Podmiot z Grupy mBank - Stuzbowe do uzytku wewnetrznego | mBank Group entity - Business for internal use

ZAtACZNIK DO

UCHWALY RADY NADZORCZEJ 165/21 z 3 GRUDNIA 2021

Polityka informacyjna mBanku S.A

w zakresie komunikacji z inwestorami, mediami oraz klientami

Warszawa Styczen 2022 r.

Informacje podmiotu z Grupy mBank - objete ochrong | mBank Group's entity information - protected



Podmiot z Grupy mBank - Stuzbowe do uzytku wewnetrznego | mBank Group entity - Business for internal use

Spis tresci

1. PoStanowienia OZOINE .........coiiiiiiiiiiiiiiie e 3
2. Zakres ujawnianyCh INTOIMACT......c.ccveiieieiie s nne s 4
3. Realizacja polityKi INTOrMAaCYJNE] .......ciiiiieiieii et 5

3.1 Komunikacja z inwestorami oraz innymi uczestnikami rynku kapitalowego . 5

3.2 Komunikacja z przedstawicielami mediow .................cccooceviiiiii 6
3.3 Komunikacja z KHENTAMI .......cciiiiiiieieee e 7
4, PoStanOWIENIA KONCOWE ......uviiiuiieiiiiieiitiee st e siteeesteeeste e e st e st e e e snt e e e ssseeessaeeenaeeeneeeanneeeenes 9

Zalacznik: Zakres informacji podlegajacych ujawnianiu

Informacje podmiotu z Grupy mBank - objete ochrong | mBank Group's entity information - protected



Podmiot z Grupy mBank - Stuzbowe do uzytku wewnetrznego | mBank Group entity - Business for internal use

1. Postanowienia ogolne

§1.

1. mBank S.A. (,,bank”) jako instytucja zaufania publicznego prowadzi polityke informacyjna
(,,polityka™) na zasadach otwartej i przejrzystej komunikacji. Uwzglednia ona potrzeby
wszystkich interesariuszy. Zapewnia im powszechny i rowny dostep do informacji zgodnie
z najwyzszymi standardami rynkowymi oraz obowigzujgcymi przepisami prawa.

2. Polityke kierujemy do:

1/ inwestorow instytucjonalnych, indywidualnych, posrednikéw  finansowych
i analitykow rynku papieréw wartosciowych,

2/ akcjonariuszy banku,

3/ instytucji nadzorczych i organizatorow rynku papieréw wartosciowych (m.in. Komisja
Nadzoru Finansowego (,,KNF”), Gietda Papieréw Wartosciowych w Warszawie S.A.
(,,GPW?”), Krajowy Depozyt Papierow Wartosciowych S.A.(,,KDPW?”)),

4/ agencji ratingowych,

5/ przedstawicieli medioéw i klientow banku.

§ 2
1. Dziatalno$¢ informacyjna banku to istotny element szeroko rozumianej komunikacji
zewnetrznej, ktora:
e wspiera realizacj¢ celow biznesowych okreslonych w strategii banku,
e ksztaltuje pozadane relacje z inwestorami®, mediami i klientami
e ksztaltuje pozytywny wizerunek banku jako renomowanej spotki publicznej oraz
uczciwej i rzetelnej instytucji, ktora oferuje wysokiej jakosci produkty i ustugi
dostosowane do potrzeb i sytuacji klientow.
2. Doktadamy staran, aby informacje, ktore przekazujemy byty aktualne, rzetelne, przydatne,
spojne w czasie 1 porownywalne migdzy bankami. Przedstawiamy je w sposob zrozumiaty
I przejrzysty. Chcemy, aby akcjonariusze, klienci oraz inne zainteresowane strony mogty
si¢ z nimi z fatwoS$cig zapoznac i przeprowadzi¢ niezb¢dne analizy.
3. Postanowienia polityki sa zgodne =z przepisami prawa, dotyczacymi poufnosci
i bezpieczenstwa informacji, ktore spoczywaja na banku jako spotce publicznej oraz
instytucji nadzorowane;j.

§3
1. Polityke realizuje zarzad banku przy wsparciu odpowiednich jednostek organizacyjnych
banku. Wtascicielami polityki sa:
e Departament Marketingu Bankowosci Detalicznej,
e Departament Komunikacji i Strategii Marketingowej oraz
e specjalisci ds. relacji inwestorskich,

L Inwestor rozumiany jest jako akcjonariusz banku (inwestor instytucjonalny lub indywidualny) lub analityk rynku
papierow wartosciowych
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ktorzy wspoélnie z jednostkami organizacyjnymi banku, odpowiedzialnymi za realizacje
polityki, uczestnicza w jej opracowaniu i aktualizacji.

2. Zasady ujawniania informacji o adekwatnosci kapitatlowej okresla odrebna ,,Polityka
informacyjna mBanku S.A. w zakresie adekwatnos$ci kapitatowe;j”.

2. Zakres ujawnianych informacji

§ 4.

1. Realizujemy obowigzki informacyjne spotki publicznej. Przekazujemy do publicznej
wiadomosci informacje biezace i okresowe, zgodnie z wymogami przepisow prawaZ,
wlacznie z informacjami poufnymi w rozumieniu MAR?,

2. Niezaleznie od wymienionych postanowien, publikujemy informacje wymagane innymi
obowigzujgcymi przepisami prawa powszechnego, w szczegodlnosci przepisami:

e Kodeksu spotek handlowych?,

e Prawa bankowego®,

e ustawy o obrocie instrumentami finansowymi® oraz

e innych regulacji i przepisow dotyczacych instytucji finansowych oraz spotek
publicznych notowanych na GPW.

3. Stosujemy rowniez zasady polityki informacyjnej i komunikacji z inwestorami zawarte
w Zasadach Ladu Korporacyjnego, ,,Dobrych Praktykach Spotek Notowanych na GPW
2021”7 (,,Dobre Praktyki”’) oraz Kodeksie Etyki Bankowej®.

§ 5.

Ponadto ujawniamy informacje dotyczace przyjetej ,Polityki zarzadzania konfliktem
interesOw”’, W tym:

e sposobow zarzadzania przez bank istotnymi konfliktami intereséw oraz konfliktami,
ktére mogltyby powstaé z powodu przynaleznosci banku do grupy® lub

e transakcji zawieranych przez bank z innymi podmiotami w grupie (zgodnie
z rekomendacja 13.6 Rekomendacji Z).

2 Ustawa o ofercie publicznej - Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o ofercie publicznej i warunkach wprowadzania
instrumentéw finansowych do zorganizowanego systemu obrotu oraz o spotkach publicznych

3 Rozporzadzenie MAR — Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 596/2014 z dnia 16 kwietnia
2014 r. w sprawie naduzy¢ na rynku (rozporzadzenie w sprawie naduzy¢ na rynku) oraz uchylajgce dyrektywe
2003/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady i dyrektywy Komisji 2003/124/WE, 2003/125/WE i 2004/72/WE

* Kodeks spélek handlowych — ustawa z dnia 15 wrze$nia 2000 r. — Kodeks spotek handlowych

> Prawo bankowe - Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe

6 Ustawa o obrocie instrumentami finansowymi - ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami
finansowymi

" Dobre Praktyki Spolek Notowanych na GPW 2021 - tekst dostepny jest na stronie internetowej Gietdy
Papieréw Wartosciowych w Warszawie

8 Kodeks Etyki Bankowej — tekst dostepny na stronie internetowej Zwigzku Bankow Polskich

9 Grupa oznacza Bank oraz podmioty zalezne Banku objete konsolidacjg zgodnie z obowigzujagcymi w Banku
zasadami rachunkowosci
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Na potrzeby polityki uznajemy, ze istotne konflikty interesow to konflikty, ktore dotycza
czlonkéw rady nadzorczej i zarzadu banku. Kwestie te opisalismy w rozdziale C. 4 ,,Polityki
zarzadzania konfliktami intereséw”.

§ 6.

1. W zalaczniku do tej polityki, zamiesciliSmy zakres ujawnianych przez bank informacji
objetych polityka. Ma on posta¢ listy publikowanych przez bank informacji i dokumentow,
zawiera on miejsce publikacji i czgstotliwosc.

2. Jednostki organizacyjne banku monitoruja przepisy prawa dotyczace ujawnianych przez
bank informacji. Zglaszaja wlascicielom polityki potrzeb¢ wprowadzania zmian
w zatgczniku do polityki.

3. Realizacja polityki informacyjnej
3.1 Komunikacja z inwestorami oraz innymi uczestnikami rynku kapitalowego

§ 7.
Relacje z inwestorami oraz innymi uczestnikami rynku kapitalowego koordynuja specjalisci
ds. relacji inwestorskich. Na stronie internetowej banku, w zaktadce: Relacje Inwestorskie,
umieszczamy informacje, w jaki sposob inwestorzy moga kontaktowac si¢ z bankiem.

§ 8.

1. Dziatania, ktore dotycza komunikacji z inwestorami oraz innymi uczestnikami rynku
kapitatowego maja:

1/ zapewni¢ najwyzsze standardy informacyjne dla inwestoréw i innych uczestnikow
rynku kapitatowego, zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa i dobrymi
praktykami,

2/ budowa¢ zaufanie inwestorow dzigki rzetelnym i regularnym informacjom, ktore
utatwiajg wycene wartosci banku,

3/ zwigkszy¢ zainteresowanie inwestorow i promowaé pozytywny wizerunek banku jako
spotki publiczne;.

2. Obowiagzki informacyjne wypetlniamy w sposob rzetelny i przejrzysty, zgodny
z najwyzszymi standardami spotek publicznych notowanych na GPW. Dbamy, aby
przekazywane do publicznej wiadomosci raporty biezace 1 okresowe publikowac
w terminach zgodnych z przepisami prawa, a ich tres¢ umozliwiata ocen¢ dziatalno$ci
banku przez inwestorow.

§ 9.
1. Aby realizowa¢ dziatalno$¢ informacyjng w stosunku do inwestorow:
1/ przekazujemy informacje elektronicznym systemem przekazywania informacji
(EBI/ESPI),
2/ prowadzimy strone internetowa banku. Zamieszczamy na niej, zgodnie

z przepisami prawa oraz dobrymi praktykami, informacje dotyczace relacji
z inwestorami (serwis relacji inwestorskich),
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3/ organizujemy spotkania, telekonferencje i wideokonferencje z interesariuszami —
bezposrednie, indywidualne lub grupowe,
4/ organizujemy konferencje inwestorskie, konferencje prasowe, seminaria tematyczne.

2. Prowadzimy rowniez komunikacj¢ z akcjonariuszami banku w trakcie Walnych
Zgromadzen Akcjonariuszy (,,WZ”) za pomoca komunikacji elektronicznej (e-walne),
m.in.:

1/ przekazujemy akcjonariuszom informacje i wyjasnienia oraz udzielamy odpowiedzi
podczas WZ,

2/ zapewniamy powszechnie dostepnag transmisje z obrad WZ w czasie rzeczywistym,

3/ umozliwiamy mediom udziat w obradach WZ.

3. Specjalisci ds. relacji inwestorskich, zgodnie ze swoimi obowigzkami i przepisami prawa
oraz wynikajacych z nich ograniczen, udzielaja odpowiedzi na pytania inwestorow. Robig
to nie p6zniej niz w ciggu 14 dni. W uzasadnionych przypadkach moga odpowiedzie¢ po
uptywie 14 dni (uprzedzaja wezesdniej inwestora 0 wydtuzonym terminie odpowiedzi).

3.2 Komunikacja z przedstawicielami mediow

§ 10.

1. Zarelacje z przedstawicielami mediow odpowiada biuro prasowe. Na stronie internetowej
banku, w zaktadce: Biuro Prasowe, umieszczamy informacje, w jaki sposob przedstawiciele
medidéw mogg kontaktowac si¢ z bankiem.

2. Zarealizacj¢ polityki w zakresie komunikacji z mediami odpowiada rzecznik prasowy oraz
podlegte mu biuro prasowe.

3. W imieniu banku wypowiedzi dla mediow udzielaja wytacznie:

e czionkowie zarzadu banku,

e czlonkowie rady nadzorczej,

e rzecznik prasowy i cztonkowie biura prasowego oraz

e inne osoby upowaznione przez zarzad banku lub rzecznika prasowego.

§ 11.

1. Bank utrzymuje regularng komunikacj¢ z przedstawicielami mediow za posrednictwem

m.in.:

1/ konferencji prasowych,

2/ informacji prasowych,

3/ spotkan bezposrednich z dziennikarzami,
4/ portali spotecznosciowych,

5/ poczty elektronicznej.

2. Odpowiedzi na pytania mediow udzielamy zgodnie z najlepszymi praktykami rynkowymi
w mozliwe najkrotszym czasie. Uwzgledniamy ograniczenia, ktore wynikaja z obowigzku
zachowania:

e tajemnicy bankowej,

e tajemnicy przedsigbiorstwa,

e informacji poufnych lub innych informacji, ktore mogltyby w jakikolwiek sposob
przyczyni¢ si¢ do ostabienia pozycji konkurencyjnej banku.
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3. Oficjalne komunikaty banku publikujemy na stronie internetowej: www.mbank.pl w
zaktadce: Biuro Prasowe.

4. W zakresie przekazywanych informacji finansowych biuro prasowe wspieraja specjalisci
ds. relacji inwestorskich, by zapewni¢ spojnos¢ informacji udzielanych:

e mediom,
e inwestorom oraz
e innym uczestnikom rynku kapitalowego.

3.3 Komunikacja z klientami

§12.

Za realizacje¢ polityki w stosunku do klientow odpowiadaja jednostki organizacyjne banku,

ktore:

uczestniczg w bezposredniej obstudze i kontaktach z klientami oraz
przygotowuja komunikacje skierowang do obecnych i potencjalnych klientow banku.

§ 13.

1. Bank prowadzi dziatalno$¢ informacyjng dla obecnych i potencjalnych klientow banku.
2. Dziatania w zakresie komunikacji z klientami maja:

1
2/
3/
4/
5/
6/

7/

budowac wizerunek banku jako banku relacyjnego oraz instytucji zaufania publicznego,
zwigkszy¢ zainteresowanie klientow ofertg i rozwigzaniami banku,

zwigkszy¢ satysfakcje klientow z korzystania z ustug i rozwigzan banku,
wykorzystywac opinie klientow do budowania banku relacyjnego oraz

doskonali¢ dziatan banku, aby dopasowac¢ oferte produktowa do potrzeb klientow,
zapewni¢ klientom dostgp do informacji na temat przystlugujagcych im sposobow
ochrony w relacjach z bankiem oraz eliminowac sytuacje konfliktowe

by¢ zgodne z prawem oraz regulacjami dla rynku bankowego i ubezpieczeniowego.

3. Wysylamy informacje do klientéw mozliwie szybko. Zachowujemy przy tym wysokie
standardy jako$ciowe. Nasza komunikacja jest przejrzysta, rzetelna i wyczerpujaca.
Piszemy prosto, aby nasze komunikaty byty dla wszystkich zrozumiate (stosujemy zasady
mKanonu).

4. Jesli nie mozemy przekazac klientowi informacji, ktorych potrzebuje, wskazujemy powody
naszej decyzji (chyba, ze prawo nam tego zabrania).

5. Dla 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami dostarczamy informacje w takich formach jak:

nagranie audio,

nagranie wizualne tresci w polskim jezyku migowym,
wydruk w alfabecie Braille'a lub

wydruk z wielkoscig czcionki wygodng do czytania.

Robimy to do 7 dni od zgltoszenia takiej potrzeby (Ustawa z 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu
dostgpnosci osobom ze szczegodlnymi potrzebami).
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§ 14.

1. Drzialalno$¢ informacyjna banku w zakresie kontaktow z klientami dotyczy przede
wszystkim:
1/ oferty produktowej,
2/ zmiany wzorow umow (w terminach zgodnych z przepisami prawa i postanowieniami
zawartych umow),
3/ produktow i ustug Klienta oraz realizowanych dyspozycji klienta,
4/ warunkow bezpiecznego korzystania z ustug bankowych,
5/ zasad przetwarzania danych osobowych,
6/ odpowiedzi i wyjasnien na zgloszenia klientow sktadanych w formie pytan, wnioskow,
skarg, reklamacji oraz odwotan,
7/ innych okoliczno$ci wymaganych przepisami prawa.
2. Do komunikacji z klientem wykorzystujemy:
1/ bezposredni i telefoniczny kontakt pracownikow banku, w tym pracownikow placowek,
Contact Center oraz firm zewngtrznych, ktore dziataja na zlecenie banku,
2/ bankowo$¢ internetowg oraz mobilna,
3/ wiadomos$ci SMS,
4/ poczte elektroniczna,
5/ poczte tradycyjna,
6/ strong internetowa banku,
7/ media spoteczno$ciowe,
8/ materiaty reklamowe.
3. Komunikacja z klientem odbywa si¢ w sposob wybrany przez klienta. Wyjatkiem sa
sytuacje, w ktoérych obowigzujace przepisy prawa, postanowienia umow zawartych
z klientem Iub regulaminy produktowe przewiduja obowigzek komunikacji w okreslonej
formie, np. przez kanaty rejestrowane.
4. Podstawowym zrodtem informacji o banku jest strona internetowa www.mbank.pl.
Zamieszczamy hna niej wymagane przepisami prawa dokumenty i informacje
oraz inne materialy.

§ 15.

1. Spelniamy wymogi Ustawy o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng. Szanujemy
prywatno$¢ klientow i nie wysytamy informacji o charakterze oferty produktowej do osob,
ktdre sobie tego nie zycza.

2. Z wyprzedzeniem przekazujemy klientom informacje o planowanych pracach
serwisowych, ktore dotycza bankowosci internetowej. Robimy to, by klienci mogli
zaplanowac¢ zlecenie dyspozycji w dogodnym dla nich terminie.

3. Dbamy, aby informacje o zmianach optat i prowizji oraz zakresie oferty przekazywaé
z odpowiednim wyprzedzeniem. Umozliwiamy w ten sposob klientom zapoznanie sig¢
z nowymi warunkami, zanim zaczng one obowigzywac.

4. Zwracamy szczeg6lng uwage na wyczerpujaca i zyczliwg komunikacje, ktora dotyczy
sprzedazy produktow. Umozliwiamy klientom wiasciwg oceng¢ naszej oferty
1 przydatnos$ci produktu.
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o

Pracownicy banku na podstawie informacji od klientow, starajg si¢ im proponowac
produkty i ustugi dopasowane do ich potrzeb.

§ 16.

Odpowiadamy na reklamacje Kklientow w sposob rzetelny i obiektywny.
Zachowujemy przy tym terminy ustawowe i regulaminowe.

JeSli nie uznamy roszczen Klienta, przekazujemy mu odpowiedz, ktora zawiera
wyczerpujace uzasadnienie oraz regulacje, ktora stanowi podstawe odrzucenia reklamacji.

§ 17.

Gdy przekazujemy klientowi dane obj¢te tajemnicg bankowsa, zachowujemy staranno$é¢
oraz postepujemy zgodnie z najwyzszymi standardami bezpieczenstwa i poufnosci.

By zachowa¢ bezpieczenstwo przekazywanych informacji, mozemy ograniczy¢ kanaty
kontaktu elektronicznego i formaty zataczanych plikow na takie, ktore zapewniaja
bezpieczenstwo przekazywanych danych.

4. Postanowienia koncowe

§19

Polityke przyjmuje zarzad banku, a rada nadzorcza ja zatwierdza.

Zmiany w polityce wymagaja zachowania takiego samego trybu jak jej wdrozenie. Przy
czym rada nadzorcza upowaznia zarzad banku do aktualizacji zatacznika do polityki.
Okresla on zakres informacji podlegajacych ujawnianiu. Jezeli w trakcie roku
kalendarzowego zajda istotne zmiany w przepisach prawa, ktére maja wplyw na zakres
ujawnianych informacji, zarzad banku moze zdecydowaé¢ o zmianie zatgcznika. Zmiany,
ktore wprowadzi zarzad banku akceptuje rada nadzorcza (pod koniec danego roku
kalendarzowego, w ramach rocznego przegladu polityki).

*k*k
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