citi handlowy”
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Reklamacje i zapytania klientow
Rzecznik klientow
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Bezpieczna bankowos$¢
Ochrona danych klientéw

Systemy zarzadzania ochrong $rodowiska
Mniejszy bezposredni §lad Srodowiskowy
dziatalnoSci operacyjnej

Zrealizowane projekty proSrodowiskowe

Polityka zatrudnienia

Rozwdj pracownikow

Wspieranie inicjatyw pracowniczych
Warunki zatrudnienia

Kodeks etyczny

Zaangazowanie spoteczne
Mecenat kulturalny i sponsoring
Wolontariat Pracowniczy

Polityka zakupow
i wspotpraca z dostawcami
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List Prezesa Zarzadu

Szanowni Panstwo,

nasza misjg jest wspieranie wzrostu
gospodarczego i rozwoju naszych
klientow oraz spotecznoSci na catym
Swiecie. Naszg przewage rynkowg
tworzga: roznorodnos¢, edukacja finan-
sowa spoteczenstwa, ktorg realizujemy
poprzez programy Fundacji Kronen-
berga przy Citi Handlowy, najwiekszy
w Polsce programwolontariatu pracow-
niczeqo, a takze inicjatywe Live Well at
Citi, taczgcag promowanie szeroko rozu-
mianej, kultury zdrowia” wsrédnaszych
pracownikow, klientow 1 partnerow,
z charytatywnym celem.

Wartosci i etyka sg dla Citi Handlowy priorytetem nie
tylko na polu biznesu. Od lat angazujemy naszych
pracownikbw w dziatania promujgce réznorodnos¢,
otwarcie na innych i integrujgce wokoét wspélnych
celéw. Doskonale ilustruje to nasz program mento-
ringu biznesowego kobiet, dzieki ktéremu znacznie
zwiekszyt sie udziat kobiet w Citi Handlowy na stano-
wiskach menedzerskich. Dzisiaj kobiety stanowig
w Citi Handlowy ponad potowe pracownikédw na
stanowiskach kierowniczych. W Citi Handlowy wyna-
grodzenia, awans oraz rozwdj nie majg ptci. Kierujemy
sie zasada, by kobiety i mezczyzni na robwnorzednych
stanowiskach byli wynagradzani réwno, zgodnie
z kompetencjami.

Mamy $wiadomos¢, ze wykwalifikowani i utalentowani
pracownicy sg naszg sita. To oni - dzieki swojemu
zaangazowaniu, doSwiadczeniu i talentom - tworza
te wyjatkowa organizacje. Dbajgc o naszych pracow-
nikbw, tworzymy dla nich najlepsze warunki pracy,
zwracamy uwage na talenty i dbamy o ich rozwéj na
wszystkich szczeblach organizacji, oferujgc mozli-
wosci rozwoju zawodowego w globalnych struktu-
rach Citi. To wszystko sprawia, ze mozemy cieszy¢
sie opinig pracodawcy chetnie wybieranego przez
potencjalnych pracownikow. Dlatego liczymy sie
zich zdaniem, o ktére co roku pytamy w wewnetrznym
badaniu ,,Gtos Pracownika”. W jego najnowszej edycji
pracownicy ponownie wyrazili uznanie dla kultury
etycznej w naszej organizacji, a takze dla réznorod-
nosci, ktora ta kultura wspiera.

Stawomir S. Sikora
Prezes Zarzadu

Waznym przyktadem naszego zaangazowania spotecz-
nego jest realizowany w Banku najwiekszy w Polsce
program wolontariatu pracowniczego koordynowany
przez Fundacje Kronenberga przy Citi Handlowy.
Kazdego roku obecni i byli pracownicy Banku wraz
z rodzinami i przyjaciétmi uczestniczg w projektach
odpowiadajgcych na konkretne potrzeby bliskich
im spotecznosci. Kulminacja tych dziatah przypada
w Swiatowy Dzien Citi dla Spotecznosci, ktéry w ubie-
gtym roku obchodziliSmy juz po raz dwunasty. Tylko
w 2017 roku wolontariusze Citi przeprowadzili prawie
250 projektow spotecznych na rzecz ponad 37 000
odbiorcéw.

Mamy zatem Swiadomo$¢, ze w dzisiejszym Swiecie
nasza odpowiedzialno$¢ wykracza daleko poza obszar
biznesowy, a podejmowane przez nas decyzje doty-
kaja aspektow spotecznych, gospodarczych i $rodowi-
skowych. Zgodnie z naszg misjg doktadamy wszelkich
staran, aby efektem wszystkich dokonywanych przez
nas decyzji byty jak najlepsze rozwigzania dla naszych
klientébw. Aby mieé pewno$¢, ze decyzje te sg podej-
mowane stusznie, musimy za kazdym razem odpowie-
dzie¢ twierdzaco na nastepujgce trzy pytania: 1) Czy
jest to w interesie naszych klientéw?, 2) Czy tworzy
wartos$¢ ekonomiczna?, 3) Czy jest to odpowiedzialne
pod wzgledem systemowym?
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JesteSmy najwiekszym bankiem w Polsce realizujgcym
programy edukacji finansowej Wierzymy, ze z punktu
widzenia banku najlepszy jest klient wyedukowany,
ktéry rozumie, jak funkcjonuje Swiat bankdw i na czym
polegajg oferowane przez nie ustugi, ktéry ma rowniez
wiedze na temat finanséw publicznych, polityki
monetarnej czy systemu ubezpieczen spotecznych.
Program edukacji finansowej dla mtodziezy ,Moje
Finanse", ktéry realizujemy we wspdtpracy z Fundacjg
Mtodziezowej Przedsiebiorczosci, jest najwiekszym
w Polsce pod wzgledem liczby odbiorcow: corocznie
wyposazamy w praktyczne kompetencje zarzadzania
finansami osobistymi ponad 100 000 mtodych ludzi.
Juz ponad 1,5 mIn uczniéw wywodzacych sie z ponad
1500 szkdt ponadgimnazjalnych w catej Polsce ma za
sobg catoroczny intensywny kurs przygotowujacy ich
do sprawnego poruszania sie w gospodarce rynkowe;j.

Citi Handlowy jako jeden z dwbéch bankéw w Polsce
jest nieustannie, od pierwszej edycji w 2009 roku,
obecny w prestizowym zestawieniu RESPECT Index.
Ta lista spdtek notowanych na warszawskiej Gietdzie
Papieréw Wartos$ciowych wyrdznia firmy, ktére dzia-
taja zgodnie z najlepszymi standardami zarzadzania
w zakresie tadu korporacyjnego, tadu informacyjnego
i relacji zinwestorami, a takze z uwzglednieniem czyn-
nikbw ekologicznych, spotecznych i ekonomicznych.
JesteSmy w tym zestawieniu juz po raz jedenasty.

Kierujgc sie zasadami zréwnowazonego rozwoju,
dazymy do ograniczania $ladu $rodowiskowego
w naszej codziennej dziatalnosci operacyjnej oraz
Swiadczonych przez Bank ustug. Dziataniom tym
sprzyja m.in. konsekwentnie wdrazana przez Bank
strategia digitalizacji ustug bankowych. Swiat cyfrowy
sprawia, ze mozemy dziata¢ nie tylko szybciej i wydaj-
niej, ale tez w zgodzie z naturalnym $rodowiskiem.
Wprowadzane przez nas innowacje w obszarze
ustug on-line dbajg wiec nie tylko o bezpieczehstwo
$rodkéw naszych klientéw, ale sg réwniez ekologiczne.
Naszych klientéw instytucjonalnych zachecamy do
korzystania z platformy eWnioski - cyfrowego kanatu
wymiany dokumentacji pomiedzy klientem i Bankiem.
To rozwigzanie juz w niedalekiej przysztosci pozwoli
prawie w cato$ci wyeliminowa¢ papierowg dokumen-
tacje zwigzang z obstugg produktéw bankowych.
Innym przyktadem rozwigzah przyjaznych naszej
planecie jest aplikacja MobilePASS, ktéra umozliwia
dostep do systemu bankowosci elektronicznej Citi-
Direct BE za pomocg smartfona, bez potrzeby korzy-
stania z dodatkowych urzadzeh generujacych kody
dostepu.

List Prezesa Zarzadu

Odpowiedzialno$¢ spoteczna jest wpisana w DNA
naszej organizacji. Czerpiemy inspiracje z dziatah
Leopolda Kronenberga, znanego finansisty, filan-
tropa i mecenasa kultury, jednego z zatozycieli Banku
Handlowego w Warszawie. Nasz dorobek w obszarze
dziatah na rzecz spotecznosci i codzienna dbatosé
0 najwyzsze standardy etyczne to integralny element
naszej kultury organizacyjnej, jeden z fundamentow,
na ktérym budujemy zaufanie inwestoréw partnerow
i klientow Banku. Dziatania te realizujemy od ponad
20 lat przy udziale naszych pracownikéw poprzez
programy Fundacji Kronenberga, a takze przy
wsparciu Citi Foundation.

Jako instytucja finansowa i spétka notowana na
gietdzie starannie przestrzegamy zasad tadu korpo-
racyjnego przyjetych przez Komisje Nadzoru Finan-
sowego oraz przez Gietde Papieréw Warto$ciowych
w Warszawie S.A. Jako cztonek Zwigzku Bankdéw
Polskich przestrzegamy takze standardéw, ktoére
zobowigzujg Bank do stosowania szeregu zasad
regulujgcych sposéb postepowania bankédw wobec
klientow, innych bankdéw, postepowania pracownikow
banku oraz zasad reklamy, przetwarzania danych
osobowych i postepowania ze skargamiireklamacjami
klientobw. Odpowiedzialne zarzadzanie to filozofia,
ktéra pozwala nam dziata¢ w harmonii z otoczeniem.

Nasze dziatania w obszarach kluczowych z punktu
widzenia otoczenia Banku, naszych klientéw i akcjo-
nariuszy, przedstawilimy w niniejszym ,Raporcie
o danych niefinansowych”. Serdecznie zapraszam
Panstwa do jego lektury.

Z powazaniem,

Stawomir S. Sikora
Prezes Zarzadu

Banku Handlowego w Warszawie S.A.
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O raporcie

Sprawozdanie na temat informacji niefinansowych
Banku Handlowego w Warszawie S.A., dzialaja-
cego pod marka Citi Handlowy, (Citi Handlowy lub
Bank) oraz Grupy Kapitatowej Banku Handlowego
w Warszawie S.A. (Grupa) zarok obrotowy kohczacy sie
31 grudnia 2017 roku (Sprawozdanie) zostato przygo-
towane w oparciu 0 wymogi okre$lone w przepisach
ustawy z dnia 29 wrzeénia 1994 roku o rachunkowosci
(t.j. Dz.U. z 2018 roku, poz. 395), zgodnie z ktérg nato-
zony zostat obowigzek sprawozdawczy.

O raporcie

Majac na uwadze konieczno$¢ kompleksowego podej-
$cia do zarzadzania spoteczng odpowiedzialnoscia,
Bank zidentyfikowat kluczowe z punktu widzenia
otoczenia spotecznego i Srodowiskowego obszary
dziatalnoSci biznesowej (uwzgledniajac specyfike
prowadzonej dziatalnoSci). Zostaty one opisane

w dalszej cze$ci sprawozdania i poza zaangazowa-
niem spotecznym obejmujg dziatania zwigzane z dzia-
talnoScig inwestycyjng i produktowa, bezpiecznymi
i dostepnymi ustugami bankowymi, ograniczaniem
wptywu na $rodowisko, troskg o ludzi, rozwojem
spotecznos$ci oraz odpowiedzialnym zarzadzaniem.
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O raporcie

Odpowiedzialne zarzadzanie

odpowiedzialne zarzadzanie

ryzyko braku zgodnosci

Polityka Zgodnoéci, Zasady tadu
korporacyjnego dla Instytucji
Nadzorowanych, Dobre Praktyki
Spotek na GPW oraz Zasady
Dobrej Praktyki Bankowej,
Rekomendacja H, Kodeks Dobrej
Praktyki Domow Maklerskich

promocja praktyk,
przestrzeganie zasad

RESPECT Index

RESPECT index

ryzyko reputacyjne

wytyczne GPW

obecno$¢ w indeksie

Interesariusze

Jidentyfikacja i dialog
zinteresariuszmi”

ryzyko operacyjne, reputacyjne,
ryzyko braku mandatu dzialania,

.Strategia Spotecznej
Odpowiedzialnosci Banku
Handlowego w Warszawie S.A.
na lata 2016-2018"

incydenty z interesariuszami,
satysfakcja pracownikow

Projekty i produkty

odpowiedzialane inwestycje,
wspotpraca z KIW

.Tyzyko operacyjne, finansowe,
srodowiskowe i spoteczne

w produktach kredytowych
oraz inwestycjach kapitatowych,
ryzyko prania pieniedzy

i finansowania terroryzmu"

.Polityka ESRM, Polityki
w Biurze Nadzoru
Wiascicielskiego, Polityki
Nalezytej Starannosci, tj. AML

i przeciwdziatanie terroryzmowi”

~monitoring ryzyka

w produktach kredytowych,
monitoring ryzyka

w potfelu spotek
niestrategicznych, naruszenia
requlacji o przeciwdziataniu
praniu pieniedzy oraz
finansowaniu terroryzmu”

Dlugookresowe relacje oparte
na zaufaniu
i profesjonalizmie

Bezpieczne i dostepne ustugi
bankowe

jasna i czytelna komunikacja
marketingowa, gwarancja
nowoczesnych i efektywnych
form kontaktu z bankiem,
digitalizacja, zapewnienie
bezpieczenstwa danych,
edukacja finansowa klientow

ryzyko reputacyjne, ryzyko
korupcji

Etyka Reklamy, Zasady Ochrony
Danych Osobowych, program

. Treating Customesr Fairly",
projekt , Tonality”

liczba kar natozonych na Bank
za niewtasciwa ochrong danych
klienta, badanie satysfakcji
klienta NPS, wdrozenie
dyrektywy MiFID, poziom i czas
rozpatrywania reklamacji

Ograniczanie wptywu
na Srodowisko

Jwdrozy¢ i utrzymac systemy
zarzadzania energiq

i Srodowiskiem, minimalizacja
zuzycia paliw i mediow,
optymalizacja gospodarki
odpadami, minimalizacja zuzycia
surowcow"”

ryzyko Srodowiskowe

§ystem Zarzadzania
Srodowiskowego i Energia

Jliczba kar natozonych

W zwigzku z nieprzestrzeganiem
przepisow, zuzycie mediow,
elektroodpady, zuzycie

i recycling papieru, wyciagi
elektroniczne, utylizacja
odpaddéw niebezpiecznych, flota,
karty paliwowe"

Troska o ludzi

.Zapewnienie réznorodnego
Srodowiska pracy, przyjazne
srodowisko pracy i dobra
atmosfera pracy, rozwoj
pracownikow, wynagrodzenie,
zapewnienie zgodnosci

z zasadami etyki"

ryzyka w obszarze
pracowniczym, praw czlowieka,
korupcji

Powszechna Deklaracja

Praw Cztowieka Narodow
Zjednoczonych, Deklaracja
Miedzynarodowej

Organizacji Pracy dotyczacej
Fundamentalnych Zasad

i Praw Pracy, wytyczne ONZ ds.
Biznesu i Praw Czlowieka, ZFSS,
Polityka Zatrudnienia, Program
Rozwoju Pracownikow, Polityka
Wynagrodzen, Kodeks Etyczny

pracownicy ogotem, stanowiska
menedzerskie, umowy o prace,
staz pracy, wymiar czasu pracy,
elastyczne warunki pracy,
kategorie wiekowe, liczba godzin
szkolen, wynagrodzenie

Rozwoj spotecznosci

wolontariat pracowniczy,
zaangazowanie poprzez
edukacje ekonomiczna, ochrone
dziedzictwa kultury

ryzyko spoteczne

realizacja misji Fundacji
Kronenberga przy Citi Handlowy

wolontariat pracowniczy,

zasieg programoéw Fundacji
Kronenberga przy Citi Handlowy,
liczba godzin wolontariatu

Odpowiedzialno$¢
w fancuchu dostaw

.klauzule etyczne w umowach,
aspekty wspotpracy
z dostawczami”

ryzyka w obszarze
pracowniczym, praw cztowieka

Polityka zakupow produktow

i ustug oraz zasady zarzadzania
wspotpraca z dostawcami
Banku"

umowy z klauzulg etyczna,
terminowos¢ ptatnosci faktur,
wspieranie réznorodnosci
(niepetnosprawnos$c)




Spétkg nadrzedng Grupy
w Warszawie S.A. (Citi Handlowy), a spoérod jedno-

jest Bank Handlowy

stek zaleznych najwazniejszym podmiotem jest
Dom Maklerski Banku Handlowego S.A., dziatajacy
pod marka Dom Maklerski Citi Handlowy (DM Citi
Handlowy), ktérego dziatalno$¢ uzupetnia oferte
produktowg Banku i wzmacnia pozycje konkuren-
cyjng na rynku ustug finansowych w Polsce. Pozo-
state podmioty nie prowadza istotnej dziatalnosci
z perspektywy Grupy. Powyzsze wptyneto na decyzje,
by oprocz informacji dotyczacych Banku zaprezen-
towac w sprawozdaniu tylko ten podmiot.

Informacje dotyczace aspektédw zwigzanych z zarza-
dzaniem spoteczng odpowiedzialnoscig Grupy byty
prezentowane w ubiegtych latach w Sprawozdaniu
z dziatalnoSci Grupy Kapitatowej Banku Handlo-
wego w Warszawie S.A., sprawozdaniach z dziatal-
nosci Fundacji Bankowej im. Leopolda Kronenberga
(Fundacja Kronenberga przy Citi Handlowy, Fundacja
Kronenberga lub Fundacja) oraz na stronach interne-
towych Banku.

Wybrane przyktady przedstawione w niniejszym
Sprawozdaniu obrazujg sposob, w jaki Grupa realizuje
swoje cele w obszarze spotecznej odpowiedzialnoéci
i zrbwnowazonego rozwoju.

Prace nad Sprawozdaniem przebiegaty w sposéb sfor-
malizowany, w ramach cyklicznie obradujgcej grupy
roboczej. W sktad grupy roboczej, ktorej pracami
kierowat Wiceprezes Zarzadu Banku nadzorujgcy
Pion Finansowy, wchodzili przedstawiciele: Pionu
Finanséw, Departamentu Strategii i Relacji Inwe-
storskich, Departamentu Komunikacji Korporacyjnej
i Marketingu, Pionu Wsparcia i Ustug, Pionu Zarza-
dzania Kadrami, Fundacji Bankowej im. Leopolda
Kronenberga, Rzecznik klienta. W kolejnych okre-
sach sprawozdawczych dziatalno$¢ Banku zwigzana
z obszarem spotecznej odpowiedzialnosci oraz inne
zagadnienia ujawniane w ramach Sprawozdania koor-
dynowane bedg przez powotang Rade Spotecznej
Odpowiedzialnosci.
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O Banku

Bank Handlowy w Warszawie S.A. zatozony w 1870
roku jest najstarszym bankiem komercyjnym w Polsce
i jednym z najstarszych, nieprzerwanie dziatajacych,
bankow w Europie. Od 2001 roku Bank jest czescig
globalnej instytucji finansowej Citigroup i dziala
w Polsce pod markg Citi Handlowy.

Dzisiaj Citi Handlowy to jedna z najwiekszych instytucji
finansowych w Polsce, oferujgca bogaty i nowoczesny
asortyment produktéw i ustug bankowosci korpora-
cyjnej, inwestycyjnej i detalicznej. Przynaleznos¢ do
globalnej instytucji finansowej zapewnia klientom
Banku dostep do ustug finansowych w ponad 160
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O Banku

krajach i jurysdykcjach. Wiecej informacji jest dostep-
nych na stronie www.citihandlowy.pl.

Citigroup Swiadczy ustugi finansowe dla okoto 200
milionéw klientéw indywidualnych, korporacyjnych,
rzadowych i instytucjonalnych. Jej oferta obejmuje
produkty i ustugi finansowe takie jak: bankowo$¢
komercyjna i inwestycyjna, bankowos$¢ detaliczna,
kredytowanie, ubezpieczenia, ustugi na rynku
papierébw wartosciowych i zarzadzanie aktywami.
Dodatkowe informacje mozna uzyskaC na stronie
internetowej www.citigroup.com.

1914

1945

Bank Handlowy w Warszawie S.A. ktéry dzi$§ prowadzi dziatalno$¢ pod markg Citi Handlowy, zostat
zatozony w 1870 roku przez grupe inwestoréw pod przewodnictwem Leopolda Kronenberga. Jest
najstarszym bankiem komercyjnym w Polsce i jednym z najstarszych, nieprzerwanie dziatajacych
bankéw w Europie. Bank przetrwat dwie wojny Swiatowe nie przerywajac swojej dziatalnosci.

Przed wybuchem | wojny Swiatowej Bank Handlowy byt najwiekszym prywatnym bankiem na ziemiach
polskich i jednym z nielicznych prowadzacych obstuge finansowa handlu z Rosjg i Europg Zachodnia.
Dla usprawnienia tej dziatalnosci latem 1871 roku Bank otworzyt oddziat (zwany biurem) w Sankt
Petersburgu.

Po 1945 roku Bank Handlowy zostat gtdwnym polskim korespondentem bankéw zagranicznych,
a w 1964 roku uzyskat oficjalnie monopol na obstuge transakcji polskiego handlu zagranicznego.
Spowodowato to w konsekwencji zbudowanie najwiekszej sieci bankéw korespondentéw, otwarcie
oddziatu w Londynie, przedstawicielstw zagranicznych w Nowym Jorku, Moskwie, Belgradzie, Rzymie
i Berlinie oraz afiliacji w Wiedniu, Luksemburgu i Frankfurcie.


http://www.citibank.pl/poland/homepage/polish/index.htm
http://www.citigroup.com/citi/
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1989

1991

1997

2000

2001

2003

2007

2010

2013

Obecnie

Rok 1989, ktéry byt punktem zwrotnym w historii gospodarczej Polski, otworzyt tez nowy rozdziat
w historii Banku Handlowego. Bank utracit faktyczny monopol na dokonywanie rozliczeh zagranicz-
nych, zyskat jednak wiekszg swobode dziatania w petnym zakresie ustug bankowych. Szybka rozbu-
dowa sieci oddziatbw oraz rozwiniecie nowych dziedzin ustug finansowych pozwolity na znaczacy
wzrost wolumenu operacji Banku w kraju i za granica.

Citi rozpoczat dziatalno$¢ w Polsce i otworzyt swoj oddziat w Warszawie pod nazwg Citibank (Poland) S.A.
W 1997 roku, po prawie 60 latach przerwy, Bank Handlowy powrocit na warszawska gietde.
Citibank wprowadzit swojg pierwszg miedzynarodowa karte kredytowg w Polsce.

W 2000 roku zarzady Banku Handlowego w Warszawie S.A. i Citibanku (Poland) S.A. podpisaty umowe
potaczenia tych dwoch instytucji. W rocznice 130-lecia dziatalnosci Bank otworzyt nowy rozdziat swojej
historii, stajac sie czescig globalnej sieci Citigroup. Nadzwyczajne Walne Zgromadzenie Akcjonariuszy
zatwierdzito fuzje, ktéra nastgpita 1 marca 2001 roku.

Fuzja nastapita po nabyciu przez Citibank Overseas Investment Corporation udziatu wiekszo$ciowego
w Banku Handlowym. Polegata na wniesieniu wszystkich aktywéw Citibank (Poland) S.A. do Banku
Handlowego w zamian za emisje akcji Banku Handlowego na rzecz akcjonariuszy Citibanku (Poland) S.A.

W wyniku fuzji wprowadzono marke Citibank Handlowy, tym samym Bank Handlowy zachowat swojg
historyczng nazwe. Bank pozostat obecny na warszawskiej gietdzie.

W 2007 roku zmieniono marke Banku na Citi Handlowy.
W 2010 roku Bank otworzyt w todzi nowe Centrum Badawczo-Rozwojowe Citi Handlowy.

Citi Handlowy byt pierwszym bankiem z regionu EMEA, ktory przeksztatcit obszar swojej dystrybucji
detalicznej i wdrozyt Smart Banking Ecosystem. Innowacyjne oddziaty Smart sq zaktadane w miej-
scach czesto uczeszczanych przez klientéw. Oddziaty te sg wyposazone w najnowsze technologie,
dzieki ktérym klienci mogg korzystac¢ z ustug bankowych z wykorzystaniem najnowocze$niejszych
narzedzi bankowo$ci mobilnej i internetowe;j.

Dzisiaj Citi jest obecny w Polsce za po$rednictwem Banku Handlowego w Warszawie S.A. i Citi Service
Center Poland, zatrudniajac w sumie ponad 7 700 oséb. Bank Handlowy w Warszawie S.A. to jedna
z najwiekszych instytucji finansowych w Polsce, oferujgca pod marka Citi Handlowy bogaty i nowo-
czesny asortyment produktéw i ustug bankowosci korporacyjnej, inwestycyjnej i detalicznej. Przyna-
leznos¢ do Citi, wiodacej instytucji finansowej na Swiecie, zapewnia klientom Citi Handlowy dostep do
ustug finansowych w ponad 160 krajach.
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Grupa Kapitatowa Banku

W sktad Grupy Kapitatowej Banku (Grupa) wchodzi
Bank Handlowy w Warszawie S.A., dziatajacy pod
markga Citi Handlowy (jednostka dominujgca) oraz
nastepujgce jednostki zalezne:

* Dom Maklerski Banku Handlowego S.A.,
¢ Handlowy-Leasing sp. z 0.0.,

e Handlowy Investments S.A.,

® PPH Spomasz sp. z 0.0. w likwidacji,

e Handlowy-Inwestycje sp. z 0.0.

Bank jest wtascicielem 100 proc. kapitatu we wszyst-
kich jednostkach zaleznych.

Dom Maklerski Banku Handlowego S.A. (DM Citi
Handlowy) jest sp6tkg powotang do prowadzenia dzia-
talnosci maklerskiej w ramach Grupy na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej, nieposiadajacq zagranicz-
nych oddziatéw.

DM Citi Handlowy jest jedng z najdtuzej dziatajgcych
instytucji na rynku kapitatowym w Polsce. Swojg dzia-
talno$¢ opiera na silnej integracji biznesowej z Bankiem.
Od wielu lat zajmuje najwyzsze pozycje pod wzgledem
udziatu w obrotach na Gtéwnym Rynku Gietdy Papierow
WartoSciowych w Warszawie S.A.

DM Citi Handlowy oferuje réwniez swoim klientom
dostep do najwiekszych rynkéw zagranicznych, zapew-
niajgc im mozliwo$¢ obrotu papierami warto$ciowymi
wspierang ustuga doradztwa inwestycyjnego.

Handlowy-Leasing sp. z 0.0. (H-L) jest sp6tkg zalezng
Banku, w ktérej Bank bezpo$rednio posiada 6 000
udziatéw o tacznej wartosci 15720 000,00 zi, stano-
wigcych 97,47 proc. udziatow w kapitale zaktadowym
spotki oraz posrednio poprzez spoétke Handlowy-In-
westycje sp. z 0.0. - 156 udziatow o tgcznej wartosci
408 720,00 zt, co stanowi 2,53 proc. kapitatu zakta-
dowego.

19 marca 2013 roku podjeto decyzje o ograniczeniu
dziatalnosci leasingowej w Grupie. W wyniku tej decyzji
20 marca 2013 roku. Zgromadzenie Wspolnikow
Handlowy-Leasing sp. z 0.0. przyjeto uchwate o ogra-
niczeniu dziatalnosci spotki do zadan wynikajgcych
z obstugi uméw podpisanych przed 1 maja 2013 roku.
Grupa nadal oferuje produkty leasingowe, jednakze sg
one elementem tzw. otwartej architektury opartej na
wspotpracy partnerskiej Banku z podmiotami spoza
Grupy.

Od maja 2013 roku H-L ogranicza portfel produktow
leasingowych. Celem spotki jest maksymalizacja efek-
tywnosSci w ramach tego procesu, zabezpieczenie
ryzyka operacyjnego oraz utrzymanie procesow
obstugi istniejgcych umoéw.
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Model biznesowy

Citi Handlowy jest najstarszym bankiem komer-
cyjnym w Polsce, dziatajacym nieprzerwanie od 147
lat. Od 2001 roku Bank jest czeScig Citigroup - jednej
z najwiekszych instytucji finansowych na $wiecie.
Wieloletnie do$wiadczenie Citi Handlowy na rynku
krajowym w potaczeniu z najnowocze$niejszymi
rozwigzaniami i zaangazowaniem miedzynarodowym
Citigroup pozwalaja na tworzenie unikatowej oferty
dla klientow i$wiadczenie przez Bank ustug spetniaja-
cych oczekiwania najbardziej wymagajacych klientéw
zaréwno instytucjonalnych, jak i indywidualnych.

W ramach segmentu klientéw instytucjonalnych Citi
Handlowy koncentruje sie na utrzymywaniu wiodacej
pozycji wéréd bankéw obstugujgcych miedzynaro-
dowe korporacje oraz najwieksze firmy krajowe.
Przedsiebiorstwa z sektora matych i $rednich przed-
siebiorstw stanowig kolejng grupe klientéw istotnych
z punktu widzenia Grupy. Koncentracja na akwizycji
nowych klientébw przy jednoczesnym aktywnym
pogtebianiu relacji zobecnymi klientami z wybranych
branz, a takze zapewnienie wsparcia dla klientow
rozwijajgcych dziatalno$¢ poza granicami kraju (inicja-
tywa Emerging Market Champions) stanowig klucz
dodalszego budowania pozycji rynkowej Grupy.

Jednym z gtéwnych celébw Grupy jest petnienie roli
strategicznego partnera dla polskich przedsiebiorstw,
aktywnie wspierajacego ich ekspansje za granica.
Wyraznie widoczne jest to w zakresie oferty produk-
towej Banku, w ktorej szczegOlnie wazne miejsce
zajmujg transakcje walutowe, a takze produkty zwiag-
zane z finansowaniem i zabezpieczaniem handlu.
Ponadto Bank pozostaje jednym z najbezpieczniej-
szych miejsc przechowywania oszczednosci klientow
instytucjonalnych, a takze instytucjg, ktora dostarcza
wielu nowoczesnych i uzytecznych rozwigzah
w zakresie rachunkédw operacyjnych i zarzadzania
biezgcymi finansami przedsiebiorstw.

Zarobwno stabilna pozycja kapitatowa Banku, jak
réwniez wyrdzniajgca go sie¢ powigzah miedzynaro-
dowych sg doceniane takze przez klientdw segmentu
detalicznego. Bank wykorzystuje zwigzang z tym
przewage konkurencyjng doumacnianiapozycji lidera
w obszarze bankowosci klientéw zamoznych. W tym
celu Bank nieustannie rozwija oferte dla klientéw
Citigold oraz wdrozong pod koniec 2015 roku oferte
dla najbardziej zamoznych klientéw - Citigold Private
Client. W segmencie detalicznym Bank koncentruje
sie na produktach inwestycyjnych i unikatowym
sposobie premiowania klientéw, ktérzy decydujg sie
na skorzystanie z oferty Banku w zakresie produktow
zarzadzania majatkiem online. Miedzynarodowe
powigzania Banku umozliwiaja wzbogacenie oferty
dla klientéw indywidualnych, dostarczajgc im unikato-
wych do$wiadczeh wobszarze bankowosci globalnej.
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Bardzo waznym dla Banku segmentem sa tez klienci
indywidualni, zwtaszcza tzw. grupy klientéw aspiru-
jacych, dla ktérych Bank rozwija specjalng oferte Citi
Priority. Citi Handlowy udoskonala oferowane rozwig-
zania pakietowe, pogtebiajace relacje depozytowe
klientébw z tego segmentu z Bankiem i jednocze$nie
odpowiadajgce na ich potrzeby kredytowe.

Ponadto Citi Handlowy jest niekwestionowanym
liderem narynku kart kredytowych, oferujgc produkty
z globalnej palety produktowej Citi, akceptowane
nacatym Swiecie idostarczajgce wyjatkowych wartosci
dla klienta, np. w formie programoéw lojalno$ciowych.
Bank stawia sobie za cel dalsze zwiekszanie udziatu
wrynku niezabezpieczonych produktéw kredytowych
poprzez zaspokajanie potrzeb kredytowych coraz
wiekszej liczby klientow dzieki konkurencyjnej ofercie
pozyczki gotbwkowej czy produktow ratalnych, atakze
innowacyjnym, szybkim procesom.

Citi Handlowy bardzo szybko rozpoznat najnowsze
trendy Swiatowe wzakresie obstugi klienta ijako jeden
zpierwszych bankéw wPolsce rozpoczat modernizacje
procesu kontaktu z klientami, by zagwarantowaé im
ustugi najwyzszej jakosci, a jednocze$nie zapewnic ich
maksymalng dostepno$¢ i wygode. Majac na uwadze
potrzebe prostej i szybkiej obstugi swoich finansoéw,
Bank oferuje udoskonalong platforme mobilng iinter-
netowg, atakze zmodyfikowang sie¢ oddziatow deta-
licznych w postaci nowoczesnych oddziatobw Smart
oraz Centréw Obstugi Citigold. Citi Handlowy zamierza
wdalszym ciggu inwestowa¢ wrozwoj technologiczny,
ktérego celem jest z jednej strony udoskonalanie
proceséw zdalnej obstugi klientéw, a zdrugiej uspraw-
nienie wewnetrznych proceséw w Banku.

Dziatalno$¢ maklerska w ramach Grupy prowadzi
DM Citi Handlowy, bedacy jednym z najaktywniej-
szych uczestnikbw polskiego rynku kapitatowego na
przestrzeni ostatnich kilkunastu lat. W centrum zain-
teresowania DM Citi Handlowy znajdujg sie obroty
sesyjne, w ktorych (pod wzgledem udziatu w rynku)
spotka nieprzerwanie utrzymuje sie w Scistej czotowce
domoéw maklerskich obstugujacych transakcje na Giet-
dzie Papieréw WartoSciowych w Warszawie. Oprécz
transakcji sesyjnych ma w swoim dorobku wiele zakon-
czonych sukcesem operacji na pakietach akcji, a takze
transakcji takich jak oferty publiczne czy wezwania
na akcje. W swojej ofercie stara sie zawrze¢ elementy
atrakcyjne zaréwno dla klientow instytucjonalnych,
ktorzy od poczatku istnienia DM Citi Handlowy stano-
wili jego gtéwna grupe klientéw, jak i dla klientéw indy-
widualnych, ktérych dynamicznie rosnacy w ostatnich
latach udziat pozwala na minimalizacje ryzyka zwigza-
nego z wysoka ekspozycja na jedng grupe klientéw.

Od poczatku swojej blisko 150-letniej dziatalno$ci Bank
uwzglednia w procesie podejmowania decyzji aspekty
spoteczne i srodowiskowe. Jest instytucja, ktéra wstu-
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chuje sie w oczekiwania swoich partneréw, zaréwno
biznesowych, jak i spotecznych. Bank dziata zgodnie
z przekonaniem, ze bez odpowiedzialnosci nie ma
zaufania, a bez zaufania nie mozna mysle¢ o dtugo-
terminowym rozwoju i sukcesie. Nie bytoby blisko 150
lat historii, gdyby nie poczucie odpowiedzialnosci
Banku wobec otoczenia. Samo podejécie zmieniato
sie w zaleznoSci od uwarunkowah historycznych
i biezacych potrzeb, ale Bank pozostaje obywatelem
spotecznosci, w ktérej funkcjonuje, i z pomocg ktérej
buduje swdj sukces.

W poczuciu odpowiedzialnosci za decyzje podejmo-
wane przez indywidualne gospodarstwa domowe
Bank zainicjowat pierwszy w Polsce program edukacji
finansowej, ktéry pomogt wielu osobom uniknagé
konsekwencji nie zawsze przemyS$lanych decyzji.
Ambicjg Banku jest utrzymanie w dtugim terminie
pozycji lidera spotecznej odpowiedzialnosci wsérdd
instytucji bankowych w Polsce. Od wielu lat to Citi
Handlowy, w znacznym stopniu w oparciu o dziatania
Fundacji Kronenberga przy Citi Handlowy, jest liderem
w obszarze spotecznej odpowiedzialnoSci, w tym
szczegblnie zaangazowania spotecznego i wolonta-
riatu pracowniczego. Dziatania Banku doceniane sg
rokrocznie przez ekspertéw, czego odzwierciedle-
niem jest niezmiennie wysoka pozycja w niezaleznych
rankingach i zestawieniach, czy tez obecno$¢ od
pierwszych dni notowah w RESPECT Index - indeksie
spotek spotecznie odpowiedzialnych, notowanych na
Gietdzie Papieréw Wartosciowych w Warszawie (GPW).

Struktura akcjonariatu

Wiekszosciowym i strategicznym akcjonariuszem
Banku jest Citibank Overseas Investment Corporation
(COIC). COIC jest jedynym akcjonariuszem Banku,
ktéry posiada co najmniej 5 proc. udziatow w kapitale
wiasnym i na Walnym Zgromadzeniu Banku. Pozo-
state akcje, stanowigce 25 proc. kapitatu akcyjnego,
znajduja sie w wolnym obrocie (free float) z domi-
nujacym udziatem inwestoréw finansowych (polskie
i zagraniczne fundusze emerytalne oraz fundusze
inwestycyjne).

Tworzenie wartosci dodanej dla akcjonariuszy

Jedna z mocnych stron Banku jest prowadzenie wyso-
kiej i stabilnej polityki dywidendowej - dzieki silnym
wskaZznikom kapitatowym, przewyzszajagcym wymogi
okre$lone przez reqgulatora, oraz wysokiej ptynnosci.

Bank wyptaca dywidende nieprzerwanie od 1997 roku,
tj. od dnia debiutu Banku na GPW, z wyjatkiem zysku
zarok 2008, w ktérym Komisja Nadzoru Finansowego
zalecita bankom niewyptacanie dywidendy.
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Nagrody i wyrbznienia

W 2017 roku Bank, DM Citi Handlowy i Fundacje Kronenberga przy Citi Handlowy uhonorowano presti-
zowymi tytutami i nagrodami:

* Karta kredytowa Citi Simplicity po raz drugi z rzedu otrzymata nagrode Ztotego Bankiera w kate-
gorii produktowej ,,Najlepsza karta kredytowa". W ésmej edycji rankingu przygotowywanego przez
Bankier.pl i, Puls Biznesu" Citi Handlowy zostat takze wyrézniony za najlepsze praktyki w kategorii
.Bezpieczenstwo". Na podium Bank znalazt sie takze w kategorii ,,Kredyty hipoteczne".

Departament Telefonicznej Obstugi klienta Citi Handlowy po raz czwarty (a trzeci raz z rzedu)
otrzymat nagrode w ramach corocznego konkursu ,,2016 Global Contact Center Top Performing
Markets Award Program".

Podczas gali podsumowania roku organizowanej przez Gietde Papieréw Wartosciowych Citi
Handlowy zostat wyrézniony nagrodami w kategorii ,,Pierwszego w historii rynku operatora konta
dla globalnego uczestnika KDPW" oraz , Lidera market makingu na Treasury BondSpot Poland".
Otrzymat takze nagrode specjalng za szczegdlne wspieranie rozwoju rynku Treasury BondSpot
Poland w 2016 roku. Dom Maklerski Citi Handlowy po raz dziewiaty z rzedu odebrat nagrode za
najwyzszy udziat w obrotach akcjami na Rynku Gtéwnym.

Dom Maklerski Citi Handlowy byt numerem jeden w prestizowym, globalnym rankingu przygo-
towywanym przez , Institutional Investor Magazine”. O opinie na temat dziatalno$ci analitycznej
brokeréw, jak co roku, magazyn zapytat miedzynarodowych inwestoréw instytucjonalnych.
W efekcie gtosami klientéw doméw maklerskich zespét analiz Domu Maklerskiego w kategorii CE3
(Polska, Wegry, Czechy) uplasowat sie na pierwszej pozycji. W kategorii specjalistycznej - Sektor
energetyczny - zajat miejsce drugie.

Citi Handlowy zostat wyrézniony tytutem ,Etycznej Firmy" Pulsu Biznesu. W 3. edycji konkursu
biznesowego dziennika wytoniono 15 firm o najwyzszych standardach etycznych, prowadzacych
kompleksowe, systemowe dziatania na rzecz budowy i wzmacniania kultury organizacyjnej, opartej
o wartosci, i wykazujgcych na tym polu najwiekszg aktywno$é na tle innych przedsiebiorstw w Polsce.

Wtegorocznej,15. edycjiraportuForum Odpowiedzialnego Biznesu znalazto sie 20 inicjatyw CSR Citiw
Polsce.Publikacja, Odpowiedzialny Biznes wPolsce.Dobre Praktyki"” stanowijedynetegotypuopraco-
wanie, podsumowujgce najwazniejsze inicjatywy z zakresu CSR w Polsce. Wsr6d praktyk dtugoletnich
uwzglednionom.in. takieinicjatywy jak: Program Wolontariatu Pracowniczego Citi, badanie ,,Postawy
Polakéw wobec finanséw", Nagroda im. prof. Aleksandra Gieysztora. Dobrg praktyka debiutujacg na
tamachraportujest ArtSherlock, aplikacjarewolucjonizujgcaidentyfikacje dzietsztukipochodzacych
z grabiezy wojennych.

Bank Citi Handlowy otrzymat tytut ,,Dobroczyincy Roku” w dwéch kategoriach ,,Nowe technologie
w spotecznym zaangazowaniu" oraz ,Wolontariat pracowniczy". W pierwszej - nagroda zostata
przyznana aplikacji ArtSherlock, ktéra powstata dzieki partnerskiej wspétpracy Fundacji Communi
Hereditate, Fundacji Kronenberga przy Citi Handlowy i Ministerstwa Kultury i Dziedzictwa Naro-
dowego. Program Wolontariatu Pracowniczego w Citi, koordynowany przez Fundacje Kronenberga
przy Citi Handlowy, ktéry dziata od 2005 roku zostat ogtoszony najlepszym tego typu programem.

W Rankingu Odpowiedzialnych Firm 2017, organizowanym przez Gazete Prawng, Citi Handlowy
uzyskat poziom krysztatowy, ktory skupia dojrzate, aktywne firmy w zakresie CSR.

Citi Handlowy zostat laureatem Biatego Listka Polityki. Otrzymujg go firmy, ktére deklarujg wdra-
zanie wszystkich najistotniejszych kategorii zarzadczych rekomendowanych przez norme I1SO
26000 oraz ciggle doskonalg swoje dziatania w tym zakresie na rzecz efektywnego zarzadzania
wptywem swojej firmy.
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Wyniki ekonomiczne
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W 2017 roku Citi Handlowy wptacit do polskiego W sumie od 2008 roku Citi Handlowy wptacit do

budzetu 148 min zt z podatku CIT, 78 min zt z PIT, polskiego budzetu w formie podatkéw az 1,8 mid zt.

51 min zt podatku VAT, 26 miIn zt podatku od dywi- Dla poréwnania to roczna kwota dotacji przezna-

dendy i 77 min zt podatku bankowego. czonych z budzetu na publiczne przedszkola w catej
Polsce w 2016 roku.

a N

Podatek od ,,przedsiebiorstw" zaptacony przez Citi Handlowy

0d wybuchu kryzysu finansowego Bank wpfacit z tyt. CIT do budzetu panstwa (min z):

1,8 mid
2008 2009 2010 20M 2012 2013 2014 2015 2016 2017
deatek zaptacony przez sektor bankowy (mld z{):
(Zrédto: KNF)
;- - -"-""-"=-"=-"-"-"=-"-"-"-"-"-"-;-" -"-" - -~"-"="-"="=-=--"=-—"=-"-=-"=-"=-"=-"—==="- ~
32 19 28 39 37 36 4,0 30 4,2 4,5* J 34,8 mld
N e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e o o e e D e e =

Wptaty do budzetu panhstwa z tytutu podatku bankowego (min zt)

1,1 mlid zt
|

70

2008 2012 ' 2017

. CIT . PIT . VAT Dywidendy Podatek bankowy
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Odpowiedzialne zarzgdzanie

tad korporacyjny

Odpowiedzialne zarzgdzanie w Banku to misja i plan
na zrbwnowazony rozwoj, czyli podejscie pozwalajace
na prowadzenie dziatalno$ci w zgodzie z otoczeniem
biznesowym. Catoksztatt dziatalnoSci Banku podpo-
rzadkowany jest zasadom tadu korporacyjnego.

Dzieki zaangazowaniu w wazne dla branzy i interesa-
riuszy kwestie Citi Handlowy promuje dobre praktyki
i aktywnie uczestniczy w toczacej sie debacie.

Citi Handlowy, jako instytucja dziatajaca na rynku
regulowanym, przestrzega requlacji prawnych doty-
czgcych bankdéw. Zapewnia wysokie poczucie odpo-
wiedzialnosci biznesowej i spotecznej, przestrzegajac
zasad tadu korporacyjnego przyjetych przez Gietde
Papieréw WartoSciowych w Warszawie S.A. w formie
dokumentu ,,Dobre Praktyki Spotek Notowanych na
GPW 2016" (DPSN), dostepnego na stronie Gietdy
Papieréw Wartosciowych w Warszawie S.A.

Komisja Nadzoru Finansowego uchwatg z dnia 22 lipca
2014 roku wydata dokument pod nazwg ,,Zasady t.adu
Korporacyjnego dla Instytucji Nadzorowanych”
(,Zasady"). Zasady sa zbiorem regut okreslajgcych
relacje wewnetrzne i zewnetrzne instytucji nadzo-
rowanych przez KNF, w tym relacje z udziatowcami
i klientami, ich organizacje, funkcjonowanie nadzoru
wewnetrznego oraz kluczowych systemow i funkcji
wewnetrznych, a takze organéw statutowych i zasad
ich wspotdziatania. Celem Zasad jest podniesienie
poziomu tadu korporacyjnego w instytucjach finanso-
wych oraz zwiekszenie przejrzystosciich dziatania, co
ma przyczyni¢ sie do pogtebiania zaufania do rynku
finansowego w Polsce.

9 grudnia 2014 roku Zarzad Banku zadeklarowat
wole przestrzegania Zasad przez Bank. Z kolei Rada
Nadzorcza Banku 18 grudnia 2014 roku zaakcepto-
wata przestrzeganie Zasad pozostajgcych w ramach
kompetencji Rady Nadzorczej Banku. W odniesieniu
do trzech zasad podjeto decyzje o ich niestosowaniu:

1) § 8.4 (Instytucja nadzorowana, gdy jest to uzasad-
nione liczbg udziatowcow, powinna dazy¢ do
utatwiania udziatu wszystkim udziatowcom w zgro-
madzeniu organu stanowigcego instytucji nadzo-
rowanej, miedzy innymi poprzez zapewnienie
mozliwosci elektronicznego aktywnego udziatu
w posiedzeniach organu stanowigcego.) - obecnie
dostepne rozwigzania informatyczne nie gwaran-
tuja bezpiecznego i sprawnego przeprowadzenia
elektronicznego walnego zgromadzenia. Zarzad
dostrzega jednak wage takiego sposobu udziatu
akcjonariuszy w zgromadzeniu Banku i dlatego
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osobng decyzje w tej sprawie bedzie podejmowat
przed kazdym walnym zgromadzeniem.

2) §11.2 (Transakcje z podmiotami powigzanymi, ktére
w istotny sposéb wptywajg na sytuacje finansowg
lub prawnga instytucji nadzorowanej lub prowadza
do nabycia lub zbycia albo innego rozporzadzenia
znacznym majatkiem, wymagaja zasiegniecia opinii
organu nadzorujgcego. Jeéli cztonkowie organu
nadzorujgcego zgtoszg zdanie odrebne, infor-
macje oraz powody zgtoszenia zdania odrebnego
zamieszcza sie w protokole.) - zasada ta nie bedzie
stosowana w zakresie umow zwigzanych z biezaca
dziatalnoScia operacyjna, w szczegdblnosci zwigza-
nych z ptynnoécig z uwagi na charakter transakgcji
i ilo$¢ zawieranych umow.

3) & 16.1 (Wtasciwym jest, aby posiedzenia organu
zarzadzajaceqgo odbywaty sie w jezyku polskim.
W razie konieczno$ci nalezy zapewni¢ niezbedng
pomoc ttumacza.) - posiedzenia Zarzadu, w ktorych
biorg udziat cudzoziemcy, w szczegblnosci cudzo-
ziemcy bedacy cztonkami Zarzadu niepostugujacy
sie jezykiem polskim, odbywaja sie w jezyku angiel-
skim. Jednocze$nie wnioski kierowane do Zarzadu,
wszelkie materiaty oraz protokoty z posiedzen przy-
gotowywane sg i archiwizowane w jezyku polskim.

.Zasady Dobrej Praktyki Bankowej" zobowigzujg
Bank do stosowania szereqgu zasad regulujgcych
sposob postepowania bankéw wobec klientéw, innych
bankéw, postepowania pracownikébw banku oraz
zasad reklamy, przetwarzania danych osobowych
i postepowania ze skargami i reklamacjami klientow.
Tekst zasad dostepny jest na stronie internetowej
Zwigzku Bankéw Polskich.

Otoczenie Banku jest $ciSle regulowane i oczekuje
zaadresowania kluczowych kwestii ksztattujgcych tad
korporacyjny, ktéry w podstawowym sensie wskazuje
zasady oraz normy odnoszace sie do szeroko rozu-
mianego zarzgdzania organizacja.


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

Rzecznik Finansowy Narodowy Bank Polski
rf.gov.pl www.nbp.pl
Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych (GIODO) Komisja Nadzoru Finansowego
www.giodo.gov.pl knf.gov.pl

Krajowy Depozyt Papieréw Wartosciowych S.A. (KDPW)

www.kdpw.pl

O Banku

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK)
www.uokik.gov.pl

Panstwowa Inspekcja Pracy (PIP) Generalny Inspektor Informacji Finansowej (GIIF)
www.pip.gov.pl www.mf.gov.pl

W celu unikniecia ryzyka reputacyjnego, ryzyka
operacyjnego i finansoweqo, ryzyka wysokiej rotacji
pracownikbw oraz ryzyka braku mandatu dziatania
Bank konsekwentnie dba o zapewnienie zgodnosci
z reqgulacjami. Przekiada istniejagce wytyczne na
wewnetrzne akty normatywne poszczegdinych jedno-
stek organizacyjnych Banku, by wyeliminowac ryzyko
wynikajace z nieprzestrzegania regulacji prawnych
i nadzorczych.

Zarzadzanie funkcjg zapewnienia zgodnosci

Jednostka odpowiedzialng za zarzadzanie ryzykiem
braku zgodnosci jest Departament Zgodnosci (DZ).
Proces zarzadzania ryzykiem braku zgodnosci obej-
muje proces identyfikacji, oceny, kontroli i monito-
rowania ryzyka braku zgodnos$ci dziatalno$ci Banku
Z przepisami prawa, regulacjami wewnetrznymi i stan-
dardami rynkowymi oraz przedstawianie raportéw
w tym zakresie. DZ przedstawit ,,Plan zapewnienia
zgodnoSci dziatania Banku w 2017 roku”, ktory
stanowit podstawe realizacji funkcji zapewnienia
zgodnosci w Banku.

W celu zaplanowania dziatah zwigzanych z zapew-
nieniem zgodno$ci DZ przeprowadza odpowiednio
analize: otoczenia rynkowego, otoczenia requlacyj-
nego, zmian w Srodowisku regulacyjnym i prawnym,
a takze planéw biznesowych. Co roku DZ wska-
zuje kluczowe obszary na dany rok kalendarzowy,
w odniesieniu do ktérych planuje dziatania o charak-
terze edukacyjnym, dodatkowe przeglady regulacji
wewnetrznych, a takze objecie kluczowych obszaréw
dziataniami kontrolnymi i monitoringiem, w tym
poprzez udziat w Komisjach i Komitetach dziatajacych
w Banku. DZ realizowat w 2017 roku zadania okre-
Slone w regulacjach wewnetrznych zgodnie z zaak-

ceptowanym przez Zarzad Banku ,,Planem Zapew-
nienia Zgodnosci Dziatania Banku i jego podmiotow
zaleznych w 2017 roku" oraz z zaakceptowang przez
Zarzad Banku i Rade Nadzorczg ,,Politykg Zgodnosci
i Zarzadzania Ryzykiem Braku Zgodnosci w Banku
Handlowym w Warszawie S.A."”, a takze z odpowied-
nimi uchwatami i rekomendacjami Komisji Nadzoru
Finansowego.

Z dniem 1 maja 2017 roku weszto w zycie Rozpo-
rzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw w sprawie
systemu zarzadzania ryzykiem i systemu kontroli
wewnetrznej, polityki wynagrodzeh oraz szczegbto-
wego sposobu szacowania kapitatu wewnetrznego
w bankach (,Rozporzadzenie"”), a w kwietniu 2017
roku Komisja Nadzoru Finansowego wydata znoweli-
zowang Rekomendacje H, dotyczgcq systemu kontroli
wewnetrznej w bankach, z oczekiwaniem, ze zostanie
ona wprowadzona w bankach nie p6Zniej niz do 31
grudnia 2017 roku. DZ dostosowat swoje wewnetrzne
regulacje do powyzszego i bedzie przedstawiat w tym
zakresie kwartalne raporty do Zarzadu Banku i Komi-
tetu Audytu Rady Nadzorczej Banku.

Odpowiedzialne zarzadzanie w DM Citi Handlowy
DM Citi Handlowy jest cztonkiem Izby Doméw Makler-

skich i w prowadzonej dziatalnoSci stosuje zasady
»Kodeksu Dobrej Praktyki Doméw Maklerskich".



http://www.dmbh.pl/poland/dmbh/polish/files/kodeks_dp_dm.pdf
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~Rynek kapitatowy ma fundamentalne znaczenie dla rozwoju gospodarki rynkowej i wzrostu gospo-
darczego. Domy maklerskie odgrywajg wazng role w rozwoju rynku kapitatowego, dlatego sq zobowig-
zane do tworzenia i doskonalenia norm prowadzenia dziatalnoSci w sposéb przejrzysty i zwiekszajacy
bezpieczenstwo uczestnikdw rynku. Wykorzystanie poufnych informacji i manipulacje na rynku unie-
mozliwiajg petng i wtasciwg przejrzysto$¢ rynku, ktéra jest warunkiem wstepnym wymiany handlowej
dla wszystkich podmiotéw aktywnych gospodarczo na zintegrowanych rynkach finansowych. Okre-
Slenie ,,dom maklerski” winno kojarzy¢ sie z kompetencjq, uczciwoscig i prawoscig wynikajgca
Z przestrzegania prawa i zasad etyki prowadzonej dziatalnosci...”

Preambuta do ,,Kodeksu Dobrej Praktyki Domow Maklerskich”

Podobnie jak Bank, DM Citi Handlowy réwniez podlega  Stowarzyszenie Emitentéw Gietdowych, EY oraz GES.
.Zasadom tadu Korporacyjnego dla Instytucji Wyniki Banku na tle branzy oraz na tle ogdtu bada-
Nadzorowanych". nych spotek plasujg Bank powyzej ocen dla analizowa-

nych grup.
RESPECT Index
. . Cztonkostwo
Projekt RESPECT Index zostat zainicjowany przez

Gietde Papieréw WartoSciowych w Warszawie w celu w Organ|zaCJaCh

wytonienia spétek zarzadzanych w sposéb odpo-
wiedzialny i zrobwnowazony. Indeks akcentuje atrak-
cyjno$¢ inwestycyjng spotek, ktérg charakteryzuje
m.in. jako$¢ raportowania, poziom relacji inwestor-
skich czy tad informacyjny. Dzieki uwzglednieniu
wséréd kryteriow kwalifikacyjnych parametru ptyn-
no$ci RESPECT Index, podobnie jak inne indeksy giet-
dowe, stanowi realng referencje dla profesjonalnych
inwestoréw. W jego sktad wchodzag wytacznie spotki
gietdowe dziatajace zgodnie z najwyzszymi standar- e Forum Darczyhcéw w Polsce
dami zarzadzania w zakresie tadu korporacyjnego
(corporate governance), tadu informacyjnego i relacji
z inwestorami, z uwzglednieniem czynnikédw ekolo-  ® Forum Okretowe
gicznych, spotecznych i pracowniczych.

Bank jest aktywnym cztonkiem organizacji bran-
zowych dziatajacych w skali regionalnej, krajowej
i miedzynarodowej.

W 2017 roku Citi Handlowy nalezat do nastepujgcych
stowarzyszen, izb gospodarczych i fundacji:

e Amerykanska lzba Handlowa
e Forum Odpowiedzialnego Biznesu

e Francuska Izba Przemystowo-Handlowa w Polsce
(CCIFP)

. e Fundacja Warszawski Instytut Bankowosci

39
- RESP ECT * Instytut Finanséw Miedzynarodowych
@

I d e |zba Handlowa Izrael-Polska
n BX * Matopolski Zwigzek Pracodawcow LEWIATAN

e Organizacja Wspbtpracy Gospodarczej i Rozwoju -

W roku 2017 Citi Handlowy znalazt sie w zestawieniu o .
grupa ds. edukacji finansowej

RESPECT Index po raz jedenasty, spetniajac tym
samym zatozenia ,,Strategii Spotecznej Odpowiedzial- e Polska Konfederacja Pracodawcéw Prywatnych
nosci Banku Handlowego w Warszawie S.A. na lata Lewiatan, Polski Zwigzek Pracodawcéw Prywatnych
2016-2018" (,,Strategia”). Bank znajduje sie w gronie Bankéw i Instytucji Finansowych

najbardziej odpowiedzialnych spotecznie spbtek
gietdowych nieprzerwanie od 2009 roku, czyli od
momentu powstania indeksu RESPECT Index. e Polski Komitet Narodowy Miedzynarodowej Izby

Handlowej

e Polska Rada Biznesu - Klub

Analiza ESG spotek w Polsce e Polski Komitet Normalizacyjny, PKN, Komitet Tech-

niczny nr 273 ds. Mechanicznych Urzadzen Zabez-

Citi Handlowy w 2017 roku znalazt sie w gronie spo6tek . .
pieczajacych

raportujacych dane ESG (Environmental, Social,
Governance). Projekt ten jest realizowany przez e Polsko-Chinska Izba Gospodarcza
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e Polsko-Niemiecka Izba Przemystowo-Handlowa (AHK)
® Regionalna Izba Handlu i Przemystu w Bielsku-Biatej
e Skandynawsko-Polska Izba Gospodarcza

e Stowarzyszenie ,,Klub 500 - £6dz"

e Stowarzyszenie Audytoréw Wewnetrznych IIA Polska

e Stowarzyszenie do spraw audytu i kontroli systemow
informatycznych ISACA

e Stowarzyszenie Emitentéw Gietdowych

e Stowarzyszenie na rzecz Rozwoju Szczecina i Pomo-
rza Zachodniego ,,Business Club Szczecin”

e Stowarzyszenie Rynkéw Finansowych ACI

e Zwigzek Bankdéw Polskich

Ponadto Prezes Zarzadu Banku jest cztonkiem Emer-
ging Markets Advisory Council przy Institute of Inter-
national Finance (IIF) w Waszyngtonie, cztonkiem
Komisji Trojstronnej, cztonkiem Rady Zwigzku Bankow
Polskich oraz cztonkiem zarzadu AmCham.

DM Citi Handlowy w 2017 roku nalezat do nastepuja-
cych organizacji:

¢ |zba Doméw Maklerskich

e Polskie Stowarzyszenie Inwestoréw Kapitatowych.
Procedura cztonkowska

Procedura cztonkowska jest opisana w Zarzadzeniu
Prezesa Zarzadu Banku i okre$la zasady uczestnictwa
Banku i jego pracownikéw w stowarzyszeniach, zwigz-
kach i innych organizacjach zrzeszajgcych podmioty
gospodarcze lub ich pracownikbw, o ile uczestnictwo
nastapito z inicjatywy Banku.

W kontek$cie niniejszego raportu kluczowe stowarzy-
szenia i organizacje to:

Zwigzek Bankéw Polskich (ZBP)

Samorzadowa organizacja bankéw dziatajaca na
podstawie ustawy o izbach gospodarczych z 30 maja
1989 roku, powotana do zycia w styczniu 1991 roku.
Cztonkostwo w ZBP ma charakter dobrowolny i obej-
muje banki dziatajgce na obszarze Rzeczypospolitej
Polskiej, utworzone i dziatajgce na podstawie prawa
polskiego. Do zadah statutowych ZBP nalezy repre-
zentowanie i ochrona wspolnych intereséw jego
cztonkdédw, m.in. w zakresie uregulowan prawnych
dotyczacych ustawodawstwa bankowego, a takze
wydawanie opinii i ekspertyz oraz delegowanie
przedstawicieli do udziatu w pracach instytucji dorad-
czo-opiniodawczych dotyczacych dziatania bankéw,
uczestnictwo w charakterze ekspertébw w pracach
legislacyjnych komisji Sejmu i Senatu, wspotpraca
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z Narodowym Bankiem Polskim, rzagdem i wtasciwymi
ministerstwami w zakresie funkcjonowania prze-
pisbw prawa odnoszacych sie do polskiego systemu
bankowego, organizowanie wymiany informacji
pomiedzy bankami, promocja sektora bankowego
i jego ustug, budowa infrastruktury miedzybankowej,
wspieranie standaryzacji produktéw i ustug banko-
wych, upowszechnianie wiedzy na temat bankowoSci,
prowadzenie postepowania pojednawczego i saqdow-
nictwa polubownego dla bankdw, upowszechnianie
zasad dobrej praktyki bankowej, popieranie ksztat-
cenia zawodowego i koordynacja programéw szkole-
niowych dla kadry bankowej.

Konfederacja Lewiatan

Najbardziej znaczaca polska organizacja biznesowa,
reprezentujgca interesy pracodawcé4w w Polsce i Unii
Europejskiej. Zabiega o konkurencyjne warunki prowa-
dzenia biznesu. Dba o trwaty wzrost gospodarczy,
lepsze prawo, zdrowa konkurencje, wzrost zatrud-
nienia i wzmocnienie kapitatu spotecznego. Jest
gtosem biznesu. Konfederacja Lewiatan skupia ponad
4100 firm zatrudniajgcych w sumie ponad 1 milion
os6b. Jest cztonkiem Rady Dialogu Spotecznego.
Jako jedyna reprezentatywna organizacja polskich
pracodawcéw posiada przedstawicielstwo w Brukseli
i nalezy do Business Europe, najwiekszej europejskiej
organizacji reprezentujgcej interesy przedsiebiorcéw
i pracodawcdéw wobec Komisji Europejskiej, Parla-
mentu Europejskiegoi innych instytucji UE. Skutecznie
zabiega o lepsze prawo dla polskich przedsiebiorcéw,
dba o ich wizerunek. Monitoruje bariery dla przedsie-
biorczosci i przygotowuje wtasng ekspertyze makro-
ekonomiczna.

Stowarzyszenie Emitentéw Gietdowych (SEG)

Prestizowa organizacja dbajaca o rozwdj polskiego
rynku kapitatowego oraz reprezentujgca interesy
spoétek notowanych na Gietdzie Papierow Wartoscio-
wych w Warszawie. Stuzy Srodowisku emitentéw
wiedzg i doradztwem w zakresie requlacji rynku
gietdowego oraz praw i powinnosci uczestniczacych
w nim spotek. Jako organizacja ekspercka zmierza
do szerzenia i wymiany wiedzy umozliwiajacej rozwoj
rynku kapitalowego i nowoczesnej gospodarki
rynkowej w Polsce. Stowarzyszenie istnieje od 1993
roku, oferuje spotkom cztonkowskim pomoc i konsul-
tacje w zakresie wymogdéw prawnych, requlacji rynku,
relacji inwestorskich. Stowarzyszenie Emitentéw Giet-
dowych jest organizacja samorzadowg emitentow,
do ktérej przynaleznos¢ jest dobrowolna. Cztonkami
Zwyczajnymi Stowarzyszenia sg prezesi, cztonkowie
zarzadow spotek gietdowych, za$§ same spétki, jako
osoby prawne, majg status Cztonkéw Wspierajacych.
Dziatalno$¢ statutowa finansowana jest ze sktadek
cztonkowskich. Obecnie SEG skupia okoto 300 spotek
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notowanych na warszawskiej Gietdzie Papieréw Warto-
§ciowych oraz na alternatywnym rynku NewCon-
nect, reprezentujgcych ponad 80 proc. kapitalizacji
emitentow krajowych. Stowarzyszenie podejmuje
prace na rzecz rozwoju rynku kapitatowego, gtéwnie
za pomocga dziatan regulacyjnych i edukacyjnych.

Forum Odpowiedzialnego Biznesu (FOB)

Organizacja pozarzadowa wspierajgca rozwoj
koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci firm. Misjg
Forum jest upowszechnianie idei odpowiedzialnego
biznesu jako standardu obowigzujgcego w Polsce
w celu zwiekszenia konkurencyjnoéci przedsiebiorstw,
zadowolenia spotecznego i poprawy stanu $rodo-
wiska. Powstato w 2000 roku z inicjatywy Srodowisk
gospodarczych, akademickich i pozarzadowych.
Obecnie wspotpracuje z 36 partnerami strategicz-
nymi, do ktérych grona nalezg najwieksze polskie
firmy. Citi Handlowy, ktérego reprezentuje w FOB
Fundacja Kronenberga przy Citi Handlowy, jest part-
nerem strategicznym od pazdziernika 2007 roku.
Prezes Zarzadu Fundacji Kronenberga jest cztonkiem
Zarzadu FOB.

Forum Darczyhcéw w Polsce

Forum zrzesza organizacje, instytucje i firmy, ktére
przyznajg dotacje na réznorodne inicjatywy obywa-
telskie, realizowane na rzecz dobra publicznego.
Darczyhcy zrzeszajq sie, by doskonali¢ swoje umie-
jetnoSci i upowszechnia¢ dobre praktyki w przyzna-
waniu dotacji na dziatania organizacji obywatelskich.
Fundacja Kronenberga przy Citi Handlowy jest czton-
kiem zatozycielem Forum Darczyhcow w Polsce.
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International Network of Financial Education OECD

Fundacja Kronenberga przy Citi Handlowy od 2011
roku jest cztonkiem afiliowanym przy komérce OECD
odpowiedzialnej za edukacje finansowa: International
Network on Financial Education (INFE). Affilliate
Memeber, status, jaki posiada Fundacja, jest prze-
widziany dla organizacji niebedacych instytucjami
i agendami rzadowymi panstw cztonkowskich OECD.
Daje to Fundacji petnie praw cztonkowskich poza
mozliwoscig gtosowania. Innymi polskimi cztonkami
INFE sg Ministerstwo Finanséw, NBP i KNF. Cztonko-
stwo w komoérce OECD wzmacnia pozycje Fundacji
jako lidera edukacji finansowej w Polsce.

Polska Rada Biznesu (PRB)

Organizacja zrzeszajaca wtascicieli i kluczowych
menedzeréw najwiekszych polskich przedsiebiorstw
oraz firm miedzynarodowych dziatajacych w Polsce.
Cztonkowie PRB reprezentujg wiekszo$¢ sektorow
gospodarki. PRB dziata na rzecz wzmocnienia polskiej
gospodarki i promocji idei przedsiebiorczosci, tworzy
przestrzen dla wspotdziatania ludzi biznesu i ich
udziatu w debacie publicznej, jest partnerem organi-
zacji spotecznych i instytucji administracji publicznej
w dziataniu na rzecz budowy silnej gospodarki i spraw-
nego panstwa.
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Interesariusze
ldentyfikacja

Zdefiniowanie podstawowych grup interesariuszy
miato miejsce podczas tworzenia Strategii, w $lad
za tym okre$lono obszary, w ktérych Bank zamierza
realizowa¢ kluczowe aspekty spotecznej odpowie-
dzialnoSci.

O Banku

Formy komunikacji z kluczowymi interesariuszami

Bank regularnie kontaktuje sie z inwestorami i anality-
kami rynku kapitatowego. Szczegdlnie zwraca uwage
na rzetelno$¢ i transparentno$¢ przekazywanych
informacji z zachowaniem réwnego traktowania
wszystkich interesariuszy oraz przestrzegania prawa
w zakresie obowigzkéw informacyjnych.

Najwazniejsi interesariusze

Spoteczenstwo . .

i requlatorzy: Kilenct:

* Klienci

* Organizacje
konsumenckie

* UOKIK

¢ Spotecznosci lokalne

* KNF

* ZBP

* NBP

* NGOs

* Media

* Szkoty wyzsze

¢ Administracja
rzadowa

Dodatkowo identyfikacje interesariuszy Banku wyra-
zono przez przynalezno$¢ do indekséw gietdowych,
skupiajgcych firmy odpowiedzialne spotecznie.

| 2017 Constituent
MSCI ESG
| Leaders Indexes

MSCI
FTSE4Good

Citi Handlowy jest notowany w MSCI Global Susta-
inability Index, prestizowym indeksie spotek o wyso-
kich standardach w obszarach tadu korporacyjnego,
ochrony Srodowiska i spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu oraz FTSE4Good Index Series, na ktéry
sktada sie seria etycznych indekséw gietd inwestycyj-
nych z uwzglednieniem kryteriéw odpowiedzialnosci
spotecznej przedsiebiorstw.

Dialog

Bank stawia za cel poznawanie oczekiwanh intere-
sariuszy i dazy do rozwigzywania potencjalnych
probleméw w drodze konstruktywnego dialogu z nimi.

Do grupy interesariuszy kluczowych ze wzgledu na
duza sitg oddziatywania na Bank badz wysoki poziom
zainteresowania Bankiem zaliczono: inwestorow,
pracownikéw, zwigzki zawodowe, klientébw, regula-
toréw i media.

* Inwestor
strategiczny - Citi

* Inwestorzy
instytucjonalni

Inwestorzy:

i indywidualni

(gietdowi)
* GPW w Warszawie
* Agencje ratingowe

i domy maklerskie
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S, Spoteczenstwo
SR i regulatorzy:
* Pracownicy etatowi
* Studenci

* Byli pracownicy

* Zwigzek Zawodowy

* Organizacje
ekologiczne

* Inspektorzy nadzoru
ochrony Srodowiska

* Pracownicy
podwykonawcow
pracujacy
bezposrednio
pod nadzorem os6b
z Banku (w tym out
sourcingowi)

Dowodem stosowania powyzszych zasad byto otrzy-
manie przez Bank w 2017 roku dyplomu Transpa-
rentnej Spotki Roku 2016, w ramach konkursu organi-
zowanego przez Instytut RachunkowoS$ci i Podatkéw
oraz gazete gietdy i inwestoréw ,,Parkiet".

Bank regularnie publikuje na swojej stronie interne-
towej (www.citihandlowy.pl) informacje na temat
swojej dziatalnosci, a takze wszystkie raporty okre-
sowe i biezgce; strona internetowa umozliwia rowniez
kontakt z Biurem Relacji Inwestorskich (BRI), ktére
dysponuje szeroka wiedzg na temat Banku i Grupy.

W 2017 roku przedstawiciele Zarzadu oraz Biura
Relacji Inwestorskich odbyli ponad 50 spotkan indywi-
dualnych, grupowych oraz telekonferencji z inwesto-
rami. Jednocze$nie przedstawiciele Banku uczestni-
czyli w konferencjach inwestorskich organizowanych
w Polsce i za granica.

Dodatkowo po zakonczeniu kazdego kwartatu Bank
organizowat w swojej siedzibie spotkania dotyczgce
publikacji wynikéw finansowych z analitykami rynku
kapitatowego oraz przedstawicielami inwestoréw.

Ankieta wsrod uczestnikow rynku kapitatowego

Bank, za posrednictwem wiadomosci e-mail, przepro-
wadzit wérdd uczestnikdw rynku kapitatowego ankiete
badajaca, jakie aspekty niefinansowe majg znaczenie
podczas wykonywania analiz inwestycyjnych spotek.


http://www.citibank.pl/poland/homepage/polish/index.htm
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W wyniku przeprowadzonej ankiety stwierdzono,
ze uczestnicy rynku kapitatowego biorg pod uwage
przede wszystkim:

e strategiczne cele spotki wraz z opisem ich realizacji;

e zarzadzanie relacjami z klientami przez spofki
(prowadzenie przejrzystej komunikacji z klientami,
regularne prowadzenie badan satysfakcji klientéw,
dbanie o prywatnos¢ klientéw i ochrone ich danych);

e zaangazowanie spoteczne spobtek (prowadzenie
wolontariatu pracowniczego, dbanie o stosunki
z otoczeniem i interesariuszami).

Jednocze$nie najwiekszg wage przy podejmowaniu
decyzji inwestycyjnych w kontekscie elementéw ESG
(§rodowisko, spoteczna odpowiedzialnos¢ i tad korpo-
racyjny) przyktada sie do kryteriéw zarzadczych itadu
korporacyjnego.

Dialog z pracownikami

Waznym elementem codziennej dziatalno$ci Grupy
jest dialog z pracownikami. Kazdy pracownik ma
dostep do wewnetrznej sieci intranetowej, w ktoérej
moze znalezZ¢ biezgce informacje dotyczace funkcjo-
nowania wszystkich obszaréw Banku. Najwazniejsze
informacje dotyczace Banku i wszelkich zmian, jakie
zachodza w organizacji, pracownicy otrzymujq bezpo-
$rednio na swoje skrzynki mailowe w wewnetrznym
newsletterze ,,Puls Citi Handlowy".

Najwyzsza kadra kierownicza Banku organizuje
specjalne spotkania z pracownikami, tzw. Town Halle.
Podczas tych spotkan przekazywane sg najwazniejsze
informacje dotyczace poszczegblnych obszaréw
biznesowych, przedstawiane sg wyniki finansowe
Banku, informacje o nowych produktach, zmianach
organizacyjnych. Kazdy pracownik ma wtedy okazje
do zadania pytania bezpo$rednio prowadzacemu
spotkanie Cztonkowi Zarzadu i zaproszonym gos$ciom.

Ponadto pracownicy majg mozliwo$¢ korzystania
z wewnetrznej platformy spotecznosciowej ,Citi
Collaborate”. Jej powszechna dostepno$¢ umozliwia
wymiane informacji oraz zacie$nia wspotprace miedzy
pracownikami i kadra zarzadzajaca.

Dialog z pracownikami jest dodatkowo pogtebiany
w corocznej ankiecie ,,Gtos Pracownika” (,Voice of
Employee” - VoE), ktorej gtdwnym celem jest badanie
pracowniczej satysfakcji i zaangazowania. Udziat
w ankiecie jest dobrowolny i pracownik sam decy-
duje, czy chce wzigé w niej udziat. Pytania ankietowe
dotyczg m.in.: komunikacji, mozliwosci rozwoju, mery-
tokracji, relacji z przetozonymi i wspoétpracownikami,
udziatu w procesie decyzyjnym, réwnowagi pomiedzy
zyciem zawodowym i osobistym, réznorodnosci,
a takze wartosci i etyki.
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W badaniu VoE w 2016 roku pracownicy ocenili indeks
etyczny w Banku na poziomie 89 proc.

W DM Citi Handlowy indeks etyczny zostat oceniony
w 2016 roku na poziomie 90 proc.

Od 2015 roku zaréwno partycypacja, jak i satys-
fakcja pracownikéw w badaniu VoE w Banku i w DM
Citi Handlowy utrzymuje sie na wysokim, stabilnym
poziomie.

Wskaznik partycypacji w badaniu VoE w Banku byt na
poziomie:

e w 2015 roku - 89 proc.,

e w 2016 roku - 88 proc..

Wskaznik partycypacji w badaniu VoE w DM Citi
Handlowy byt na poziomie:

e w 2015 roku - 88 proc.,

e w 2016 roku - 93 proc..

Wskaznik ogolnej satysfakcji w Banku byt na poziomie:

e w 2015 roku - 84 proc.,

e w 2016 roku - 82 proc.,

Wskaznik ogolnej satysfakcji w DM Citi Handlowy byt
na poziomie:

e w 2015 roku - 86 proc.,

e w 2016 roku - 80 proc..

W 2017 roku Bank, kierujgc sie najlepszymi prakty-
kami Citi i tendencjami rynkowymi w zakresie badania
satysfakcji pracownikéw, pogtebit dialog z pracow-

nikami, kierujac do nich badanie Puls VoE trzy razy
w ciggu roku.

Kolejne regularne badanie satysfakcji pracownikow
w Banku planowane jest jesienig 2018 roku.

Dialog ze zwigzkami zawodowymi
W Banku funkcjonujg dwie organizacje zwigzkowe:

e NSZZ ,Solidarno$¢” - Miedzyzaktadowa Organizacja
Zwigzkowa nr 871 w Banku Handlowym w Warsza-
wie S.A.,

e NSZZ Pracownikéw Banku Handlowego w Warsza-
wie S.A.

Na dzieh dzisiejszy ogblny poziom uzwigzkowienia
wynosi 46,57 proc.
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Bank wspétdziata z Organizacjami Zwigzkowymi
zarbwno w sprawach zbiorowych (np. rozmowy nt.
wskaznika przyrostu przecietnego wynagrodzenia
na dany rok), jak i indywidualnych (np. Organizacje
Zwigzkowe majg zagwarantowang mozliwo$¢ udziatu
w postepowaniach skargowych dotyczacych niepoza-
danych zjawisk).

Podkresli¢ nalezy wieloletnia, bezkonfliktowg wspot-
prace ze zwigzkami zawodowymi. Dialog ten zajmuje
szczegblne miejsce w Strategii Citi Handlowy. Prowa-
dzony jest reqgularnie i w sposéb sformalizowany.

Dialog z uczelniami wyzszymi i kandydatami do
pracy

Bank ma szeroka oferte rozwojowg dla studentow
oraz absolwentow na kazdym etapie budowania ich
Sciezki kariery. Szuka ludzi, ktorzy bedg sie rozwijac
razem z nim. Popiera aktywne postawy oraz odpowie-
dzialno$¢ za ksztattowanie wiasnej drogi zawodowej.
Stawia na wyzwania, innowacje i niezaleznosc¢.

W ramach wspotpracy z uczelniami Bank nawig-
zuje strategiczne relacje z 12 uczelniami, na ktorych
posiada program ambasadorski. Sg to: Uniwersytet
Warszawski, Szkota Gtowna Handlowa, Akademia
Leona KoZzminskiego, Uniwersytet Warmihsko-Ma-
zurski, Politechnika Warszawska, Uniwersytet t.6dzki,
Szkota Gtéwna Gospodarstwa Wiejskiego, Uczelnia
tazarskiego, Warszawska Akademia Techniczna,
Polsko-Japohska Akademia Technik Komputero-
wych, Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej, Vistula.
Dodatkowo wspdtpracujemy z okoto 30 uczelniami, na
biezaco informujac o dostepnych ofertach skierowa-
nych do studentéw.

Bank regularnie wspotpracuje réwniez z organiza-
cjami studenckimi. Jest catorocznym partnerem orga-
nizacji CEMS, angazuje sie w projekty AIESEC, BEST
czy innych uczelnianych Kluboéw Naukowych (SKN
Biznesu, SKN Inwestoréw).

W 2017 roku Citi Handlowy otrzymat wyréznienie
w konkursie ,,Employer Branding Excellence Award”
za kampanie ,,Unlock your potential™.

Citi Handlowy co roku zaprasza studentéw III, IV i V
roku studiow do udziatu w programie praktyk letnich.
Jest to 2,5-miesieczna ptatna praktyka, podczas
ktérej praktykanci zdobywajg wiedze i doSwiadczenie
pod okiem indywidualnego opiekuna. Praktykanci
rozpoczynaja przygode w Banku uczestnictwem
w wyjezdzie potaczonym z wolontariatem.
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Program Ambasadorski
na wyzszych uczelniach

Bank zaprasza takze studentéw do udziatu
w programie ambasadorskim, ktéry daje mozli-
wos$¢ organizacji wydarzen i reprezentowania
Citi na uczelni, a takze wymiany do$wiadczen
ze studentami z uczelni z catej Polski. Amba-
sadorzy posredniczg w kontaktach z uczelnig
i wspieraja firme w dziataniach wizerunko-
wych. Wszyscy uczestniczq takze w dwéch
ogolnopolskich spotkaniach, podczas ktérych
mogg pozna¢ pozostatych ambasadoréw
i wzig€ udziat w atrakcyjnych i réznorodnych
szkoleniach. Obecnie program ambasadorski
prowadzony jest na 12 uczelniach wyzszych:
w Warszawie, Olsztynie i Lodzi.

Ambasadorzy mogg sami podjq¢ inicjatywe
i zorganizowa¢ wtasny projekt, na ktory
Bank przeznaczy okreslony budzet.

Projekty zwigzane s z pomystem i organi-
zacjg wydarzen na uczelniach ambasadoréw.
Moze to byé niezalezne wydarzenie, jak na
przyktad stoisko rekrutacyjne, realizowane
od poczatku do konca przez ambasadora,
lub rekomendowany projekt organizowany
przez uczelnie badZ organizacje studencka.
Zadaniem ambasadora jest rozpoznanie
potrzeb Banku, znalezienie najlepszej okazji
do promocji ofert Banku, a nastepnie koordy-
nacja i organizacja wydarzenia atrakcyjnego
dla studentoéw danej uczelni.

\_ /

Bank oferuje studentom mozliwo$¢ uczestnictwa
w programach rozwojowych. Program Rozw6j na
Bank Citi Handlowy to doskonaty start do kariery.
W czasie programu uczestnicy, w ramach 6-miesiecz-
nych rotacji, realizujg strategiczne projekty z obszaru
Bankowo$ci Korporacyjnej oraz Operacji i Tech-
nologii pod okiem doSwiadczonych menedzeréw.
Uczestnicy programu majg takze mozliwo$¢ zdobycia
do$wiadczenia miedzynarodowego. Praca odbywa sie
w oparciu o Sci$le sprecyzowane cele i zadania, a sam
program umozliwia zdobycie wiedzy i umiejetnosci
m.in. z zakresu zarzadzania projektami, usprawnieh
proceséw, a takze nowoczesnych systemoéw informa-
tycznych.

Klienci

Bank zaprasza swoich klientéw do dialogu wielowy-
miarowo, poprzez kontakt z Rzecznikiem czy strone
internetowa. Citi Handlowy jest réwniez aktywny
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w mediach spotecznoSciowych. To takze kanat, za
pomocg ktérego klienci moga skontaktowac sie
z Bankiem m.in. za posrednictwem Facebooka, w tym
aplikacji Messenger.

Dodatkowa okazjg do dialogu z klientami Banku, poza
rzetelnym wypetnianiem wymogow prawnych i troskg
0 zapewnienie wzorowych, dtugookresowych relacji
z klientem wyrazanych w analizie satysfakcji klienta
oraz realizacji najwyzszych standardéw przy rozpa-
trywaniu reklamacji, sa spotkania z przedsiebiorcami.

UOKIiK

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
(UOKIK) na przetomie 2016 i 2017 roku prowadzit
postepowania przeciwko 18 bankom, w ktorych spraw-
dzano procedury informowania klientéw o zmianie
warunkéw umow finansowych. Zarzuty UOKIK
dotyczyty informowania konsumentéw o zmianach
w umowach przez wewnetrzny system bankowosci
elektronicznej oraz wprowadzania zmian bez wska-
zania konsumentom podstawy prawnej oraz okolicz-
nosci majacych wptyw na modyfikacje warunkow
umowy, przy czym - zgodnie z informacjami prze-
kazanymi publicznie przez UOKIK - zarzut pierwszy
nie dotyczyt wytacznie banku Citi Handlowy. W toku
postepowania, chcac spetni¢ zmieniajgce sie ocze-
kiwania dotyczace treSci pism informacyjnych dla
klientow, Bank zadeklarowat gotowo$¢ ich dopre-
cyzowania na przysztoS¢ i wyrazit wole wspotpracy
z Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentow w Bydgoszczy w celu wyjasnienia watpliwosci
zwigzanych ze stosowang przez Bank praktyka. Bank
przedstawit Prezesowi UOKIiK propozycje zobowig-
zania do zmiany praktyki oraz tzw. rekompensaty
publicznej i wnidst o wydanie decyzji zobowigzujacej,
o ktérej mowa w art. 28 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw
z uwzglednieniem przedstawionych propozycji przez
Bank. UOKIiK zaakceptowat propozycje Banku i wydat
decyzje zobowigzujaca w listopadzie 2017 roku.

Media

Media stanowia dla Citi Handlowy jedng z kluczowych
grup interesariuszy. W ramach wewnetrznych regu-
lacji Bank okre$la i informuje pracownikéw, na jakich
zasadach i w jakiej formie komunikuje sie z mediami.
Jednostkg odpowiedzialng za kontakty z mediami
w Banku jest Biuro Prasowe, ktérym kieruje Dyrektor
Biura Prasowego. Telefony kontaktowe wraz z adre-
sami mailowymi sg dostepne na stronie internetowej
Banku.

Bank dziata zgodnie z zasada, by komunikacja
z mediami byta przejrzysta, a istotne z perspektywy
otoczenia zewnetrznego kwestie dotyczgce Banku
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byty niezwtocznie dostarczane do mediéw. Dlatego
biezace informacje na temat dziatalnoSci Banku
i branzy oraz informacje o nowych rozwigzaniach,
produktach i wydarzeniach regularnie rozsytane sa
do dziennikarzy w formie informacji prasowych oraz
publikowane na stronie Banku.

Bank dba o to, by odpowiedzi na pytania mediow
przygotowywane byty zgodnie z wyznaczonymi
przez dziennikarzy terminami dostarczenia. Starajac
sie stworzy¢ jak najlepsze warunki dla gtebszego
dialogu z dziennikarzami, Bank regularnie organizuje
tez konferencje prasowe, zaprasza dziennikarzy na
bankowe wydarzenia oraz stwarza mozliwosci dla
indywidualnych rozmoéw z ekspertami bankowymi.

Majac na uwadze najnowsze trendy rozwoju mediow,
Bank systematycznie wzbogaca kanaty komunikacji
z mediami. Od 2009 roku na portalu spoteczno-
Sciowym Twitter Bank prowadzi swoj kanat, ktéry jest
biezgcym strumieniem najwazniejszych i najSwiez-
szych informacji z Banku, wraz z komentarzami
ekspertéw Banku. Kanat zapewnia mediom mozliwos¢
zadawania pytan. Wiedza ekspercka Banku udostep-
niana jest takze mediom poprzez materiaty video
prezentowane na kanale YouTube. Cho¢ adresatem
fanpage’a Banku na portalu spoteczno$ciowym Face-
book w pierwszej kolejnos$ci pozostajg klienci, Bank
dba, by przygotowywane komunikaty odpowiadaty
tez na potrzeby mediow.


http://www.citibank.pl/poland/homepage/polish/press1/rzecznik-prasowy.htm
http://www.citibank.pl/poland/homepage/polish/press1/rzecznik-prasowy.htm
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Projekty i produkty

Finansowanie projektéw - wdrazanie
procedur ESRM (Environmental
and Social Risk Management)

Zapewnic¢ wzorce
zrébwnowazonej konsumpcji
i produkciji

ODPOWIEDZIALNA
KONSUMPGJA
1PRODUKCJA
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O

DZIALANIA
WDZIEDZINIE
KLIMATU

Podja¢ pilne dziatania w celu
przeciwdziatania zmianom
klimatu i ich skutkom

1

Istotnym obszarem odpowiedzialnego inwesto-
wania jest zarzadzanie ryzykiem Srodowiskowym
i spotecznym, znajdujace odzwierciedlenie we wdro-
zonych w Banku procedurach ESRM (Zarzadzanie
ryzykiem $rodowiskowym i spotecznym). Bank moni-
toruje kredyty, by spdjnie realizowa¢ standardy Citi
oraz dobre praktyki International Finance Corpora-
tion (IFC) Performance Standard.

Projekty i produkty

Wytyczne dotyczace zasad oceny ryzyka $rodowisko-
wego i spotecznego opisane zostaty w nastepujgcych
dokumentach:

e Procedury Kredytowe dla klientdw Bankowosci
Korporacyjnej”,

e Procedury Kredytowe dla klientbw BankowoSci
Przedsiebiorstw".

W obu powyzszych procedurach kredytowych
obejmujacych klientow strategicznych, globalnych
i bankowosS¢ przedsiebiorstw wprowadziliSmy zapisy,
ktére naktadajg na doradce bankowego oraz doradce
kredytowego obowigzek przeanalizowania ryzyka
spotecznego i Srodowiskowego w trakcie sporza-
dzania pakietu kredytowego dla klienta.

PODZIAL TRANSAKCJI NA KATEGORIE
Kategoria transakcji Wyjasnienie

Finansowanie transakcji obarczonej potencjalnym znaczacym ryzykiem srodowiskowym lub spotecznym i/lub majacej negatywny,

g nieodwracalny wptyw na $rodowisko naturalne lub spoteczenstwo
Finansowanie transakcji obarczonej potencjalnym ograniczonym ryzykiem $rodowiskowym lub spotecznym i/lub majacej nieliczny

B w skutkach wptyw na Srodowisko naturalne lub spoteczenstwo, w znacznym stopniu odwracalny i niwelowany poprzez zastosowanie metod
ograniczajacych ryzyko

c Finansowanie transakcji obarczonej minimalnym ryzykiem $rodowiskowym lub spotecznym lub transakcji, w ktorej ryzyko to nie wystepuje

i/lub nieposiadajacej wptywu badZ majacej minimalny wptyw na $rodowisko naturalne lub spoteczenstwo
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Oferta produktowa

KfW / Srodki Unijne

Budowac stabilng infrastruk-
ture, promowacé zréwnowa-
zone uprzemystowienie oraz
wspiera¢ innowacyjnos¢

9 INNOWAGYJNOSE,
PRZEMYSE,

INFRASTRUKTURA

Na mocy umowy podpisanej z bankiem Kreditanstalt
fir Wiederaufbau (KfW), wykorzystujac Srodki Unii
Europejskiej, Bank oferowat swoim klientom finan-
sowanie zwrotne i bezzwrotne (grant) z Programu
ELENA (European Local Energy Assistance), ktéry
realizowany byt przez KfW réwniez w innych krajach
cztonkowskich UE w ramach szerszej inicjatywy
wspolnotowej - Programu IEE Il (Intelligent Energy
Europe). Program wspierat wtadze lokalne i regio-
nalne oraz inne podmioty publiczne wypetniajgce
zadania ustawowe wtadz lokalnych lub regionalnych
w osiggnieciu zatozeh Strategii ,,20-20-20", miat
takze na celu utatwienie jednostkom samorzadu tery-
torialnego finansowania przedsiewzie¢ zwigzanych
z efektywno$cig energetyczna. W 2016 oraz 2017 roku
realizowany byt projekt dotyczacy termomodernizacji
17 wielorodzinnych budynkéw mieszkalnych nale-
zacych do jednej z gmin - klienta Banku. Realizacja
przedsiewziecia pozwolita na wygenerowanie rocz-
nych oszczednoéci energii dla termomodernizowa-
nych obiektéw na poziomie 5326 MWh.

Inicjatywa Emerging Market Champions

Wzmocni¢ $rodki wdrazania

i ozywi¢ globalne partnerstwo
na rzecz zrbwnowazonego
rozwoju

PARTNERSTWA
NARZECZ CELOW

17

&

Formuta zainicjowana przez Prezesa Zarzadu Banku
w 2014 roku wyréznia pozytywne przyktady inwestycji
zaréwno zagranicznych firm na polskim rynku, jak
i lokalnych przedsiebiorstw, ktére z sukcesem rozwi-
jaja swoj biznes takze poza granicami kraju.

Nagroda Emerging Market Champions przyznawana
jest przez Fundacje Kronenberga przy Citi Handlowy
w dwoch kategoriach: Polskie inwestycje zagraniczne
i Zagraniczne inwestycje w Polsce. Pierwsza kategoria
promuje polskie firmy, ktore rozszerzajg dziatalno$¢
poza granice kraju, druga - adresowana jest do przed-
siebiorstw zagranicznych, pochodzgcych z emerging
markets, dokonujacych w Polsce znaczacych inwe-
stycji, stwarzajgc tym samym nowe miejsca pracy
oraz wptywajac na rozwdj naszego kraju.
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Nagroda Emerging

Market Champions

citi handlowy

citihandlowy.pl/konkursemergingmarketchampions

Celem grupy jest petnienie roli strategicznego part-
nera polskich przedsiebiorstw, aktywnie wspiera-
jacego ekspansje polskiego przemystu. Wyraznie
widoczne jest to w zakresie oferty produktowej Banku,
wktorej szczegdlnie wazne miejsce zajmujg transakcje
walutowe, atakze produkty zwigzane zfinansowaniem
izabezpieczaniem handlu.

Inwestycje kapitatowe

Inwestycje kapitatowe Banku dzielg sie na portfel
spotek strategicznych i portfel spotek do zbycia.
Klasyfikacja spbtek do poszczegdinych portfeli doko-
nywana jest w drodze uchwaty Komitetu Inwestycji
Kapitatowych.

Spotki strategiczne obejmujg podmioty prowadzace
dziatalno$¢ w sektorze finansowym, dzieki ktorym
Bank poszerza swojgq oferte produktowa, zwieksza
prestiz i wzmacnia pozycje konkurencyjng na rynku
ustug finansowych wPolsce. Do spotek strategicznych
zaliczajq sie réwniez spotki infrastrukturalne prowa-
dzace dziatalno$¢ na rzecz sektora finansowego.
Bank posiada w nich udziat mniejszo$ciowy, ale majg
one strategiczne znaczenie dla Banku ze wzgledu
na prowadzone przez nie operacje oraz wspotprace
z Bankiem, np. Krajowa lIzba Rozliczeniowa, Biuro
Informacji Kredytowej.

Spotki do zbycia to podmioty, w ktérych zaanga-
zowanie Banku nie ma charakteru strategicznego.
Obejmujg one zaréwno same spoétki posiadane przez
Bank bezposSrednio, jak i poSrednio, a takze celowe
spotki inwestycyjne, za posrednictwem ktoérych Bank
prowadzi operacje kapitatowe.

Podstawg polityki inwestycji kapitatowych jest
dazenie do optymalizacji wyniku finansowego trans-
akcji kapitatowych oraz minimalizacji ryzyk wynikaja-
cych z tych transakcji. Zatozenia strategiczne Banku
odnos$nie spétek do zbycia przewidujg stopniowa
redukcje zaangazowania w tych spotkach na mozliwie
najkorzystniejszych warunkach. Planujemy utrzymac
nasze zaangazowanie w spoétkach nalezgcych do port-
fela strategicznego.



Raport o danych niefinansowych 2017

Projekty i produkty

Struktura Grupy

Bank Handlowy w Warszawie S.A.

v

Dom Maklerski
Banku Handlowego

Handlowy-Leasing

BOND SPOT S.A. B =

Pol-Mot Holding

Handlowy Iwestycje am

Handlowy Investments R =

> QRIS

-G
Kredytowej

> T

> G

' Krajowa Izba
Rozliczeniowa
> VISA Inc.

_} Gietda Papieréw
Wartosciowych

Strategia inwestycyjna Banku nie zaktada angazo-
wania sie w nowe inwestycje kapitatowe przeznaczone
do sprzedazy. Mozliwe jest jednak wigczanie do port-
fela spétek do zbycia zaangazowah restrukturyzacyj-
nych, ktére beda pochodzity z konwersji wierzytel-
no$ci na akcje badz udziaty.

Bank aktywnie wykonuje i korzysta z przystugujgcego
mu prawa wiasnosci w podmiotach zaleznych oraz
z udziatem mniejszoSciowym, m.in. poprzez aktywny
udziat w organach stanowigcych i kontrolnych spotek
(Walnych Zgromadzeniach i Radach Nadzorczych) oraz
prowadzenie statego monitoringu i nadzoru wiasciciel-
skiego nad kluczowymi ryzykami spotecznymi i $rodo-
wiskowymi wystepujacymi w tych spotkach.

Monitoring i nadzér wiascicielski prowadzony jest
w Biurze Nadzoru Wtascicielskiego i Inwestycji Kapita-
towych. Prace biura koordynowane sg przez powotany
w Banku Komitet Inwestycji Kapitatowych, a requlo-
wane m.in. przez:

e Regulamin Komitetu Inwestycji Kapitatowych”,

e ,Zasady zarzadzania zaangazowaniami kapitato-
wymi objetymi przez Bank w wyniku zamiany dtugu
na udziaty kapitatowe lub przejecia przez Bank
zabezpieczeh w postaci udziatéw kapitatowych”,

e ,Zasady ustalania wartos$ci zaangazowan kapitato-
wych dla celéw sprawozdawczosci finansowej",

e Zasady wspotpracy jednostek organizacyjnych
Banku przy obstudze transakcji kapitatowych
w zakresie raportowania i ksiegowania”,
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e Polityka zarzadzania ryzykiem dotyczacym inwe-
stycji kapitatowych Banku Handlowego w Warsza-
wie S.A.".

Weryfikacja klientow

Podstawowe znaczenie dla stabilnoSci i rozwoju
gospodarki kazdego panstwa ma ograniczenie ryzyka
straty po stronie instytucji finansujacych dziatal-
no$¢ gospodarcza, czyli przede wszystkim bankow.
Ze wzgledu na swojg specyfike szczegdlnie sektor
bankowy wykorzystywany jest do celéw przestep-
czych, polegajacych na wytudzaniu kredytéw, fatszo-
waniu dokumentow czy dokonywaniu innych naduzyé
finansowych. Do przestepstw, ktére w sposob
szczegblnie niebezpieczny oddziatujg na caty sektor
finansowy, zaliczono proceder prania pieniedzy
i finansowania terroryzmu. Powodujg one zagrozenie
destabilizacjg sytuacji finansowej banku, wykorzysty-
wanego posrednio lub bezposrednio w tych procede-
rach, a takze mogg przyczynic sie do utraty reputacji
i zaufania wéréd jego klientéw oraz Kontrahentéw.

Citi Handlowy podejmuje dziatania majace na celu
zapobieganie wykorzystaniu Banku do dziatalnosci
zwigzanej z praniem pieniedzy lub finansowaniem
terroryzmu. W celu skutecznej ochrony przed tymi
przestepstwami Bank opracowat Program Przeciw-
dziatania Praniu Pieniedzy oraz Finansowaniu Terro-
ryzmu, ktérego gtbwnym zatozeniem jest ograniczenie
ryzyka otwierania i prowadzenia rachunkbéw oraz
utrzymywania stosunkéw gospodarczych z osobami
lub podmiotami, co do ktérych istnieje podejrzenie, ze
ich $rodki finansowe pozyskiwane sg w sposéb niele-
galny.



Raport o danych niefinansowych 2017

Program Przeciwdziatania Praniu Pieniedzy oraz
Finansowaniu Terroryzmu podlega przegladowi co
najmniej raz w roku pod katem zgodnoéci z obowia-
zujgcymi regulacjami prawa polskiego oraz standar-
dami Grupy Citi w zakresie przeciwdziatania praniu
pieniedzy i finansowaniu terroryzmu.

Polityka AML (Przeciwdziatanie praniu pieniedzy
oraz finansowaniu terroryzmu)

Wszyscy pracownicy Banku muszg doktadaé wszel-
kich staran, aby nie dopuszcza¢ do wykorzystywania
produktéw i ustug Banku do operacji prania pieniedzy
i finansowania terroryzmu oraz aby wszelkie podej-
rzane czynnosci byty bezzwtocznie zgtaszane do Biura
ds. Przeciwdziatania Praniu Pieniedzy oraz Finanso-
waniu Terroryzmu w Departamencie Zgodnosci.

Wszyscy pracownicy Banku zobowigzani sq zapoznac
sie z przepisami z zakresu przeciwdziatania praniu
pieniedzy i procedurami swojej jednostki organiza-
cyjnej (w tym takze tych wymagajacych zachowania
nalezytej starannoSci przy akceptowaniu relacji
z klientem i poszczegdlnych transakcji) oraz prze-
strzega¢ ich. Zadna relacja z klientem ani transakcja
nie stanowi uzasadnienia dla naruszenia przepisow
dotyczacych bezpieczehstwa Banku w zakresie
przeciwdziatania praniu pieniedzy, finansowania
terroryzmu czy innych przestepstw. Bank doktada
wszelkich staran, aby skutecznie popierac inicjatywy
w zakresie bezpieczehstwa w granicach okre$lonych
przez wiasciwe przepisy prawa. Przepisy te okreslaja,
z kim Bank wchodzi w relacje handlowe (program
,Poznaj Swojego Klienta"”), strony biorgce udziat
w transakcji, a takze zasady monitorowania operacji
na rachunkach klientéw w celu wykrycia nietypowej
aktywnosci na rachunku klienta.

Polityka AML w DM Citi Handlowy

Wewnetrzne regulacje DM Citi Handlowy majg na
celu identyfikowa¢ réznego rodzaju ryzyka zwigzane
z prowadzeniem dziatalnoSci inwestycyjnej i prze-
ciwdziata¢ im. Pracownicy regularnie biorg udziat
w szkoleniach z zasad przeciwdziatania naduzyciom
i zapewnienia ochrony $rodkéw i danych klientow.
Za jedng z istotniejszych requlacji wewnetrznych
DM Citi Handlowy uwaza ,Przeciwdziatanie praniu
pieniedzy i finansowaniu terroryzmu". Stosowany
w DM Citi Handlowy program przeciwdziatania praniu
pieniedzy i finansowaniu terroryzmu ma na celu iden-
tyfikacje obszaréw zagrozenia, jakie niesie za sobg
przestepstwo prania pieniedzy. W ramach programu
spoétka stosuje wobec klientéw Srodki bezpieczehstwa
finansowego w zaleznoéci od oceny ryzyka prania
pieniedzy, rejestrowanie i raportowanie transakcji
oraz typowanie transakcji podejrzanych. Stosowane
procedury wewnetrzne, rozwigzania organizacyjne
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oraz systemy monitorowania wraz z programem
szkolen dla pracownikéw zapewniajg poprawne funk-
cjonowanie programu w ramach spoétki.

Sankcje i embargo

Obowigzujgce w Banku zasady postepowania wobec
podmiotéw objetych miedzynarodowymi sankcjami
gospodarczymi i handlowymi okre$lajg ,,Zasady
postepowania wobec podmiotéw objetych miedzyna-
rodowymi sankcjami gospodarczymi i handlowymi”.

Bank stosuje sie do miedzynarodowych sankcji
ekonomicznych i embarg, ktére zabraniajg nawigzy-
wania stosunkédw gospodarczych z pewnymi krajami
i podmiotami objetymi sankcjami, m.in. organizacjami
zwigzanymi z ruchem terrorystycznym i handlem
narkotykami.

Utrzymywanie kontaktéw gospodarczych z wtadzami
krajow objetych sankcjami, z osobami fizycznymi
badZ podmiotami dziatajagcymi w ich imieniu, a takze
z osobami z listy SDN jest zabronione. Wszelkie watpli-
wosci powinny by¢ przekazane pracownikowi Biura ds.
Przeciwdziatania Praniu Pieniedzy oraz Finansowaniu
Terroryzmu w Departamencie Zgodnosci.

Dodatkowo obowigzujg w Banku ,,Procedury Komplek-
sowej Kontroli Zgodnoéci dla Produktéw obstugi
i finansowania transakcji handlowych oferowanych
klientom Pionu Bankowos$ci Korporacyjnej i Banko-
wosci Przedsiebiorstw oraz zwigzane z tym zasady
postepowania”.

Zapewnienie efektywnych procedur monitorowania
ryzyka prania pieniedzy oraz finansowania terro-
ryzmu pozwolito Bankowi unikngé¢ naruszeh w tym
zakresie w 2017 roku.
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Dtugookresowe relacje
oparte na zaufaniu
i profesjonalizmie

Relacje z klientami - praktyki rynkowe

Misjg oraz najwiekszg ambicjg Banku jest zbudowanie
relacji z klientami opartych na zaufaniu i wspo6lnym
dazeniu do rozwoju. Strategicznym celem jest osig-
gniecie takiego poziomu satysfakgcji klientow, ktérego
naturalng konsekwencjg bedzie niezachwiana lojal-
no$¢ wobec Banku. W zwigzku z tym, na podstawie
badah oraz informacji zwrotnej od klientéw, podej-
mowanych jest szereg dziatah majacych na celu
state usprawnianie i podnoszenie jakosci standardéw
obstugi oraz oferty produktowej. Jedng z odpowiedzi
na zmieniajgce sie oczekiwania klientébw jest adaptacja
strategii obstugi klientébw w sieci tradycyjnych
oddziatéw do rozwoju nowych technologii. Obecnie
ponad 95 proc. transakcji bankowych klienci realizujg
samodzielnie poprzez Citibank Online. W sieci nowo-
czesnych oddziatbw Bankowego Ekosystemu Smart
klient samodzielnie moze wykona¢ transakcje finan-
sowe, skorzystac¢ z wptaty/wyptaty gotowki w banko-
matach walutowych, a takze otrzymac karte kredy-
towa czy zapoznac sie - na interaktywnym monitorze
- ze specjalnymi ofertami rabatowymi dla Posiadaczy
kart Citi Handlowy.

Badania satysfakcji klientow

Bank przeprowadza regularne badania opinii klientow
zaréwno instytucjonalnych, jak i detalicznych.
Gtéwnym wskaznikiem mierzacym jako$¢ ustug jest
NPS (Net Promoter Score). Wskaznik NPS pozwala
okresli¢ sktonnos¢ klientéw do rekomendacji Banku,
a co za tym idzie - ich zadowolenie z ustug. Badania
obejmujg  kluczowe segmenty klientobw Banku,
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produkty i procesy oraz najwazniejsze kanaty kontaktu
(tj. bankowo$¢ elektroniczng, obstuge telefoniczng,
oddziaty). Oceny i komentarze sg analizowane przez
zespo6t badajgcy doSwiadczenia klientéw, a wyniki tych
analiz i projektéw usprawnienh - omawiane na comie-
siecznym spotkaniu z zespotem menedzerskim Banku.

Po stronie instytucjonalnej Banku podstawgq istnieja-
cego systemu zarzadzania jako$cig jest staty pomiar
oczekiwan i opinii oraz zarzadzanie doSwiadczeniami
klientobw na kazdym etapie wspoétpracy z Bankiem.
Praca z informacjami zwrotnymi zaowocowata m.in.
ulepszeniemjakoSciobstugiinfolinii oraz pogtebieniem
relacji na linii klient - doradca. Skrécono i uproszczono
procesy otwierania konta w Banku oraz usprawniono
procesy zwigzane z aplikowaniem o produkty. Nowe
rozwigzania wprowadzane przez Bank sg testowane
z klientami na etapie wdrozenia, aby upewni¢ sie, ze
spetniajg wszystkie ich potrzeby. Naturalng platforma
dialogu z klientami sq takze spotkania z doradcami,
ktére dajg mozliwo$¢ otwartej rozmowy i pozwalajg na
kompleksowe spojrzenie na wyzwania, przed ktérymi
stoi biznes danego klienta, oraz doprecyzowanie jego
oczekiwah w stosunku do produktéw i ustug oferowa-
nych przez Bank.

W ramach biezgcego wsparcia w tematyce poru-
szanej przez naszych klientéw staramy sie aktywnie
uczestniczy¢ w edukacji z zakresu cyberbezpieczen-
stwa i bezpiecznych ptatnosci elektronicznych, dzieki
czemu nasi klienci mogli dowiedzie¢ sie m.in., jak
wygladaja konkretne mechanizmy wytudzeh oraz jak
moga ograniczy¢ zwigzane z nimi ryzyko.

Dzieki zdyscyplinowanemu podej$ciu Bank osiggnat
w 2017 rok wzrost ocen w kazdym z kluczowych
wskaznikdw NPS klienta detalicznego. Bank zachowat
pozycje lidera w segmencie kart kredytowych oraz
pozostat jednym z dwoch najlepszych bankow
w segmencie klientéw najbogatszych.

-

przez klientéw detalicznych

N

Karty kredytowe Citi Handlowy s najchetniej rekomendowane

Che¢ rekomendacji Citi Handlowy w 2017 r. wyrazito 20 tys. klientow detalicznych,
co stanowi 60 proc. wszystkich pytanych klientéw.

(Badanie benchmarkingowe NPS prowadzone przez zewnetrzng agencje badawczg na zlecenie Citi Handlowy.)

~

Jednym z kluczowych dziatah podjetych w odpo-
wiedzi na oczekiwania klientéw detalicznych byto
wprowadzenie nowej odstony serwisu internetowego
Citibank Online. Nowa wersja systemu zyskata atrak-
cyjny wyglad i dodatkowe funkcjonalnosci, a nawigacja
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stata sie o wiele prostsza i bardziej intuicyjna. Obecna
wersja aplikacji oferuje funkcje, ktore klienci zgtaszali
w trakcie trwania catego projektu w ramach prowa-
dzonych grup focusowych, a takze wszelkie uwagi
zgtaszane doradcom oraz na oficjalnym fanpage'u Citi


https://www.online.citibank.pl/
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Handlowy na Facebooku. System zostat przygoto-
wany w technologii Responsive Design, co oznacza, ze
jest wygodny w obstudze na wszystkim urzadzeniach,
w tym na tablecie i smartfonie.

Potwierdzeniem silnej pozycji Banku w tworzeniu
oferty dopasowanej do potrzeb klientéw detalicznych
jest uzyskanie w 2017 roku wielu nagréd i wyrdznien.

Komunikacja z klientami

Bank od ponad szeSciu lat konsekwentnie realizuje
strategie przejrzystej komunikacji z klientem, syste-
matycznie dostosowujac swojg oferte do potrzeb
klientow. W ramach projektow takich jak ,Treating
Customers Fairly” okre$lone zostaty wymagania
dotyczace komunikacji, warunkujgce przeprowa-
dzenie kampanii produktowych. Dzieki temu, mimo
dynamicznie zmieniajacego sie otoczenia rynkowego,
klienci moga mie¢ pewnos¢, ze o produktach Banku
informowani sg w sposéb rzetelny i przejrzysty.

Bank gwarantuje przy tym czytelno§¢ umow oraz
transparentng informacje o kosztach, ryzyku i mozli-
wych do osiggniecia korzysciach. Wszyscy pracow-
nicy odpowiedzialni za oferte produktowg zostali tez
przeszkoleni ze standardéw przejrzystej komunikacji
i sg zobowigzani do Scistego ich przestrzegania.
Dodatkowo polityke i standardy wysokiej obstugi
klienta, reklamacji oraz odpowiedzialnego marketingu
w Banku reguluje m.in. ,,Kodeks Etyki Reklamy".

Dla klientdéw instytucjonalnych co miesigc wydawany
jest biuletyn ,,Aktualno$ci CitiService", ktérego tre$c
zamieszczana jest rowniez na stronach Banku.

MiFID

Bank zobowigzany jest stosowac przepisy Dyrektywy
MIFID (Markets in Financial Instruments Directive).
Dyrektywa ta wprowadzona zostata w celu zwiekszenia
przejrzystosci rynkdw instrumentéw finansowych oraz
zwiekszenia poziomu ochrony konsumentow.
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Bank konsekwentnie realizuje wytyczne Dyrektywy
MIFID, pamietajac o tym, ze:

e firmy inwestycyjne zobowigzane sg dziata¢ uczciwie,
sprawiedliwie i profesjonalnie, zgodnie z najlepiej
pojetymi interesami klientow;

e informacje kierowane do klientow powinny by¢
rzetelne, niebudzace watpliwosci i niewprowadza-
jace w btad co do cech, optat i ryzyk zwigzanych
z inwestycja;

e kazdy klient, ktéry chce nabywac produkty inwesty-
cyjne, musi podpisa¢ z Bankiem umowe ramowag okre-
$lajacg warunki $wiadczenia ustug inwestycyjnych;

e Bank jest zobowigzany do przeanalizowania, czy
produkty inwestycyjne sg odpowiednie dla klienta
pod wzgledem jego wiedzy i doSwiadczenia inwe-
stycyjneqo; dla kazdego klienta przed rozpoczeciem
rozméw o konkretnych produktach inwestycyjnych
nalezy obowigzkowo dokonaé oceny jego wiedzy
i doSwiadczenia.

Reklamacje i zapytania klientow
Klienci instytucjonalni

Informacja na temat mozliwosci wnoszenia reklamacji
i skarg jest dostepna na stronie internetowej Banku
w zaktadce Reklamacje.

Klientom udostepniono mozliwos¢ wnoszenia rekla-
macji z wykorzystaniem kilku form komunikacji.
Klienci mogq zgtosi¢ swoje uwagi:

e pocztg elektroniczna - na adres: citiservice.polska@
citi.com;

e telefonicznie - w CitiService: 801 24 84 24 (z tele-
fonéw stacjonarnych w Polsce), +48 22 690 19 81
(z telefonow stacjonarnych i komérkowych z catego
Swiata) oraz telefonicznie bezposrednio u Doradcy
CitiService;

- w zakresie Kart Business: 800 12 00 78 (z tele-
fondw stacjonarnych w Polsce), +48 22 692 24
36 (z telefonow stacjonarnych i komérkowych
Z catego Swiata);

- w zakresie Kart Przedptaconych: 800 12 00 78
(z telefonbw stacjonarnych w Polsce), +48 22
692 24 39 (z telefondw stacjonarnych i komorko-
wych z catego Swiata);

e osobiscie - w jednostkach Banku obstugujacych
Klientobw Sektora Bankowosci Przedsiebiorstw
i Bankowosci Korporacyjnej;


http://www.citibank.pl/poland/corporate/polish/aktualnosci-CitiService.htm
http://www.citibank.pl/poland/corporate/polish/reklamacje.htm
mailto:citiservice.polska%40citi.com?subject=
mailto:citiservice.polska%40citi.com?subject=
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www.citihandlowy.pl h d I
Bank Handlowy w Warszawie S.A. Cltl a n OWV

Aktualnosci CitiService 2 pazdziernika 2017 r. | Wydanie nr 10

Dokumentacja bankowa - uaktualnianie dan

= Dokumentacja bankowa - uaktuainianie danych Bank Handlowv w Warszawie S.A. w trosce

0 bezpieczenstwo dostepu do informacji o Panstwa
rachunkach, a takze w celu zapewnienia Panstwu
ciagtosci obstugi przez CitiService przypomina

0 koniecznoéci aktualizacji danych w wymienionych
ponizej dokumentach w przypadku zmian
persanalnych, jakie zachodzg w Panstwa firmie:

s elwarancia - nowy sposdab doreczania
beneficjentowi gwarancji bankowe]

s Swieta bankowe w paZdzierniku
| listopadzie 2017 r.

s  Karta wzordw podpisdw

*  Upowaznienie do kontakiu z Bankiem

* Formularz ustalenia/zmiany hasla

*  Upowainienie do kontaktu z Bankiem oraz
korzystania z kart CitiService sluzgcych
do telefonicznej obslugi Posiadacza Rachunku -

Serwisy na skroty

kart IVR.
Wyciag z Taryfy Prowizji Brak danych lub dane nieaktualne w ww. dokumentach moga skutkowaé
i Oplat Bankowych trudnosciami we wzajemnym kontakcie pomiedzy Panstwa firma

a Bankiem, zwiaszcza w sytuacjach wymagajgcych zlozenia zapytan lub
potwierdzenia dyspozycji.

Tabela kursow . : ; " wragnis
Zalecamy okresowa - w zaleznosci od potrzeb (jednak nie rzadziej niz raz

na 6 miesiecy) - weryfikacje i zmiane hasel oraz PIN-6w do kart IVR, za pomoca
ktérych otrzymuja Panstwo poufne informacje do prowadzonych w Banku rachunkow.

Aktualnotel CitiService Formularze pedpisane zgodnie z reprezentacjg KRS Panstwa firmy przez osoby,
(€]

ktorych podpisy widniejg na obowigzujacych w Banku Kartach wzoréow podpisow,
prosimy dostarczyc na adres:

Citi Handlowy

Bank Handlowy w Warszawie 5.A.
Strefa Dokumentacji Klienta

ul. Senatorska 16

00-923 Warszawa

Analizy rynkowe

81 W przypadku pytan prosimy o kontakt z Departamentem Obslugi Klienta CitiService.
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e pisemnie - na adres wskazany na stronie: www.citi-
handlowy.pl/strefaklienta, w sekcji: Wazne adresy
lub listownie:

Bank Handlowy w Warszawie S.A.
Strefa Dokumentacji Klienta

ul. Senatorska 16

00-923 Warszawa

Bank Handlowy w Warszawie S.A.

Biuro Operacji Dokumentowych i Finansowania
Handlu w Regionalnym Centrum Rozliczeniowym
ul. Zotnierzy 5. Wilehskiej Brygady Armii Krajowej 16
10-602 Olsztyn

W przypadku nieuwzglednienia roszczeh wynikaja-
cych z reklamacji Bank informuje o mozliwosci skorzy-
stania z postepowania polubownego przed Sadem
Polubownym przy KNF, zgodnie z jego regulaminem,
mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sadu
powszechnego, oraz - w przypadku klientéw bedacych
osobg fizyczng prowadzacq dziatalno$¢ gospodarcza
samodzielnie lub jako wspdlnik spotki cywilnej - takze
o mozliwosci wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika
Finansowego. Informacje na ten temat sg publicznie
dostepne na stronie internetowe;j.

Bardzo waznym elementem jako$ciowym jest czas
rozwigzywania reklamacji. Bank rozpatruje 67 proc.
reklamacji otrzymanych od klientéw korporacyjnych
w terminie do 5 dni, 25 proc. reklamacji w terminie do
15 dni, 6 proc. reklamacji w terminie do 30 dni oraz 2
proc. reklamacji - powyzej 30 dni. Petna analiza rekla-
macji klientéw z analizg Zrédta btedu i wskazaniem
potencjalnych ryzyk jest przedstawiana co miesigc
Radzie Jakosci Operacji i Technologii. Najwazniejsze
wskazniki dotyczace skarg i reklamacji prezento-
wane sg kwartalnie Komisji ds. Ryzyka Operacyjnego,
Systemu Kontroli i Zgodnosci Sektora Bankowosci
Korporacyjnej. Na podstawie przygotowanych analiz
uzgadniane sg plany naprawcze w celu ograniczenia
btedéw po stronie Banku.

Klienci detaliczni

Informacja na temat mozliwosci wnoszenia reklamacji,
skarg i zazalen jest tatwo dostepna na stronie inter-
netowej Banku. Udostepniono mozliwo$¢ wnoszenia
reklamacji z wykorzystaniem kilku form komunikacji
celem utatwienia klientom mozliwosci ich wnoszenia.
Klienci moga zgtosi¢ swoje uwagi poprzez:

e formularz elektroniczny na profilu Citibank Online

e pisemnie na adres Banku badZ ustnie w oddziale
Banku,

® e-mail na adres: listybh@citi.com,
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e telefonicznie - poprzez kontakt z infolinig CitiPhone:
22362 2484.

Bank informuje o mozliwoSci polubownego rozwig-
zywania sporébw w relacjach ze swoimi klientami,
a informacja na ten temat jest publicznie dostepna
na stronie internetowej. Waznym elementem jako-
Sciowym, monitorowanym w procesie rozpatrywania
reklamacji, jest czas udzielenia odpowiedzi. Stan-
dard czasowy rozpatrywania reklamacji dla klientéw
z segmentoéw Citigold i Citigold Private Client wynosi
1 dzien roboczy, za$ dla klientobw z pozostatych
segmentéw - 4 dni robocze. Reklamacje, w ktérych
zrodtem btedu byt Bank, nie przekraczaty w 2017 roku
35 proc. ogbtu reklamacji. Analizy reklamacji i sugestii
klientéw, sposobu ich rozpatrzenia i wyciggania wnio-
skow dla funkcjonowania Banku sg prezentowane na
Radzie ds. Doswiadczen klientdéw, ktorej posiedzenie
odbywa sie raz w miesigcu. Na podstawie przygo-
towanych analiz uzgadniane sa plany naprawcze
tak, aby w kolejnych miesigcach usunaé pojawiajace
sie btedy po stronie Banku. W tym roku w obszarze
strategicznym, jakim jest bankowo$¢ online, Bank
zredukowat liczbe zgtoszonych reklamacji o 17 proc.
w stosunku do roku poprzedniego, co stanowi bardzo
dobry wynik, biorgc pod uwage wdrozenie nowej plat-
formy dla klientdbw na poczatku roku i czas potrzebny
klientom do dostosowania sie i zapoznania sie z wpro-
wadzonymi zmianami.

Klienci DM Citi Handlowy

Informacja na temat mozliwo$ci wnoszenia reklamacji
i skarg jest dostepna na stronie internetowej Domu

Maklerskiego.
Klienci moga zgtosi¢ swoje uwagi:
e w formie pisemnej (listownie) na adres siedziby,

e osobiscie za posrednictwem Punktu Obstugi Klienta
lub Punktu Przyjmowania Zlecen,

e telefonicznie,

e w formie elektronicznej - z wykorzystaniem $rodkéw
komunikacji elektronicznej (np. poczta elektroniczna).

Punkt Obstugi Klientéw DM Citi Handlowy
ul. Senatorska 16
00-923 Warszawa
Tel.. +48225323232
+48 22 532 32 33

Telecentrum DM Citi Handlowy
Tel.: +4822 690111
+48 22 692 24 84


https://rf.gov.pl/kontakt
https://www.online.citibank.pl/apps/customerservice/contactus/
mailto:listybh%40citi.com?subject=
http://www.dmbh.pl/poland/dmbh/reklamacje.html
http://www.dmbh.pl/poland/dmbh/reklamacje.html
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W przypadku ztozenia reklamacji w sposéb inny niz
listownie, DM Citi Handlowy na zyczenie klienta prze-
kazuje mu potwierdzenie ztozenia reklamacji w trybie
Zz nim uzgodnionym. Reklamacje wniesione do DM
Citi Handlowy s rozpatrywane bez zbednej zwtoki,
jednak nie p6zniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzy-
mania reklamacji.

Rzecznik Klientow
Klienci instytucjonalni

W sierpniu 2017 roku w Banku zostata powotana
nowa funkcja: Rzecznik Klientébw Korporacyjnych.
Do gtéwnych zadah Rzecznika nalezy m.in. koordy-
nowanie procesu rozpatrywania wptywajacych do
Banku reklamacji i skarg klientéw instytucjonalnych,
analiza i monitorowanie procesu skarg i reklamacji
klientéw, przekazywanie Zarzadowi Banku informacji
dotyczacych zakresu oraz skali skarg i reklamacji
wptywajacych od klientéw instytucjonalnych Banku,
wspotpraca z jednostkami Banku w celu poprawy
jakosci ustug i produktéw Swiadczonych na rzecz
klientéw instytucjonalnych Banku oraz zwiekszenia
satysfakcji i lojalnosci klientéw. Klient ma takze mozli-
wos¢ kontaktu z Rzecznikiem, wysytajac wiadomosé
za pomocg formularza dostepnego na stronie Banku.

Na wskazany adres Rzecznika Klientéw Korporacyj-
nych kliencimogg takze przesytac¢ swoje opinie i uwagi,
ktére pomoga nam ulepszac nasze produkty i ustugi.
Do konca 2017 roku nie wptyneto bezposrednio do
Rzecznika Klientow Korporacyjnych zadne zgtoszenie
od klienta instytucjonalnego.

Klienci detaliczni

Powotanie funkcji Rzecznika Klienta w 2009 roku
miato na celu zarédwno wzmocnienie wspotpracy
Banku z klientami, jak i zwiekszenie satysfakgcji
klientéw z produktéw i ustug oferowanych przez Bank.
Poprzez kontakt z Rzecznikiem Bank zaprasza swoich
klientéw do dialogu. Klienci maja mozliwo$¢ dzielenia
sie z nim swoimi opiniami, uwagami i sugestiami doty-
czacymi funkcjonowania Banku. Kontakt z Rzeczni-
kiem jest mozliwy za posrednictwem poczty elektro-
nicznej poprzez wystanie zgtoszenia na adres e-mail
Rzecznika: rzecznik.klienta@citi.com. W 2017 roku do
Rzecznika Klienta wptyneto 249 spraw.

Media spotecznosciowe s3 dodatkowym kanatem
komunikacji, za po$rednictwem ktérego klienci mogg
zgtosic¢ sie po pomoc czy przekazaé swoje uwagi, na
ktére odpowiada Rzecznik Klienta. Co miesigc przez
ten kanat obstugiwanych jest 250-300 zapytan
klientow.
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Edukacja klientéw

Innego typu dziataniem, ktére jest nieobligatoryjne,
ale doskonale wpisuje sie w catoksztatt dziatah na
rzecz bezpieczehstwa i dostepnosci ustug banko-
wych, jest edukacja finansowa obecnych i przysztych
klientow.

Bank poprzez Fundacje Kronenberga przy Citi
Handlowy realizuje programy, ktérych celemjest budo-
wanie Swiadomosci finansowej Polakéw i w efekcie
podejmowanie przez nich bardziej wywazonych i $wia-
domych decyzji kredytowych i inwestycyjnych oraz
zapobieganie wykluczeniu finansowemu okre$lonych
grup spotecznych. Dziatania Fundacji Kronenberga
przy Citi Handlowy koncentrujg sie na aktywnosci
w obszarze edukacji finansowej, w ramach ktorej
szczegblny nacisk ktadziony jest na ksztattowanie
kompetencji z zakresu finanséw osobistych. Wspie-
ranie przedsiebiorczosci poprzez przygotowywanie
miodych ludzi do uruchomienia wtasnego biznesu
oraz wzmacnianie potencjatu istniejacych firm to nasz
wktad w rozw0j polskiej gospodarki. Szczeg6lng wage
przyktadamy do start-upéw, majac na uwadze ich
innowacyjnos¢.

Uzupetnieniem naszych dziatanh sg konkursy dla
mikroprzedsiebiorcéw i polskich firm dokonujgcych
ekspansji na rynkach zagranicznych oraz podmiotéw
z rynkdédw wschodzacych inwestujgcych w Polsce
(Inicjatywa Emerging Market Champions).

Fundacja swoje zadania realizuje réwniez poprzez
program badan, w ramach ktérego bada m.in. postawy
Polakéw wobec finanséw oraz rézne aspekty dziatal-
noéci polskich firm za granica.

Dodatkowo Bank rozwija swoje strony internetowe
tak, aby zawieraty najwazniejsze materiaty eduka-
cyjne dotyczace bezpieczehstwa transakcji, korzy-
stania z produktéw i z mobilnych dostepéw.

Bardzo wazne jest rowniez dla Banku zapewnienie
tego, by klienci rozumieli dziatanie posiadanego
produktu i wiedzieli, jak w najlepszy dla siebie sposéb
nim sie postugiwac. W tym celu Bank umieScit na
stronie internetowej sekcje ,,NajczeSciej zadawane

pytania i odpowiedzi".

Ponadto opracowano materiaty edukacyjne dla
klientow, dzieki ktérym klienci moga dowiedziec sie,
jak zarzadza¢ kredytem i swojg historig kredytowa,
jak dbac o biezaca sptate kredytu, i dlaczego jest to
wazne.


http://www.citibank.pl/poland/corporate/polish/rzecznik-klientow-korporacyjnych.htm
mailto:rzecznik.klienta%40citi.com?subject=
https://www.online.citibank.pl/apps/customerservice/contactus/
https://www.online.citibank.pl/apps/customerservice/contactus/
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Przykladowe materiaty edukacyjne dla klientow
Podtaczenie karty do konta walutowego
Jesli dokonujesz transakcji kartg podtgczong do konta walutowego, pamietaj, ze:

1. Wyptaty z bankomatéw Citi sg darmowe na catym Swiecie. W bankomatach Citi wyptaty
walut innych niz waluta rachunku, do ktérego podtgczona jest karta debetowa, przeliczane
sg najpierw na USD, a nastepnie na walute rachunku.

2. Wyptaty z bankomatéw innych niz Citi: Posiadacze kont Citi Priority, Citigold oraz Citi-
gold Private Client mogg wyptacaé¢ gotéwke z bankomatéw na Swiecie bez prowizji Citi
Handlowy. W niektérych przypadkach moze zostaé¢ pobrana prowizja wtasciciela banko-
matu - informacja o tym wyswietli sie na ekranie przed dokonaniem wyptaty.

3. W niektérych zagranicznych punktach sprzedazy, bankomatach lub w Internecie, moze
zostaé zaproponowana ptatnos$¢ w zt (tzw. ustuga DCC). Ustuga ta nie jest oferowana przez
Citi Handlowy i moze spowodowaé podwdjne przewalutowanie transakcji, dlatego nie reko-
mendujemy korzystania z niej i zalecamy dokonywanie transakcji w walucie rachunku, do
ktérego jest podtaczona karta.

Pamietaj o podtgczeniu karty do rachunku w ztotéwkach, gdy rozliczanie transakcji bezpo-
$rednio w walucie danego rachunku nie bedzie juz potrzebne. Mozesz to tatwo zrobi¢
w bankowosci internetowej Citibank® Online (Ustawienia > Karty ptatnicze > Zarzadzaj) lub
bankowosci mobilnej Citi Mobile® 