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Nasze podejscie

Klienci to nasi kluczowi interesariusze. Wspieramy ich w bezpiecznym i wygodnym
korzystaniu z ustug bankowych oraz w podejmowaniu $wiadomych decyzji finansowych.
Mamy $wiadomos$¢ odpowiedzialno$ci za nasz wptyw na ich kondycje finansowa.
Odpowiedzialnos$c¢ ta przejawia sie w tym, ze:

oferujemy produkty i ustugi, ktére wspierajg kondycje finansowg klientéw,

oceniamy, jak produkty i ustugi, ktére dodajemy do oferty, wptywaja na czynniki
ESG, w tym te zwigzane z naszymi klientami,

B upraszczamy oferte, zeby klienci mogli jg tatwo zrozumieé¢ i $wiadomie z niej
korzystac,

m kierujemy sie zasadg ,zero tolerancji” dla niewtasciwej sprzedazy produktéw (ang.
misseling),

B jasno i przejrzyscie informujemy o kosztach i ryzyku zwigzanych z korzystaniem z
naszych produktéw i ustug,

B stosujemy mKanon - nasz autorski standard prostej i zrozumiatej komunikacji z
klientami i innymi interesariuszami,

m wspieramy zdrowe finanse klientéw, aby mogli ptynnie zarzadza¢ swoimi
zobowigzaniami i mie¢ pewno$¢ co do swojej przysztosci finansowej,

dbamy o prywatnos¢ danych klientow,

zapewniamy im odpowiedni poziom cyberbezpieczenstwa i pomagamy im unikaé
zagrozen w sieci,

m doktadnie analizujemy skargi, ktére otrzymujemy.

Nasze polityki i procedury

Polityka wprowadzania nowych produktéw

Nasza polityka wprowadzania nowych produktéow okresla zasady zapewnienia zgodnosci
produktéw finansowych mBanku z potrzebami i prawami klientéw. Dopasowanie produktow
do potrzeb potencjalnych uzytkownikéw odbywa sie przez kontrole procesu sprzedazy oraz
analize reklamacji i skarg. Bank prowadzi polityke , zero tolerancji” dla niewtasciwych zasad
sprzedazy produktow.

Dokument ten okres$la ogdlne reguty, wedtug ktérych wprowadzamy do oferty nowe
produkty i modyfikujemy istniejace. Zapewnia, ze sg one:

B zgodne ze strategig i wartosciami mBanku, w tym empatig i klientocentrycznoscia,

B bezpieczne dla klientow oraz dla nas, w tym m.in. uwzgledniajg nasze standardy
bezpieczenstwa,

B zgodne z przepisami oraz naszymi wewnetrznymi politykami.




Kazdy nowy produkt oceniamy pod katem jego wptywu na czynniki ESG, a doktadnie na
realizacje celéw spotecznych i ochrone Srodowiska naturalnego.

Analize przeprowadzamy na wszystkich etapach - od planowania i wdrozenia, po
ewentualne modyfikacje. Produkty (i zmiany wobec nich) oceniane sg pod katem ich
wptywu na piec¢ aspektow srodowiskowych.

Ocena wptywu na czynniki ESG odbywa sie w specjalnej aplikacji, ktéra stuzy réwniez do
oceny innych aspektow kazdego produktu dodanego do oferty banku. Produkty podlegajq
przegladowi zgodnie z okreslonymi procedurami akceptacji. Dzieki takiemu podejsciu
ograniczamy ryzyko wprowadzenia produktéw, ktdre negatywnie wptywajg na aspekty
ESG, nie odpowiadajg potrzebom klientéw lub szkodzg reputacji mBanku.

Polityka informacyjna mBanku S.A. w zakresie komunikacji z inwestorami,
mediami oraz klientami

Prowadzimy otwartg i przejrzystg komunikacje, uwzgledniajacq potrzeby interesariuszy.
Bank gwarantuje interesariuszom powszechny i rowny dostep do informacji, zgodnie z
najwyzszymi standardami rynkowymi i obowigzujgcym prawem. Obowigzek prowadzenia
polityki informacyjnej wynika z dostosowania sie banku do Rekomendacji Z dotyczacej
zasad fadu wewnetrznego w bankach oraz Zasad tadu Korporacyjnego dla Instytucji
Nadzorowanych wydanych przez Komisje Nadzoru Finansowego.

mKanon - prosta i jasna komunikacja

W swojej codziennej pracy wszyscy pracownicy majg obowigzek stosowaé¢ mKanon.
Okresla on zasady prostej i zrozumiatej komunikacji z klientami i innymi interesariuszami.
Powinna by¢ ona: jasna, wyczerpujaca, krétka, poprawna jezykowo, szczera, empatyczna
oraz typu,my”. W mKanonie ktadziemy nacisk na to, aby uwaznie stucha¢ klientow.
Zanim zaproponujemy im konkretne produkty czy ustugi, musimy umiejetnie zdefiniowac
to, czego potrzebujg. Nasi klienci majg rézne doswiadczenia i oczekiwania. Naszym
zadaniem jest przygotowac i dopasowaé¢ komunikacje tak, aby odpowiadata na ich
potrzeby. mKanon stosujemy we wszystkich formach naszej komunikacji, zaréwno w
obstudze klienta, w dziataniach promocyjnych, jak i w komunikacji wewnetrznej.

Polityka bezpieczenstwa danych osobowych i Polityka zarzadzania danymi
osobowymi w czasie (retencji)

Ochrone danych osobowych oraz praw i wolnosci oséb, ktérych dane dotycza, traktujemy
jako warunek zachowania wiarygodnosci. Wszystkie spétki Grupy wdrozyty i spetniajg
wymogi RODO, a osiem z nich posiada status niezaleznego administratora danych i
ustanowito stanowisko Inspektora Ochrony Danych. Dziatajac w ten sposodb, spotki szanujg
wszelkie prawa klientow, kontrahentéw, pracownikow i innych oséb, ktorych dane dotycza,
a ich prywatnosc jest chroniona.

Kwestie ochrony danych osobowych uregulowalismy w ,Polityce bezpieczenstwa danych
osobowych” oraz ,Polityce zarzadzania danymi osobowymi w czasie (retencji)”. Dokumenty
te okreslaja prawa osob, ktorych dane dotycza, oraz obowigzki mBanku jako




administratora danych. Regulujg takze sposdb realizacji przez bank obowigzkéw
wynikajacych z RODO, w szczegdlnosci:

B zasady przetwarzania danych, tj.: legalnosci, minimalizacji i adekwatnosci danych,
integralnosci i poufnosci, prawidtowosci, okreslenie celu przetwarzania oraz czasu
przechowywania danych,

sposdb wykonywania praw osob, ktérych dane dotycza,
dopetnienie obowigzkéw informacyjnych,

bezpieczenstwa przetwarzania danych osobowych, w tym zasady postepowania w
przypadku naruszen danych.

Ponadto, polityka opisuje obowigzki mBanku jako administratora danych osobowych.
Zgodnie z politykg domyslnie stosujemy zasady prywatnosci w fazie projektowania (ang.
~privacy by design”) i zasady prywatnosci w ustawieniach domysinych (ang. ,privacy by
default”), oraz przeprowadzamy oceny wptywu na prywatnosc.

mBank posiada inspektora ochrony danych, z ktérym mozna sie skontaktowac pod
adresem: inspektordanychosobowych@mbank.pl. Wiecej informacji na temat ochrony
danych osobowych i wdrazania jej w mBanku znajduje sie na naszej stronie internetowej.

Polityka i nalezyta staranno$¢ w zakresie bezpieczenstwa informacji i
cyberbezpieczenstwa

Grupa gwarantuje bezpieczenstwo zrddet informacji mBanku i innych spétek Grupy -
zaréwno w Polsce jak i w oddziatach zagranicznych. Grupa zapewnia ochrone poufnosci,
integralnosci, dostepnosci i autentycznosci informacji. Zobowigzuje sie takze do
utrzymania ciggtosci ustug swiadczonych klientom i reagowania na wszelkie zdarzenia w
tym zakresie.

Zgodnie z “Politykg bezpieczenstwa informacji” Grupa mBanku:

B postrzega zarzadzanie bezpieczenstwem informacji jako wazny element
zarzadzania bankiem,

uznaje cyberbezpieczenstwo za szczegolny rodzaj bezpieczenstwa informacii,

zapewnia bezpieczenstwo klientom oraz pracownikom poprzez cigglty rozwdj
wielowarstwowego modelu obrony w cyberprzestrzeni,

B okresla wymogi prawne (w szczegdlnosci zwigzane z bezpieczenstwem informaciji)
oraz zapewnia zgodnos$¢ prowadzonych dziatan z zewnetrznymi regulacjami,

m aktualizuje wewnetrzne przepisy bezpieczenstwa informacji oraz stosuje standardy
bezpieczenstwa,

B zarzadza incydentami  zwigzanymi  z bezpieczernstwem informacji i
cyberbezpieczenstwem,

® koordynuje dziatania zwigzane z tworzeniem oraz utrzymywaniem ciagtosci planéw
dziatania,

B ocenia zagrozenia w kontekscie bezpieczenstwa informacji i podejmuje dziatania w
celu ograniczenia tych zagrozen,
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m stale podnosi kompetencje swoich pracownikow, w szczegdlnosci w zakresie
rozwoju produktow bankowych i eliminowania nowych zagrozen,

B zapewnia zasoby niezbedne do realizacji proceséw bezpieczenstwa oraz wdrazania
nowych zabezpieczen,

B podnosi Swiadomosc klientdw oraz pracownikow w zakresie bezpieczenstwa poprzez
dziatania edukacyjne

rozwija i stale doskonali system zarzadzania bezpieczenstwem informacji

angazuje wszystkich pracownikdéw w realizacje “Polityki Bezpieczenstwa Informacji
mBanku S.A”.

Polityki bezpieczenstwa oraz cyberbezpieczenstwa:

Polityka zapobiegania naduzyciom

Polityka przeciwdziatania praniu pieniedzy oraz finansowania terroryzmu
Polityka bezpieczenstwa informacji

Polityka cyberbezpieczenstwa

Polityka bezpieczenistwa ptatnosci internetowych

Polityka zarzadzania ciggtoscig dziatania

Polityka czystego biurka i ekranu

Polityka mediéw spotecznosciowych

Polityka bezpieczenstwa ptatnosci internetowych

Polityka outsourcingu

Odpowiedzialne rozpatrywanie reklamacji i skarg

Posiadamy publicznie dostepne, jasne i przejrzyste zasady rozpatrywania reklamacji i
skarg, gwarantujgce uczciwos¢, rzetelnosé, bezstronnos$é i zgodnos$¢ z prawem oraz
zasadami uczciwego handlu i dobrego postepowania.

Reklamacje sg dla nas naturalnym zrodtem wiedzy o tym, ktére czesci naszej oferty moga
powodowaé niezadowolenie wsrdod klientow. Dlatego wdrozyliSmy specjalnym program
identyfikacji przyczyn i zmniejszania liczby zgtoszen reklamacyjnych. Proces rozpatrywania
reklamacji jest nadzorowany przez specjalnie utworzone stanowisko ds. doswiadczenia
klienta, a Rada Nadzorcza na biezgco monitoruje te procesy.

Wszelkie reklamacje zgtaszane przez klientdw rozpatrujemy zgodnie z przepisami prawa
oraz naszymi wewnetrznymi regulacjami. Staramy sie je rozpatrzy¢ w mozliwie
najkrotszym terminie. Choc¢ nie jesteSmy do tego zobowigzani przepisami zewnetrznymi,
wprowadzilismy dla klientdw korporacyjnych mozliwo$¢ odwotania sie od decyzji
reklamacyjnej. Apelacje rozpatruje zawsze inna osoba niz ta, ktéra prowadzita sprawe w
pierwszej kolejnosci.

Przyktad:

W 2016 roku Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIiK) wydat opinie w sprawie
rzekomo nieprawidtowych optat za korzystanie z kapitatu w umowach kredytu




hipotecznego. Na podstawie tej opinii Sqd Okregowy w todzi nakazat mBankowi zwrot
optat.

W odpowiedzi na te decyzje administracyjne i wyroki dotyczace mBanku S.A., bank
proaktywnie informowat dotknietych klientdbw o przystugujacych im prawach i
mozliwosciach dalszego dziatania oraz dokonat zwrotu korzysci uzyskanych na podstawie
zawartych umow na konta klientéw. Ponadto w IV kwartale 2022 roku, po zakonczeniu
fazy pilotazowej, mBank uruchomit atrakcyjny program ugod dla klientéw posiadajacych
kredyty hipoteczne we franku szwajcarskim. Klienci majg mozliwo$¢ przewalutowania
kredytu we franku szwajcarskim na ztote i zmniejszenia pozostatej kwoty kapitatu do
sptaty. Proces ugodowy jest sprawny i nie obcigza kredytobiorcy wieloma formalnosciami.
Warunki umorzenia ustalane sg indywidualnie i podlegajq negocjacjom. Ugoda umozliwia
klientom definitywne wyeliminowanie ryzyka kursowego. Szczegdtowy opis programu ugod
dostepny jest na specjalnej stronie internetowej: mBank ugody frankowe

Inne polityki dotyczace klientow

Wiecej szczegotow zagadnien dotyczacych odpowiedzialnego budowania relacji z klientami
opisujemy w innych dokumentach dotyczacych naszych standardéw zréwnowazonego
rozwoju. Dotyczacg m.in. ustug inwestycyjnych, polityk kredytowych czy etycznego
postepowania. Mozna je znalezé na stronie: www.mbank.pl/o-nas/odpowiedzialnosc-
spoleczna/standardy-odpowiedzialnego-biznesu/.
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