiadczenia w banku z zajeciami

na uczelni.

W 2014 roku do PRMT przyjeto 15 stazystow i 89 praktykantow, a w roku 2015 odpowiednio

18 stazystow i ok. 80 praktykantow. Ponad 70 proc. stazystow z trzeciej edycji rotacyjnego programu
otrzymato od nas oferte wspotpracy (udziatu w rekrutacjach wewnetrznych Grupy mBanku).
Przecietnie co druga osoba, ktora w 2015 r. zakonczyta praktyke byta zatrudniana.

Kultura otwartosci i nastawienie na rozwoj

[G4-LA10] mBank tworza ludzie. Podejmujg oni dziatania, decyzje, opracowuja plany i strategie, wprowadzaja

innowacje, tworzg sie¢ kontaktow i biznesowe rozwiazania. Kazdego dnia kilka tysiecy oséb wdraza

Wszystko zaczeto sie prawie 20 lat temu, gdy grupa pracownikow mBanku zgromadzita w firmie

osoby, z ktéorymi mogliby rozwija¢ swoje hobby. Tak wtasnie powstat Klub mBanku i pierwsza jego
sekcja —narciarska. Obecnie Klub sktada sie z ponad 30 sekcji zrzeszajacych ponad 1200 o0séb, ktorych
cztonkowie w ciggu roku wspolnie doskonalg swoje umiejetnosci w danej dziedzinie. Wpieramy taka
aktywnos¢ poprzez coroczne dofinansowanie dziatan, promowanie dziatalnosci sekcji oraz nagtasnianie
w organizacji licznych sukcesow osigganych przez jej cztonkow.

Obok sekcji narciarskiej, tenisowej, triatlonowej czy siatkarskiej pracownicy dzielg sie wspolnymi
pasjami, jakimi sa: gotowanie, gry planszowe, wedkarstwo i inne, podobne aktywnosci. Dodatkowo
niektore sekcje ida o krok dalej i angazuja sie w dziatalnos¢ charytatywna. W 2014 roku sekcja biegowa
rozpoczeta cykl inicjatyw ,Biegnijmy razem dla innych”. Kazdy przebiegniety kilometr pracownika
mBanku wspierany jest kwota 2 zt przez mFundacje. ,Wybiegane” kwoty sa przekazywane na rzecz
podopiecznych organizacji pozarzadowych, wskazanych przez biegaczy. Pracownicy na biezaco
zgtaszaja biegi, w ktorych brali udziat pod szyldemn mBanku lub te indywidualne - sa to biegi uliczne,
gorskie, poczynajac od dystanséw na 5 km, poprzez pétmaratony, a na maratonach konczac.

Rozwdj to dla nas znacznie wiecej niz tylko dziatania szkoleniowe. To kompleksowe podejscie, w ktorym
uzupetniajg sie wzajemnie: nauka poprzez zdobywanie dosSwiadczen, dzielenie i pozyskiwanie wiedzy od
wspotpracownikow, jak rowniez wspomniane szkolenia —w formule 70-20-10. Paleta narzedzi rozwojowych
jest niezmiernie szeroka, od form tradycyjnych po dziatania niestandardowe. Typowymi formami dziatan

i urzeczywistnia wizje banku innego niz wszystkie. Wyjatkowos¢ tych oséb przejawia sie rowniez w ich zyciu
prywatnym, pelnym pasji i ciekawych zainteresowan. Zarzadzajacy chca, by pracownicy rozwijali sie i byli
usatysfakcjonowani praca w mBanku. Dostarczaja im szerokich mozliwosci rozwoju i wsparcia w rozwijaniu

rozwojowych sg szkolenia wewnetrzne i zewnetrze, warsztaty Insight Discovery (pornagajace optymalizowac
prace zespotow i wspodtdziatanie ich cztonkow) czy warsztaty wyjazdowe off-site (usprawniajace komunikacje,

budujace kulture organizacyjna). Rdwnoczesnie, obok grupowych dziatan rozwojowych, pracownicy sa

kompetencji, zapewniajac dopasowany pakiet szkolen, a takze liczne programy rozwoju kompetencji

menedzerskich, sprzedazowych i komunikacyjnych. Jednoczesnie najwiekszy nacisk ktadziemy na tworzenie

wyjatkowej kultury organizacyjnej, opartej na wartosciach mBanku, ktére stanowig fundament filozofii
prowadzenia naszego biznesu, w kazdym jego wymiarze.

, , Kazdego dnia kilka tysiecy oséb wdraza i urzeczywistnia wizje banku innego niz wszystkie.

Kluby mBanku a work-life balance

Dostrzegamy nie tylko olbrzymia role dobrych relacji pracownikow
w efektywnej wspétpracy i rozwoju firmy, ale rowniez mamy
poczucie tego, jak wazne jest utrzymanie wtasciwej rownowagi
miedzy zyciem zawodowym a prywatnym. Majac petng
Swiadomos¢ tego, ze stawianie wytacznie na prace jest efektywne
jedynie w krétkim terminie, a w dtugim prowadzi do wypalenia
zawodowego oraz rozumiejac jak wazne jest zycie rodzinne, od lat
staramy sie namawia¢ do utrzymywania wtasciwej rownowagi.

Przyktadem skutecznej i proaktywnej odpowiedzi na koniecznos¢
oderwania sie od biznesowych probleméw z pracy byto
zapoczatkowanie dziatalnosci Klubow mBanku. Aktywnosé

w sekcjach Klubéw mBanku pomaga ztapac zdrowy dystans

i skoncentrowac sie na pasji po pracy. Jest tez forma walki

ze stresem.
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kierowani indywidualnie na szkolenia specjalistyczne, kursy i egzaminy certyfikowane (np. ACCA, CFA, CIA,
egzaminy maklerskie), studia podyplomowe, studia MBA, aplikacje radcowskie czy coaching.

Ogromna wartos¢ edukacyjnag maja rowniez dziatania wolontariackie. Pomoc innym to szansa na zdobycie

cennych umiejetnosci. To wspétpraca, zarzadzanie projektem, ale tez ksztattowanie tak waznych cech, jak np.

pokora. Tego typu dziatania sg uruchamiane podczas kazdego wyjazdu integracyjnego.

Kluczowe z punktu widzenia dziatan rozwojowych jest spojrzenie na konkretny problem i dobranie do niego
wtasciwego narzedzia, ktore nie musi byc¢ standardowe. Powinno natomiast przyczynic sie do rozwigzania
problemu.

Program ,Wyr6zniajq nas ludzie”

Program ,Wyr6zniaja nas ludzie” wspiera kluczowa, inicjatywe ,Jeden zespot”, wynikajaca

wprost z naszej strategii. Celem programu jest promowanie pracownikéow, ktérzy wyrozniaja sie
profesjonalizmem w dziataniu, nastawieniem na wspotprace oraz otwartg komunikacja. Stuzy on
budowaniu Swiadomosci jednej spojnej organizacji, w ktorej liczy sie postawa zgodna z wartosciami
mBanku i jakos¢ wykonywanej pracy.

Program umozliwia wyroznianie i promowanie pracownikow, ktorzy:
B swoimi dziataniami i postawa reprezentujg wartosci mBanku

B swojg postawa inspirujg innych do dziatania

B swoim mysleniem i pomystami wyprzedzaja terazniejszos¢

B stale sie ucza i poszerzaja wtasne horyzonty
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B wykazujq sie ponadprzecietnym zaangazowaniem wykraczajacym poza podstawowy zakres
obowiazkéw
B przyczyniaja sie do wdrazania nowatorskich rozwigzan

Yy
Wyroiniaja nas ludzie hf
. laz t; owiych

P

Nominacje pracownikow do programu ogtaszane sg raz w roku, w kolejnej edycji programu.

Pracownicy sa wyrdzniani zarowno w kategoriach indywidualnych, jak i zespotowych. Laureaci

programu obejmowani sa szczeg6lnymi dziataniami rozwojowymi, ustalanymi odrebnie dla kazdej

edycji. Moze to byé np.:

M udziat w programach Executive Education za granica

M udziat w prestizowych szkoleniach, konferencjach w kraju i za granica

B udziat w wyjazdach rozwojowo-szkoleniowych potaczonych z wizyta u Swiatowych liderow rynku
bankowosci i finansow itp.

Dziatania rozwojowe towarzysza pracownikom na kazdym szczeblu Sciezki kariery. Nowy pracownik, ktory

dotaczyt do zespotu banku ma swojego opiekuna, ktéry wdraza go w firme. Nawet stazysci przechodza

szkolenie wprowadzajace, podczas ktorego zdobywajg informacje o procedurach, produktach, o tym jak bank
funkcjonuje, wtaczajac w to rowniez historie naszego banku. Z kolei menedzerowie pod koniec kazdego roku
przechodzg rozmowy na temat swoich celow na kolejny rok i planéw nastawionych na dziatania rozwojowe

Onboarding, czyli wdrazanie nowego pracownika

Pierwsze dni w nowej pracy to niezwykle wazny okres — czas, gdy pracownik poznaje organizacje,
zespot, a takze wdraza sie w nowe zadania. To duze wyzwanie i staramy sie maksymalnie wesprzec
nowe o0soby w procesie adaptacji.

Wprowadzenie nowego pracownika obejmuje dostarczenie informacji o organizacji, zapewnienie
narzedzi pracy oraz odpowiedniej opieki. Kluczowa role w tym procesie petnia: bezposredni

przetozony oraz opiekun nowego pracownika, ktérzy sa dla niego wsparciem we wszelkich sprawach
zwigzanych z adaptacjg w nowym zespole. To oni dbajg o przygotowanie i wyposazenie stanowiska

pracy, przedstawig pracownika zespotowi i bezposrednim wspétpracownikom, zapoznaja go

z procesami, procedurami oraz obstuga systemoéw umozliwiajacych efektywna realizacje zadan,
ustalajq zakres obowigzkow, a nastepnie na biezaco monitoruja postep prac. W ramach procesu
adaptacyjnego nowi pracownicy zapraszani sg na kilkugodzinny warsztat wstepny, podczas
ktorego poznaja m.in. wartosci organizacyjne, polityke rozwojowa, polityke wynagrodzen, zasady
komunikacji wewnatrz organizacji. Duzy nacisk ktadziemy na przekazanie wartoSci mBanku.

[2A

Nowi pracownicy zapoznaja s tez z intranetem, w ktérym znajda najbardziej przydatne informacje

w pierwszych dniach ich pracy. Przedstawiana jest im takze polityka rozwojowa, zasada dzielenia sie
wiedza wewnatrz organizacji. Na warsztacie wprowadzajacym uczestnicy dzieleni sa na grupy

i wspolnie rozwigzujg powierzone im zadania. Dodatkowo, uczestnikom onboardingu przedstawiani
s laureaci poprzednich edycji ogélnobankowych programéw rozwojowych, ktérzy w ramach nagrody
za swoje osiggniecia wzieli udziat w wyjezdzie szkoleniowo-rozwojowym do innych panstw,

m.in. USA, Japonii.

Kluczowe znaczenie w planowaniu dziatan w obszarze zarzadzania zasobami ludzkimi ma coroczne badanie
zaangazowania pracownikow. Jego wyniki méwia najwiecej o satysfakcji z pracy i atmosferze w zespotach.
Ciekawym elementem towarzyszacym badaniu jest opcjonalne przekazanie pomystu na usprawnienie
pracy lub innej anonimowej informacji zwrotnej przez pracownika jednostkom organizacyjnym, z ktérymi
wspotpracuje. Staramy sie zachecac pracownikow do dzielenia sie opiniami, pomystami i wiedza, czego
wyrazem jest projekt ,Dzielenie sie wiedza”.

Program dzielenia sie wiedzg w organizacji

0d roku 2013 inicjowaliSmy dziatania z zakresu dzielenia sie wiedzg. Organizowane byty kampanie
zachecajace do wymiany wiedzy, promocje departamentow, projektow prowadzonych w banku.

Rok 2015 to moment przekazania inicjatywy samym pracownikom. StworzyliSmy narzedzie

do samodzielnego komunikowania i organizowania spotkan dzielenia sie wiedza. JednoczesSnie

w wewnetrznej komunikacji promujemy tego typu postawy, przedstawiajac konkretne zaangazowane
osoby. Narzedzie stanowi jednoczesnie baze wiedzy o tym, kto dzieli sie wiedza i ktorzy pracownicy
korzystaja z zaproponowanych rozwigzan, stajac sie beneficjentami pomystow.

T
v ¢
Dzielenie sie wiedza

Zintegrowany system zarzadzania wiedzg zaktada wykorzystanie rozwigzan intranetowych
(wyszukiwarka, profil pracownika, mapa przeptywow wiedzy w organizacji). Wsparciem jest rowniez
komunikator LYNC. Powstata strategia zarzadzania wiedzg w mBanku jest oparta na Swiatowych
praktykach oraz doswiadczeniach polskich korporacji, ktére wprowadzity w swoich firmach podobne
rozwigzania i podzielity sie wiedzg na ten temat.

W 2015 roku podczas spotkan dzielenia sie wiedza pracownicy przeszkolili 2600 swoich kolegow
(wroku 2014 —okoto 1000). W tym samym roku, podczas szkolen prowadzonych przez wewnetrznych
treneréw przeszkolonych zostato 7500 pracownikow.
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Kierunek ,Bankowos¢ i finanse cyfrowe” powstat w odpowiedzi na zgtaszane przez nas oraz firme
Accenture zapotrzebowanie na specjalistow z dziedziny finanséw, posiadajacych jednoczesnie
rozwiniete kompetencje cyfrowe. Dzieki potaczeniu tych kwalifikacji absolwenci kierunku, majac
gruntowna wiedze, umiejetnosci i kompetencje spoteczne z zakresu finansow, beda w stanie zrozumie¢
technologie cyfrowa.

Wzorem najwiekszych firm Swiatowych, takich jak Microsoft, Audi czy Intel, rowniez mBank chce Scisle
wspotpracowac ze srodowiskiem akademickim. Kierunek zostat uruchomiony w pazdzierniku 2015 roku
ima charakter trzyletnich studiow licencjackich. Po péttora roku studenci beda mogli wybra¢ jedna

z dwoch specjalnosci: Bankowos¢ 3.0 oraz IT w finansach. Kluczowa role we wspoéttworzeniu kierunku
odgrywaja pracownicy Grupy mBanku i Accenture, ktérzy prowadza czes¢ ¢wiczen praktycznych oraz
wyktadow. Prowadzenie zajec jest dla pracownikow okazjg do rozwoju i dzielenia sie wiedzg oraz do
skonfrontowania swoich umiejetnosci ze Srodowiskiem akademickim.

Z nastawieniem na rozwo6j, promowaniem kultury otwartosci, ale rowniez, nastawieniem na klienta i jego
potrzeby, bezposrednio wigze sie system planowania i oceny pracowniczej. Pomaga on w koncentrowaniu
wysitku tysiecy pracownikow na strategicznych celach organizacji. W praktyce oznacza to udostepnienie
menedzerom narzedzi wspierajacych zarzadzanie zespotami (delegowanie i rozliczanie zadan, informacja
zwrotna o postawach i zachowaniach). Pracownikom daje zas jasne kryteria oceny ich pracy i czytelng
informacje o priorytetowych zadaniach oraz sposobach ich realizacji. Ocena jest tez punktem wyjscia do
dyskusji przetozonego z pracownikiem o perspektywach i rozwoju w organizacij.

[G4-56] Systemn planowania i oceny umozliwia stopniowe przenoszenie celow strategicznych na kolejne
szczeble struktury organizacyjnej (Management by Objectives, czyli Zarzadzanie przez cele). Cele zarzadu
przektadane sq na cele kadry dyrektorskiej, dyrektorzy kaskaduja je na menedzeréw liniowych, ktorzy

z kolei przenosza je na cele poszczeg6lnych pracownikéw w zespotach. Kazdy cel, bez wzgledu na swoj
iloSciowy badz jakosciowy charakter, ma jasno zdefiniowane miemniki, stanowiace kryteria jego poprawnego
wykonania. Ponadto elementem systemu jest obszar postaw i zachowan pracownika, w ktérym punktem
odniesienia sg wartosci mBanku i jasno zdefiniowane oczekiwania co do kultury pracy i sposobow
postepowania (Model wartosci i zachowan Grupy mBanku). Pie¢ wartosci zostato w nim szczegétowo
rozpisanych na 15 kategorii zachowan oczekiwanych od pracownikéw (10) i menedzeréw (dodatkowe

5). Wprowadzenie oceny aspektoéw zwigzanych z postawami i zachowaniami jest wynikiem ciagtego
doskonalenia systemu. Sam projekt ,Model wartosci i zachowan Grupy mBanku” zainicjowany zostat

w 2014 roku, a ewaluacja postaw i zachowan po raz pierwszy zostata dokonana podczas oceny za rok 2015,
realizowanej w pierwszym kwartale 2016 roku.

Raz w roku przeprowadzane jest rozliczenie celéw, w ramach ktorego pracownik otrzymuje od przetozonego
informacje zwrotng o efektach swojej pracy i sposobie realizacji zadan. Jest to moment, w ktéorym menedzer
docenia mocne strony i wskazuje obszary, ktore powinny byc¢ przedmiotem szczeg6lnego zainteresowania
pracownika i dziatan rozwojowych. W tym zadaniu menedzerowi pomaga opinia wspotpracownikow
ocenianej osoby.
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Wolontariat w mBanku

Program powstat w 2009 r. w odpowiedzi na oczekiwania naszych pracownikéw. Program Wolontariatu
Pracowniczego ,Zrobmy razem co$ dobrego” ma utatwi¢ pracownikom podejmowanie dziatan na rzecz
spotecznosci lokalnych. Pomaga tez zachecac kolejne osoby do bezinteresownego podejmowania aktywnosci
na rzecz innych. Wolontariuszom zapewniamy wsparcie merytoryczne, organizacyjne i finansowe.

Program adresowany jest do wszystkich pracownikow i realizowany w formie konkursu grantowego.

Maja oni mozliwos¢ proponowania i angazowania sie w dziatania wynikajace z zainteresowania problemami
spotecznymi w ich Srodowiskach. Trzy razy w roku moga zgtasza¢ swoje propozycje projektow. Beneficjentami
moga by¢ domy dziecka, domy spokojnej starosci, placowki opiekuricze, Swietlice srodowiskowe, szkoty,
szpitale, przedszkola, schroniska dla zwierzat, fundacje i stowarzyszenia. O przyznaniu grantu decyduje
kapituta, w sktad ktorej wchodza reprezentanci zaréwno banku, jak i mFundacji. W poszczegélnych konkursach
wuytanianych jest maksymalnie 10 projektow, z ktérych kazdy moze otrzymac do 2500 zt grantu. Dotychczas
dofinansowano okoto 100 inicjatyw. W 2014 1. byto ich 21, aw 2015 1. pie¢. W realizacji uczestniczyto
odpowiednio 163 i 25 wolontariuszy — pracownikdw wraz z rodzinami i przyjaciotmi. W 2014 r. wolontariusze
zaangazowali sie m.in. w pomoc stowarzyszeniu zajmujacemu sie osobami niepetnosprawnymi, przeprowadzili
remonty w czterech domach dziecka, odbudowali kojec i pomieszczenie do pielegnacji zwierzat w schroniskach,
zorganizowali takze dziatania edukacyjne z zakresu ekonomii i matematyki w szkotach podstawowych.
Projektem wolontariackim byta réwniez akcja przygotowywania positkow dla oséb bezdomnych,
zaproponowana i zrealizowana przez menedzerow, ktora jednoczesnie stata sie nietypowym narzedziem
rozwojowym dla tej grupy oséb. W 2015 r. wolontariusze zaangazowali sie m.in. w konkurs popularyzujacy
matematyke wsrod wychowankoéw domu dziecka, warsztaty o tematyce oszczedzania, bankowosci

i planowania dla grupy zuchéw i harcerzy, przeprowadzili renowacje placu zabaw w domu matego dziecka,
zorganizowali takze dziatania edukacyjne z zakresu ekonomii i matematyki w szkotach podstawowych.

Nasi pracownicy wytonili trzy najlepsze dotad akcje wolontariatu. Laureaci otrzymali nagrode finansowa

od 1000 do 3000 zt na dowolny zakup na rzecz beneficjenta nagrodzonego projektu.

Zaangazowanie w wolontariat pomaga pracownikom rozwija¢ kompetencje, nabywac umiejetnosci pracy

w zespole, mierzyc sie ze swoimi staboSciami i wyjs¢ poza swoja strefe komfortu. Przede wszystkim jednak
daje on pracownikom wielka satysfakcje. Wolontariusze odpowiadaja na konkretne potrzeby beneficjentow.
Dzielg sie z nimi swoim czasem, umiejetnosciami, wiedza i dosSwiadczeniem. Nasza ambicjg jest naktanianie
pracownikéw do podejmowania sie dziatan dtugofalowych, do wykorzystywania swojej wiedzy eksperckiej
(takze pozazawodowej) w zgtaszanym dziataniu i podejmowania inicjatyw edukacyjnych z zakresu
matematyki i ekonomii. W ten sposéb pormaganie staje sie bardziej efektywne, a jego wartos¢ spoteczna jest
wieksza. To przetozenie zarzadzania strategicznego, ktore zaktada budowanie wartosci ekonomicznej poprzez
koncentrowanie sie na kluczowych kompetencjach.

Ergonomia i bezpieczenstwo

[LA DMA] Chcemy zapewni¢ naszym pracownikom odpowiednie warunki pracy. Miejsce pracy powinno
byt bezpieczne i przyjazne. Tego wymagaja od nas przepisy BHP, ale tez dbatos¢ o higiene pracy. Nasze
nowatorskie spojrzenie na kwestie bezpieczenstwa wigze sie ze zrbwnowazeniem czasu pracy i zyciem
prywatnym. Dlatego tak duzy akcent ktadziemy na dziatania niestandardowe, jak wspomniany juz
wolontariat czy nietypowe dziatania rozwojowe.

[G4-LAS5] Nad zapewnieniem bezpiecznych i higienicznych warunkoéw pracy wszystkim zatrudnionym (100
proc.) czuwa Komisja Bezpieczenstwa i Higieny Pracy. Komisja jest organem doradczym i opiniodawczym
zarzadu. Do zadan Komisji nalezy m.in. przeglad warunkoéw pracy we wszystkich jednostkach
organizacyjnych, okresowa ocena stanu bezpieczenstwa i higieny pracy oraz formutowanie wnioskow
dotyczacych poprawy warunkow pracy.
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Prewencja zachowan nieetycznych

[G4-56, SO DMA] Nasze podejscie zarzadcze zwigzane z przeciwdziataniem zachowaniom nieetycznym
reguluje kilka polityk. Przede wszystkim sa to:

B polityka przeciwdziatania korupcji w mBanku S.A.

B polityka zasad wreczania i przyjmowania prezentow przez pracownikéw mBanku
B polityka przeciwdziatania naduzyciom w mBanku

B polityka zarzadzania konfliktami interesow mBanku

Odzwierciedlajg one zasady ujete w kodeksach etyki. Niemniej, ze wzgledu na szczegdtowosS¢ zapisow,

przyjeto kilka odrebnych dokumentow regulujacych te kwestie, co nadaje im odpowiednio wysoki priorytet.
Zarzadzaniem poszczegolnymi obszarami ujetymi w tych politykach zajmuje sie Departament Compliance.

Naduzyciem jest umysine wykorzystanie stanowiska stuzbowego, statusu klienta albo kontrahenta
mBanku w celu uzyskania nieuprawnionej korzysci ze szkodg dla mBanku lub klientow. Zaliczamy do
nich oszustwa zwigzane z ptatnoSciami lub papierami wartosciowymi, nieuczciwe transakcje bankowe,
naduzycia w bankowosci elektronicznej, oszustwa kredytowe, kradzieze, sprzeniewierzenia aktywow lub
naduzycia zaufania, pranie pieniedzy, nieupowazniony dostep, manipulacje czy tez niszczenie systemow
informatycznych, szpiegostwo przemystowe czy niedozwolone transakcje, praktyki biznesowe i handlowe.

, Obowigzujace rozwigzania opieraja sie na zasadzie ,zero tolerancji” dla naduzyc lub préb
ich popetnienia zar6wno ze strony pracownikow, jak i klientow oraz kontrahentow.

Prowadzimy centralng baze wiedzy o naduzyciach, organizujemy szkolenia z zagadnien przeciwdziatania
i wczesnego rozpoznawania symptomow naduzyc dla wybranych pracownikow. Kazdy bez wyjatku
zobowiazany jest poinformowac o swoich podejrzeniach przetozonego lub skorzystac¢ z systemu
elektronicznego, ktory zapewnia anonimowos¢. Jednoczesnie zabronione jest stosowanie jakichkolwiek
form odwetu wobec pracownika zgtaszajacego w dobrej wierze podejrzenie naduzycia badz naruszenia

regulacji wewnetrznych. Ciekawym rozwigzaniem jest mozliwos¢ wypowiedzenia sie o pracy w mBanku przez

pracownikow konczacych zatrudnienie, rowniez w odniesieniu do zaobserwowanych naduzyc (udziat w tym
programie jest dobrowolny).

Integralna czes¢ systemu przeciwdziatania naduzyciom, ktére mogtyby zagrozi¢ naszym aktywom

lub reputacji, stanowi zwalczanie korupcji. Dodatkowo, dzieki podejmowanym dziataniom w zakresie
przeciwdziatania praniu pieniedzy oraz finansowaniu terroryzmu, minimalizujemy ryzyko polegajace na
wykorzystaniu dziatalnosci bankowej do realizacji transakcji z uzyciem Srodkéw uzyskanych z korupcji.
Wewnetrzne regulacje bardzo szczegétowo sankcjonuja zasady przyjmowania i wreczania prezentow.
Przyjmowanie prezentéw od kontrahentow banku jest zabronione z wyjatkiem symbolicznych, zwyczajowo
przyjetych upominkow o charakterze okazjonalnym. Wartos¢ podarunkow nie powinna przekraczac¢ 200 zt.
Analogiczne zasady obowiazujg w przypadku wreczania upominkow przez naszych pracownikéw. Przyjecie
lub wreczenie prezentu o wyzszej wartosci wymaga uzyskania stosownej zgody i jest dokumentowane

w rejestrze przyjetych i wreczonych prezentow.

[G4-S06] Szczegblng uwage zwraca sie na oferowanie jakichkolwiek korzysci urzednikom publicznym,
reprezentantom instytucji publicznych, urzednikom stuzby cywilnej, pracownikom sektora publicznego
lub samorzadowego, jak rowniez politykom. Wszelkie tego typu dziatania sa bezwzglednie zakazane

i pietnowane. Zachowujemy tez petng apolitycznos¢.
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[G4-S03, G4-S04, G4-SO5] W ramach odpowiednich systemow kontroli wewnetrznej, wszystkie (100 proc.)
jednostki organizacyjne, obszary dziatalnosci naszego banku i stanowiska pracy podlegaja systematycznym
kontrolom obejmujacym procesy biznesowe w najwyzszym stopniu narazone na korupcje. W praktyce
przektada sie to na kilkadziesiat planowych lub realizowanych ad hoc kontroli rocznie. Zapewniamy rowniez
wszystkim (100 proc.) pracownikom, wtgczajac kadre kierownicza oraz podmiotom wspotpracujacym
wsparcie w zakresie przeciwdziatania zachowaniom korupcyjnym, w tym szkolenia. Prowadzimy rejestr
postepowan w sprawach o korupcje. Wszystkie ujawnione przypadki korupcji lub usitowania korupcji sa
karane zgodnie z zasada ,zero tolerancji” dla wszelkiego rodzaju naduzyc. W latach 2014-2015 Departament
Compliance nie stwierdzit incydentow noszacych znamiona korupcji.

Przyjete przez nas rozwigzania dotyczace przeciwdziatania konfliktom interesow zapewniaja rowne
traktowanie klientéw oraz gwarantuja, ze mBank, jego pracownicy oraz inne osoby z nim powigzane nie beda
uzyskiwac korzysci lub unikac strat kosztem interesow klientow. W przypadku powstania lub mozliwosci
powstania konfliktu interesow, interesy banku i jego klientow maja pierwszenstwo przed interesami
pracownika, a interesy klienta maja pierwszenstwo przed interesami banku.

W celu ograniczania przeptywu informacji poufnych, w tym zwtaszcza informacji dotyczacych klientow
banku oraz zawieranych przez nich transakcji, ustanawiamy bariery informacyjne. O wszystkich zaistniatych
lub mogacych potencjalnie wystapi¢ konfliktach interesow zwigzanych z dziatalnoscia jednostki
organizacyjnej lub jej pracownikéw informowany jest Departament Compliance. Analizuje on zgtoszone
konflikty interesow i wydaje rekomendacje sposobu postepowania w danej sprawie. Zgtoszenia wystapienia
lub mozliwosci wystapienia konfliktow interesow sg archiwizowane.
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Podstawowe miary sukcesu na lata 2016-2020

miemnik (KPI) kamien 2016 2017 2018 2019 2020
milowy (KM)
/miernik (M)
Obnizenie wiasnego Sladu M 4 v 4 v v

Srodowiskowego w wymiarze:
- emisji CO, / przychod

- zuzycia wody / przychod

- zuzycia papieru / przychod

[EN-DMA] Nasza dziatalnos¢ operacyjna i jej Slad Srodowiskowy to przede wszystkim praca biur i oddziatow
wspieranych przez rozbudowang infrastrukture informatyczna, co w praktyce przektada sie na istotne
zapotrzebowanie na energie oraz na materiaty biurowe, w tym gtéwnie papier. Jezeli chodzi o zuzycie energii
to kluczowe znaczenie ma konsumpcja energii elektrycznej gtownie przez infrastrukture informatyczna,
banku i zwigzane z nig systemy chtodzenia, dzieki ktorym bank internetowy moze funkcjonowac. Dziatalnos¢
biurowa, poza konsumpcja energii elektrycznej, wigze sie tez z zapotrzebowaniem na ciepto, ktore

w niektorych przypadkach pozyskiwane jest ze spalania gazu ziemnego, w innych pochodzi z sieci miejskiej.
Oddziaty zuzywaja wode, odprowadzaja Scieki i odpady. Nie sg to ilosci, ktore nalezatoby uznac za istotne.
Oprocz tego nasza praca oznacza koniecznosS¢ przemieszczania sie. Zlokalizowanie naszych kluczowych
obiektow w Warszawie i todzi w praktyce przektada sie na relatywnie czeste podroze stuzbowe miedzy

tymi dwoma miastami. Praca czeSci pracownikow wigze sie tez z wizytami u klientdw. Wszystko to oznacza
podroze i zuzycie paliwa przez pojazdy znajdujace sie w posiadaniu banku.

Cho¢ nasz bezposredni Slad Srodowiskowy jest stosunkowo niewielki w poréwnaniu do Sladu Srodowiskowego
wybranych klientéw banku, to oczekujac od kredytobiorcow dbatosci o ekologie i ograniczania tam gdzie

to mozliwe oddziatywania Srodowiskowego, sami zobowigzujemy sie do podejmowania dziatan, ktore nasz
bezposSredni wptyw na otoczenie ograniczaja.

Chcac zoptymalizowac zuzycie paliw przez flote i w konsekwencji zmniejszyc emisje CO, zwiazang

- A z uzytkowaniem floty, zdecydowaliSmy sie wprowadzi¢ restrykcje na uzytkownikow pojazdow stuzbowych,
c hcem g Ogra'nlczac nasz wp:':gw m.in. wdrozyliSmy limity kwotowe lub iloSciowe (limit litrow paliwa przystugujacych w danym miesiacu),
na grodowi Sko zablokowalisSmy mozliwos¢ tankowania w weekendy, Swieta oraz urlopy, a takze wprowadziliSmy mozliwos¢

tankowania wytacznie na wyznaczonych stacjach. Stopniowo w samochodach instalowane sg urzadzenia
GPS monitorujace przejazdy i zuzycie paliwa. W przypadku tzw. samochoddw poolowych, tj. posiadajacych
wiecej niz jednego uzytkownika, wprowadzono specjalna aplikacje na smartfony, ktéra umozliwia
autoryzacje kierowcy, a tym samym dodatkowo uszczelnia proces rozliczania paliwa.

Jezeli chodzi o ograniczanie zuzycia materiatow biurowych, co w praktyce przektada sie przede wszystkim
na ograniczenie wolumenu wydrukow, wsrdd najwazniejszych dziatan nalezy wymieni¢ m.in. wprowadzenie
elektronicznego odbioru Srodkéw trwatych w aplikacji Moja Strefa (eliminacja koniecznosci drukowania

i podpisywania protokotdw papierowych) oraz elektroniczng inwentaryzacje (eliminacja raportow
papierowych na rzecz potwierdzenia posiadania Srodka trwatego w systemie). Analogicznie zrezygnowaliSmy
z papierowych rozliczen delegacji i uciazliwego zbierania podpisow na rzecz akceptacji elektronicznej

w systemie informatycznym. W Systemie Obiegu Korespondencji bazuje sie obecnie na potwierdzeniach
elektronicznych i spisach rejestrowanych w aplikacji zamiast pierwotnego przechowywania wydrukéw

na poziomie oddziatu i p6Zniejszej ich archiwizacji. Kluczowe znaczenie dla znacznego zredukowania
wolumenu wydrukow w 2015 r. miato tez wprowadzenie druku dwustronnego oraz monitoringu wydrukow.

l ZoptymalizowaliSmy rowniez urzadzenia drukujace w Centrum Operacji w todzi (mCO) wprowadzajac
0 ® *~ jednoczesnie monitoring wydrukow. Pod koniec 2014 roku wycofaliSmy z uzytkowania drukarki, faksy
’ | \ i skanery nabiurkowe. W efekcie okoto 150 urzadzen roznego typu zastapiono 38 urzadzeniami, ktore
\ w wiekszosci sg urzadzeniami wielofunkcyjnymi.
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Podstawowe miary sukcesu na lata 2016-2020

miernik (KPI) kamien 2016 2017 2018 2019 2020
milowy (KM) /
miernik (M)

miejsce w Rankingu M min.8 min.5 min.5 min& min.3
Odpowiedzialnych Firm (wsrod (wsrod (wsrod (wsrod (wsrod
(zapewnienie wysokiej instytucji instytucji instytucji instytucji instytucji
pozycji wsrdd instytucii finansowych) | finansowych) | finansowych) | finansowych) | finansowych)
sektora finansow)

obecnos¢ w RESPECT M v v v v

Index

, Naszg ambicja, ale tez koniecznoscia rynkowa, jest ciagte doskonalenie. Dlatego tez chcemy, by
w najblizszych latach nasz bank stat sie jednym z lideréw spotecznej odpowiedzialnosci polskiej
bankowosci oraz by dotaczyt do grona spoétek gietdowych notowanych w RESEPCT Index.

Stawiamy sobie za cel uszczelnienie procedur zarzgdzania spoteczna odpowiedzialnoScia w tancuchu dostaw.
ZainicjowaliSmy proces, ktory pozwoli sukcesywnie zwiekszac udziat partneréw biznesowych, z ktérymi
wspotpraca budowana jest z uwzglednieniem zasad odpowiedzialnego zarzadzania. Kwestie zwigzane
zroznymi aspektami odpowiedzialnosci uwzgledniane sa tak na poziomie doboru dostawcy, jak rowniez
zapisow umownych, gwarantujacych prawo do audytu z mozliwoscig rozwigzania umowy w przypadku
razacej nieodpowiedzialnosci ze strony dostawcy.

Bedziemy tez dazyc do cyklicznego publikowania raportow niefinansowych, ktore beda w kolejnych latach
obejmowaty wiekszg liczbe spbtek Grupy mBank.

Chcemy ulepsza¢ nasze podejscie
zarzadcze. Chcemy sie doskonalié
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[G4-17] Podmioty zalezne i wspotzalezne konsolidowane w sprawozdaniu finansowym Grupy mBank

Podmioty zalezne i wspotzalezne Spotki uwzglednione Spotki uwzglednione Spotki uwzglednione
konsolidowane w sprawozdaniu finansowym w sprawozdaniu w sprawozdaniu W raporcie spotecznej
Grupy Budimex finansowym za 2014 . finansowym za 2015. odpowiedzialnosci
mBank S.A. v v v
mLeasing Sp. z 0.0. 4 4
mBank Hipoteczny S.A. 4 v
Dom Maklerski mBanku S.A. v 4
mPFaktoring S.A. v v
Aspiro S.A. v v
mWealth Management S.A. v v
mCentrum Operacji Sp. z 0.0. 4 v
BDH Development Sp. z 0.0 4 v
mlLocum S.A. v 4
Garbary S.A. 4 v
mFinance France S.A. 4 v
Tele-Tech Investment Sp. z 0.0 v
MLV 45 Sp.z0.0. Sp. k. v
BRE Ubezpieczenia TUiR S.A. v
BRE Ubezpieczenia Sp. z 0.0. v
BRE Agent Ubezpieczeniowy Sp. z 0.0. 4
AWLISp.zo.0. v
[G4-10] Zatrudnienie na koniec roku’.
2013 2014 2015
Ta,b e'l e Z d angmi ,p OZ aﬁn an S Owgmi Kobiety | Mezczyzni| tacznie Kobiety | Mezczyzni| tacznie Kobiety | Mezczyzni| tacznie
czas okreslony 1020 619 1639 1144 698 1842 1165 716 1881
czas nieokreslony 2272 1618 3890 2307 1630 3937 2496 1793 4289
petny etat 2591 1912 4503 2699 1995 4694 2861 2092 4953
niepetny etat 794 384 1178 886 435 1321 900 483 1383
wiek ponizej 30 941 587 1528 988 600 1588 1066 647 1713
wiek 30-50 2184 1566 3750 2311 1665 3976 2433 1772 4205
wiek powyzej 50 260 143 403 286 165 451 262 156 418
Ogotem 3385 2296 5681 3585 2430 6015 3761 2575 6336

’Dane dotycza wytacznie pracownikéw zatrudnionych w mBank S.A. Nie zawieraja informacji o pracownikach spétek powiazanych oraz pracownikach
podwykonawcow pracujacych pod nadzorem pracownikow mBanku S.A.
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[G4-LA1] Przyjecia i odejscia pracownikow
2013 2014 2015
Kobiety |Mezczyzni | tacznie | Kobiety |Mezczyzni | tacznie Kobiety |Mezczyzni | tacznie

Przyjecia nowych pracownikow

wiek ponizej 30 241 155 396 396 294 690 325 244 569
wiek 30-50 141 104 245 190 183 373 250 226 476
wiek powyzej 50 5 8 13 5 8 13 22 8 30
Odejscia pracownikow
wiek ponizej 30 203 157 360 286 198 484 268 232 500
wiek 30-50 221 165 386 226 187 413 395 300 695
wiek powyzej 50 17 22 39 28 12 40 24 10 34
wskaznik fluktuaciji 6,81% 470% | 11,51% 8,98% 6,60%  15,58% 9,71% 7,21% 16,92%

[G4-11] Procent pracownikdw objetych umowami zbiorowymi

2013 2014 2015
mBank S.A. 0% 0% 0%

[G4-LA13] Relacja wynagrodzenia kobiety do wynagrodzenia mezczyzny (w tych samych kategoriach
zaszeregowania)

2013 2014 2015
dyrektorzy 75% 76,77% 76,73%
kierownicy 62% 62,26% 62,26%
specjalisci 47% 47,07% 47,07%

[G4-EC5] Relacja wynagrodzenia na najnizszym szczeblu w odniesieniu do ptacy minimalnej w kraju

2013 2014 2015
Kobiety Mezczyzni Kobiety Mezczyzni Kobiety Mezczyzni
mBank S.A. 147% 154% 148% 158% 144 % 158,16%

[G4-LA3] Liczba pracownikow, ktérzy na dzien 31.12.2015 r. przebywali na urlopach macierzynskich

2013 2014 2015
Kobiety ' Mezczyzni | tacznie | Kobiety | Mezczyzni| tacznie | Kobiety | Mezczyzni | tacznie
mBank S.A. 212 2 214 253 2 255 236 3 239

[G4-LA3] Liczba pracownikow, ktorzy w ciggu roku powrdcili z urlopdw macierzynskich

2013 2014 2015
Kobiety | Mezczyzni | tacznie | Kobiety | Mezczyzni| tacznie | Kobiety | Mezczyzni| tacznie
mBank S.A. 159 133 292 213 125 338 25 166 401

56

[G4-LA3] Liczba pracownikow, ktérzy w ciaggu 12 m-cy od powrotu z urlopu macierzynskiego zakonczyli
prace w firmie

2013 2014 2015
Kobiety | Mezczyzni | tacznie | Kobiety | Mezczyzni | +tacznie | Kobiety | Mezczyzni| tacznie
mBank S.A. 27 20 47 29 16 45 47 19 66

[G4-EC6, G4-LA12] R6znorodnos¢ w organach zarzadczych

2013 2014 2015
Kobiety 'Mezczyzni| tacznie | Kobiety 'Mezczyzni| tacznie | Kobiety 'Mezczyzni tacznie
zarzad
wiek ponizej 30 0 0 0 0 0 0 0 0 0
wiek 30-50 0 5 5 0 5 5 0 5 5
wiek powyzej 50 1 1 2 1 1 2 1 1 2
w tym obcokrajowcy 0 2 2 0 2 2 0 2 2
rada nadzorcza
wiek ponizej 30 0 0 0 0 0 0 0 0 0
wiek 30-50 0 2 1 1 0 1
wiek powyzej 50 1 9 10 1 10 11 1 9 10
w tym obcokrajowcy 0 6 6 0 6 6 0 5 5
[G4-LA9] Szkolenia w podziale wg ptci®
2014 2015
Kobiety Mezczyzni tacznie Kobiety Mezczyzni tacznie
Srednia liczba dni 2,8 3,5 3,1 2,7 3,6 3,1
szkoleniowych (bez
szkolen wstepnych)
Srednia liczba 22,3 28,1 24,7 219 29,0 24,8
godzin (bez szkolen
wstepnych)
szkoleniowych
Liczba dni 1872 1298 3170 2523 1494 4017
szkoleniowych dla
pracownikow mBanku
- szkolenia wstepne
8Nie uwzgledniono: egzaminow, kursow certyfikujacych, offsite’ow, szkolen jezykowych, Bazylea, coachingiow
[G4-EN1] Zuzycie papieru
jm. 2013 2014 2015
Zuzycie papieru szt. 31 441250 31087 500 24746 500
kartek
A4
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[G4-EN3, G4-EN5] Zuzycie paliw i energii

Zrodto energii i surowcow
energetycznych

Energia elektryczna

Gaz

Benzyna

Olej napedowy

tacznie konsumpcja energii

jm. 2013

GWh 16,3
(58 680 GJ)*

m’ 564 437
(20 320 GJ)*

1 912907
(30 261 GJ)*

1 337 741
(10 853 GJ)*

GJ 120 114

2014

16
(57 600 GJ)*

597 985
(21527 GI)*

961 524
(31 873 GJ)*

308012
(9 897 GI)*

120 898

2015

159
(57 240)*

604 364
(21 757)*

964 647
(31976)*

270396
(9 899)*

120872

*Przeliczenia i przeszacowania dokonane w oparciu o G. Kacperczyk, ,Zasady metodyczne sprawozdawczosci statystycznej z zakresu gospodarki paliwami
i energig oraz definicje stosowanych pojec¢”, GUS, Warszawa 2006.

Zysk netto

Energochtonnosc

jm. 2013
tys. zt 1070 306
M3/ 112,2
tys. zt

[G4-EN15, G4-EN16, G4-EN18] Szacowana emisja CO,

Zrodto
Energia elektryczna
Gaz
Benzyna
Olej napedowy
tacznie

Zysk netto
Efektywnos¢

[G4-LA6] Wypadki przy pracy

Catkowita liczba wypadkow
Wskaznik czestosci wypadkow

Catkowita liczba dni absencji w zwigzku

z wypadkami
Wskaznik ciezkosci wypadkow

58

jm. 2013
Mg 10 736,00
Mg 1139,94
Mg 2 242,35
Mg 804,19
Mg 14922,47
jm. 2013
tys. zt 1070 306
Mg/ 0,014
tys. zt
2013
17
2,83
252
14,82

2014
1174096
103,0

2014
10 538,40
1207,69
2361,77
733,40
14 841,26

2014
1174096
0,013

2014
10
1,66
189

18,90

2015
1271 449
95,1

2015
10 472,54
1220,57
2369,42
733,52
14796,04

2015
1271 449
0,012

2015

1,26
157

19,63

Wskazniki GRI

Wsk.

G4-1

G4-2

G4-3
G4-4

G4-5

G4-6

G4-7

G4-8

G4-9

G4-10

G4-11

G4-12

G4-13

Zakres

M catoSciowy

A czeSciowy
(nie

raportowany
/nie dotyczy

str.

12

10-12
55

56

15

Wytyczne GRI Obszar | Zasada
wg ISO UN
26000 Global
Compact

Strategia i analiza

Oswiadczenie kierownictwa
najwyzszego szczebla
(np. dyrektora wykonawczego,

prezesa zarzadu lub innej osoby 4.7

0 rownowaznej pozycji) na temat 6.2
znaczenia zrbwnowazonego 7.4.2
rozwoju dla organizacji i jej 6.2
strategii

Opis kluczowych wptywow, szans
iryzyk

Profil organizacji
Nazwa organizacji

Gtowne marki, produkty i/lub
ustugi

Lokalizacja siedziby gtownej
organizacji

Liczba krajow, w ktorych dziata
organizacja oraz podanie nazw
tych krajow, gdzie zlokalizowane
sg gtowne operacje organizacji
lub tych, ktore sg szczegblnie
adekwatne w kontekscie tresci

raportu

Forma wtasnosci i struktura 6.3.10
prawna organizacji 6.4.1
Obstugiwane rynki 6.4.2
z zaznaczeniem zasiegu 6.4.3
geograficznego, obstugiwanych 6.4.4
sektorow, charakterystyki 6.4.5
klientow/konsumentow 6.8.5

i beneficjentow 7.8
Skala dziatalnosci

Liczba pracownikow wtasnych

i znajdujacych sie pod nadzorem
spotki wg ptci i rodzaju umowy
Procent pracownikow objetych
umowami zbiorowymi

Opis tancucha wartosci

Znaczace zmiany

w raportowanym okresie dotyczace
rozmiaru, struktury, formy
wtasnosci lub tancucha wartosci

Komentarz / Opis

[List Prezesa]

[List Prezesa]

mBank S.A.
[Charakter dziatalnosci]

ul. Senatorska 18, 00-950
Warszawa

Polska, Czechy, Stowacja

Spoétka Akcyjna, notowana na
GPW w Warszawie

[Charakter dziatalnosci]

[Charakter dziatalnosci]

[Tabele z danymi
pozafinansowymi]

[Tabele z danymi
pozafinansowymi]

[zarzadzanie spoteczng
odpowiedzialnoscia]

[Charakter dziatalnosci]
Wiecej w sprawozdaniach
zarzadu z dziatalnosci, ktore
sq dostepne na mBank.pl
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G4-14

G4-15

G4-16

G4-17

G4-18

G4-19

G4-20

G4-21

G4-22

G4-23

60

15

55

16

16

16

16

Wyjasnienie czy i w jaki sposob 7
organizacja stosuje zasade

ostroznosci.

6.3.10

6.4.1

6.4.2

6.4.3

6.4.4

6.4.5
Zewnetrzne, przyjete lub 6.8.5 1-10
popierane przez organizacje 7.8
ekonomiczne, Srodowiskowe
i spoteczne deklaracje, zasady
iinne inicjatywy
Cztonkostwo w stowarzyszeniach 1-10

(takich jak stowarzyszenia
branzowe) i/lub w krajowych/
miedzynarodowych
organizacjach

Identyfikacja aspektow materialnych i ograniczen

Jednostki gospodarcze
ujmowane w skonsolidowanym
sprawozdaniu finansowym

Proces definiowania tresci
raportu

Zidentyfikowane istotne
aspekty wptywu spotecznego
i sSrodowiskowego

Istotnosé zidentyfikowanych
aspektow wptywu spotecznego
i srodowiskowego dla
poszczegolnych podmiotow

biznesowych

Ograniczenia raportu w stosunku 52
do istotnych aspektow wptywu 7.3.2
spotecznego i Srodowiskowego, 7.3.3
z uwzglednieniem podmiotow, 7.3.4
Spoza organizacji

Wuyjasnienia dotyczace efektow
jakichkolwiek korekt informacji
zawartych w poprzednich
raportach z podaniem powodow
ich wprowadzenia oraz ich
wptywu (np. fuzje, przejecia,
zmiana roku/okresu bazowego,
charakteru dziatalnosci, metod
pomiaru)

Znaczne zmiany w stosunku do
poprzedniego raportu dotyczace
zakresu, zasiegu lub metod
pomiaru zastosowanych

W raporcie

Majac na uwadze niewielkie,
bezposrednie oddziatywanie
dziatalnosci banku na
Srodowisko, zastosowanie
zasady ostroznosci w samym
banku ma ograniczone
zastosowanie. Niemniej

w przypadku kredytow,
zwhaszcza duzych kredytow
udzielanych w ramach
konsorcjow kredytowych,
moze i powinna byc ona
stosowana przez doradcow,
ktorymi wspiera sie bank(i).

[Charakter dziatalnosci]

[Charakter dziatalnosci]

[Tabele z danymi
pozafinansowymi]

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

Nie dotyczy

Nie dotyczy

G4-24

G4-25

G4-26

G4-27

G4-28

G4-29

G4-30

G4-31

G4-32
G4-33

G4-34

G4-56

17

17

17
20
23

17

16

15,16
16

15

20
46
48

Zaangazowanie interesariuszy

Lista grup interesariuszy
angazowanych przez organizacje

Podstawy identyfikowania
i selekcji interesariuszy
angazowanych przez organizacje

Podejscie do angazowania
interesariuszy wtaczajac 53
czestotliwos¢ angazowania

wedtug typu i grupy

interesariuszy

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

Profil raportu

Okres raportowania (np. rok
obrotowy//kalendarzowy)

Data publikacji ostatniego
raportu (jesli zostat

opublikowany)

Cykl raportowania (roczny,

dwuletni itd.)

Osoba kontaktowa
5.3
7.5.3
7.6.2

Indeks CSR

Polityka i obecna praktyka

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

Nadzor, zobowigzania i zaangazowanie

Struktura nadzorcza organizacji 1-10
wraz z komisjami podlegajacymi
pod najwyzszy organ nadzorczy, 6.2
odpowiedzialnymi za 7.4.3
poszczegolne zadania, jak na 7.7.5
przyktad tworzenie strategii czy
nadzor nad organizacja

Etyka i rzetelnos¢
Wartosci organizacji, zasady, 4.4 1-10

kodeks i normy zachowan i etyki 6.6.3

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

Rok finansowy /
kalendarzowy: 01.01.2015-
31.12.2015

2009 1. (raport obejmowat rok
2008)

roczny

Monika Czajkowska
—Doradca ds. CSR
Departament Komunikacji

i Strategii Marketingowej
mBank S.A., ul. Senatorska 18,
00-950 Warszawa,

tel. +48 22 438 23 18,

mail: cst@mbank.pl

[Wskazniki GRI]

[Publiczne raportowanie
spotecznej
odpowiedzialnosci]

[Struktur nadzoru w mBanku]
[zarzadzanie spoteczng
odpowiedzialnoscia]

[Charakter dziatalnosci]
[Kultura otwartosci

i nastawienie na rozwéj]
[Prewencja zachowan
nieetycznych]
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Obecnos¢ na rynku
G4-EC5 17 Wysokos¢ wynagrodzenia 6.3.7 1 [Tabele z danymi
56 pracownikoéw najnizszego 6.3.10 pozafinansowymi]
szczebla w stosunku do ptacy 6.4.3
minimalnej na danym rynku 6.4.4
w gtownych lokalizacjach 6.8.1
organizacji 6.8.2
G4-EC6 56 Odsetek wyzszych menedzerow 6.8 6 [Tabele zdanymi
zatrudnionych z rynku lokalnego 6.8.5 pozafinansowymi]
6.8.7
Surowce i materiaty
EN DMA 51 Podejscie zarzadcze 6 7,8,9 [Chcemy ograniczac nasz
7.3.1 wptyw na srodowisko]
7.4.3
7.7.3
7.7.5
G4-EN1 17 Wuykorzystane surowce/ 8 [Tabele z danymi
56 materiaty wedtug wagi 6.5.4 pozafinansowymi]
i objetosci
Energia
EN DMA 51 Podejscie zarzadcze 6 7,8,9 [Chcemy ograniczac nasz
7.3.1 wptyw na srodowisko]
7.43
7.7.3
7.7.5
G4-EN3 17 Bezposrednie i posrednie zuzycie 6.5.4 8 [Tabele z danymi
58 energii wedtug pierwotnych pozafinansowymi]
2rodet energii
G4-EN5S Efektywnos¢ energetyczna [Tabele z danymi
pozafinansowymi]
Emisje
EN DMA 51 Podejscie zarzadcze 6 7,8,9 [Chcemy ograniczac nasz
7.3.1 wplyw na Srodowisko]
7.4
7.7.3
7.7.5
G4-EN15 17 taczne bezposrednie emisje 6.5.5 8 [Tabele z danymi
58 gazow cieplarnianych wedtug pozafinansowymi]
wagi (Scope 1)
G4-EN16 17 taczne posrednie emisje gazow 6.5.5 8 [Tabele z danymi
58 cieplarnianych wedtug wagi pozafinansowymi]
(Scope 2)
G4-EN18 17 Efektywnos¢ zwigzana z emisja 6.5.5 [Tabele z danymi
58 gazow cieplarnianych pozafinansowymi]
Ocena srodowiskowa dostawcow
EN DMA 51 Podejscie zarzadcze 6 7,8,9 [Chcemy ograniczac nasz
7.3.1 wptyw na Srodowisko]
7.4.3
7.7.3
7.7.5
G4-EN32 15 Odsetek dostawcow, ktorzy 6.3.5 [Zarzadzanie spoteczng
17 zostali poddani ocenie 6.6.6 odpowiedzialnoscia]
pod katem kryteriow 7.3.1
Srodowiskowych
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Miejsce pracy: zatrudnienie

G4-LA1 56 taczna liczba odejsé oraz 6.4.3 6 [Tabele z danymi
wskaznik fluktuacji pracownikow, pozafinansowymi]
wedtug grup wiekowych, ptci
iregionu

G4-LA2 41 Swiadczenia dodatkowe 6.4.4 - [Miejsce pracy]
zapewniane pracownikom 6.8.7
pelnoetatowym, ktore nie sg
dostepne dla pracownikow
czasowych lub pracujacych
w niepetnym wymiarze godzin
wedtug gtownych jednostek
organizacyjnych

G4-LA3 56 Odsetek powrotow do pracy 6.4.4 [Tabele z danymi

57 i wskaznik retencji po urlopie pozafinansowymi]
macierzynskim/tacierzynskim,
w odniesieniu do ptci
Miejsce pracy: bezpieczenstwo i higiena pracy (BHP)

LA DMA 41 Podejscie zarzadcze (w zakresie 6 1,3,6 [Miejsce pracy]

47 bezpieczenstwa i higieny pracy) 7.3.1 [Ergonomia i bezpieczenstwo]
7.4.3
7.7.3
7.7.5

G4-LAS 47 Odsetek tacznej liczby Odsetek [Ergonomia i bezpieczenistwo]
pracownikéw reprezentowanych tacznej
w formalnych komisjach liczby

pracow-
nikow
repre-
zentowa-
nychw
formal-
nych ko-
misjach

G4-LA6 58 Wskaznik urazéw, choréb 6.4.6 1 [Tabele z danymi
zawodowych, dni straconych 6.8.8 pozafinansowymi]
oraz nieobecnosci w pracy,

a takze liczba wypadkow
Smiertelnych zwigzanych z praca
wedtug regionow
Miejsce pracy: szkolenia

G4-LA9 57 Przecietna liczba godzin [Tabele zdanymi
szkoleniowych na pracownika pozafinansowymi]

G4-LA10 42 Programy rozwojowe 6.3.7 1,6 [Kultura otwartosci

6.3.10 inastawienie na rozwoj]
6.4
6.4.3

Miejsce pracy: roznorodnosc¢ i rownos¢ szans

G4-LA12 57 Sktad ciat nadzorczych i kadry 6.2.3 1,6 [Struktur nadzoru
pracowniczej w podziale na 6.3.7 w mBanku]
kategorie wedtug ptci, wieku, 6.3.10 [Tabele z danymi
przynaleznosci do mniejszosci 6.4.3 pozafinansowymi]
oraz innych wskaznikow
roznorodnosci

G4-LA13 56 Stosunek podstawowego 6.3.7 1,6 [Tabele z danymi
wynagrodzenia mezczyzn 6.3.10 pozafinansowymi]
i kobiet wedtug zajmowanego 6.4.3
stanowiska 6.4.4
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G4-LAl4 |
HR DMA
HR DMA
G4-HR10 |
SO DMA
G4-S01 A
SO DMA
G4-S03 |
G4-S04 |
G4-S05 |
G4-506 |
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15
17

15
17

34

17
34

48

17
49

17
49

17
49

17
48

Ocena dostawcow

wptyw wejscia na dany rynek,
prowadzenia i zakonczenia
dziatalnosci

Dziatania antykorupcyjne

Podejscie zarzadcze

Procent i catkowita liczba
jednostek biznesowych
poddanych analizie pod katem
ryzyka zwiazanego z korupcja

Procent pracownikow
przeszkolonych

w zakresie polityk i procedur
antykorupcyjnych organizacji
Dziatania podjete w odpowiedzi
na przypadki korupcji

6

7.3.1
7.43
773
7.7.5

6.6.1
6.6.2
6.6.3

6.6.1
6.6.2
6.6.3
6.6.6

6.6.1
6.6.2
6.6.3

Udziat w zyciu publicznym

Catkowita wartosé finansowa
irzeczowa darowizn na rzecz
partii politycznych, politykow
iinstytucji o podobnym
charakterze wedtug krajow

6.6.1
6.6.2
6.6.4

1-6

1-6

10

Odsetek dostawcow, ktorzy 6.3.5
zostali poddani ocenie pod 6.4.3
katem kryteriow pracowniczych 6.6.6
7.3.1
Prawa cztowieka: procedury odnosnie zamowien i inwestycji
Podejscie zarzadcze 6
7.3.1
7.4.3
7.7.3
7.7.5
Ocena dostawcow
Podejscie zarzadcze 6
7.3.1
7.4.3
7.7.3
7.7.5
Odsetek dostawcow, ktorzy 6.3.3
zostali poddani ocenie pod 6.3.4
katem kryteriow praw cztowieka 6.3.5
Spotecznosc lokalna
Podejscie zarzadcze 6
7.3.1
7.4.3
7.7.3
7.7.5
Charakter, skala i efektywnosé 6.3.9
programow i praktyk w zakresie 6.5.1
oceny i zarzadzania wptywem 6.5.2
dziatalnosci organizacji na 6.5.3
spotecznosc lokalna, wiaczajac 6.8

10

10

10

10

10

[Zarzadzanie spoteczng
odpowiedzialnoscia]

[Zarzadzanie spoteczng
odpowiedzialnoscia]

[Zarzadzanie spoteczng
odpowiedzialnoscia]

[Edukacja matematyczna]

[Edukacja matematyczna]

[Prewencja zachowan
nieetycznych]

[Prewencja zachowan
nieetycznych]

[Prewencja zachowan
nieetycznych]

[Prewencja zachowan
nieetycznych]

0 zt (zgodnie

z obowiazujacym prawem
mBank nie przekazywat
darowizn na rzecz partii
politycznych) [Prewencja
zachowan nieetycznych]

G4-S07 [
G4-S08 (]
PR DMA

G4-PR1 [
G4-PR2 [
G4-PR4 (]
G4-PR5 A
G4-PR8 [
G4-PR9 [
d.Fs1 [
d.Fs2 [

Zgodnosc¢ z regulacjami

17 Catkowita liczba podjetych

29 wobec organizacji krokow
prawnych dotyczacych
przypadkow naruszen zasad
wolnej konkurencji, praktyk
monopolistycznych oraz ich
skutki.

17 Wartosc pieniezna kar i catkowita
29 liczba sankcji pozafinansowych
z tytutu niezgodnosci z prawem
iregulacjami

Odpowiedzialnos¢ za produkt: zdrowie i bezpieczenstwo klienta

24-26 | Podejscie zarzadcze

17 Etapy cyklu zycia produktu,
24 na ktorych ocenia sie wptyw
25 produktow i ustug na zdrowie
i bezpieczenstwo w celu poprawy
wskaznikow oraz procent
istotnych kategorii produktow
i ustug podlegajacych takim
procedurom
17 Catkowita liczba przypadkow
29 niezgodnosci z regulacjami
i dobrowolnymi kodeksami
w zakresie wptywu
produktéw i ustug na
zdrowie i bezpieczenstwo na
kazdym etapie cyklu zycia,
z uwzglednieniem rodzaju
skutkow

17 Przypadki niezgodnosci

29 zregulacjami odnosnie
informacji o produktach
iustugach

8-9 | Praktyki zwiazane

17 z zapewnieniem satysfakcji
22 klienta, w tym wyniki badan
24 pomiaru satysfakgji klienta

Odpowiedzialnosc za produkt: ochrona prywatnosci klientow

17 Liczba odnotowanych
26-27 = przypadkow wyciekow danych
klientow

Odpowiedzialnos¢ za produkt: zgodnosc z regulacjami

6.6.1
6.6.2
6.6.5
6.6.7

4.6

6

7.3.1
7.43
773
7.7.5

6.7.1
6.7.2
6.7.4
6.7.5
6.8.8

4.6

6.7.1
6.7.2
6.7.4
6.7.5
6.8.8

6.7.1
6.7.2
6.7.6

6.7
6.7.7

29 Wartosc pieniezna istotnych kar 4.6
z tytutu niezgodnosci z prawem 6.7.1
iregulacjami dotyczacymi 6.7.2
dostawy i uzytkowania 6.7.6
produktow i ustug
Wskazniki branzowe

17 Polityka odnosnie kwestii
38 spotecznych i Srodowiskowych

17 Procedury screeningu ryzyk
38 spotecznych i srodowiskowych

1,8

1

[Zgodnos¢ z regulacjami]

[Zgodnosc z regulacjami]

[Rzetelne, jasne i przejrzyste
komunikowanie produktow]
[Reklamacje] [Ochrona
danych klientow]

[Rzetelne, jasne i przejrzyste
komunikowanie produktow]

[Zgodnos¢ z regulacjami]

[Zgodnosc z regulacjami]

[Praktyki zwiazane
z pomiarem satysfakcji
klienta]

[Ochrona danych klientow]

[Zgodnosc z regulacjami]

[Odpowiedzialnos¢
w finansowaniu]

[0dpowiedzialnosc¢
w finansowaniu]
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d.FS3

FS6

FS13

FS14

FS16
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38

10-11

17
30
32-33

17
30
32-33

17
34

Proces monitorowania wdrazania
przez klientow rekomendacji
Srodowiskowych i spotecznych

Struktura portfela wg regionu
itypu klienta

Dostep do ustug finansowych na
terenach stabo zaludnionych lub
stabszych ekonomicznie

Dostep 0s6b niepetnosprawnych
do ustug bankowych

Dziatania zwiazane
z edukacja finansowa, wedtug
rodzaju beneficjenta

[Odpowiedzialnos¢
w finansowaniu]

[Charakter dziatalnosci]

[Dostepnosc ustug
finansowych]

[Dostepnos¢ ustug
finansowych]

[Edukacja matematyczna]

mBank S.A.

ul. Senatorska 18, 00-950 Warszawa
tel. + 48 22 829 00 00

mBank.pl
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