ODPOWIEDZIALNOSC GOSPODARCZA

Kluczowym wymiarem odpowiedzialnosci naszego Banku jest dtugoterminowe wspieranie
rozwoju  gospodarki  poprzez  finansowanie  projektow  Klientéw  indywidualnych
oraz przedsiebiorstw - tak, aby wspierac ich wzrost. Jednoczesnie monitorujemy ryzyka CSR
w sektorach wrazliwych, a decyzje o udzieleniu finansowania poprzedzaja analizy
spotecznego, ekonomicznego i Srodowiskowego wptywu firmy oraz przedsiewziecia.

ODPOWIEDZIALNE FINANSOWANIE

Zrownowazone podejscie w wymiarze odpowiedzialnosci gospodarczej rozumiane jest jako
dtugoterminowe finansowanie gospodarki i budowanie trwatych relacji z Klientami
oraz innymi interesariuszami w zgodzie z zasadami etycznymi. W ten spos6b mozLliwe jest
rownowazenie jakosci przeprowadzanych transakcji ze spodziewanym zyskiem w krdtkim
i dtugim okresie.

Odpowiedzialne produkty

GRI: 103-1 103-2 103-3

Nasza oferta produktowa powstaje w odpowiedzi na potrzeby Klientow. Oferujemy szeroka
game produktow i ustug pomocnych w realizacji indywidualnych i firmowych celdw naszych
Klientow:

- bankowos¢,

- ustugi powiernicze,

leasing,

zarzadzanie flotg samochodowa,
fundusze inwestycyjne,
faktoring,

ubezpieczenia,

nieruchomosci.
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0d wielu lat wspieramy polskich przedsiebiorcdw. Dzieki naszemu
doswiadczeniu mogq oni liczy¢ na profesjonalnqg pomoc w doborze form
finansowania odpowiednich dla planowanych przez siebie przedsiewziec.
Przedsiebiorcy oczekujq nowatorskich rozwiqzari, a my chcemy, aby nasz
Bank stat sie bankiem pierwszego wyboru dla firm i miejscem kompleksowego
zarzqdzania biznesem.

Kinga Ragan
dyrektor zarzadzajacy Pionu Zarzadzania Siecig Sprzedazy MSP w Banku BGZ BNP Paribas
GRI: FS4

W 2017 roku kontynuowalisSmy finansowanie inwestycji ekologicznych. FinansowaliSmy mate
i $rednie projekty dotyczace Odnawialnych Zrédet Energii (OZE). We wspétpracy z wybranymi
partnerami z branzy fotowoltaicznej nasz Bank wprowadzit kredyt ratalny na finansowanie
ekologicznych Zrodet energii. W styczniu 2017 roku Bank nawigzat wspotprace z BGK
w kwestii Funduszu Termomodernizacji i Remontdw dotyczaca oferty kredytdw
termomodernizacyjnych dla Wspolnot Mieszkaniowych.

BLIK dostepny w Banku BGZ BNP Paribas

W grudniu 2017 r. nasz Bank udostepnit Klientom ptatnosci mobilne BLIK.

Dzieki temu Klienci Banku otrzymali dostep do jednej z najszybszych metod ptatnosci
w sklepach internetowych, a takze moga jeszcze proS$ciej korzysta¢ z ustug
oraz produktéw oferowanych przez Bank, wyptacac pienigdze z bankomatdéw, ptacic
w sklepach stacjonarnych oraz przelewa¢ natychmiastowo pienigdze innym
uzytkownikom na numer telefonu bez znajomosci ich rachunku bankowego. System
stanowi ogdlnokrajowy, powszechny standard ptatnosci wykorzystujacy
najnowoczesniejsze technologie.
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krajowych instytucji finansowych ma dostep do BLIKA w aplikacjach
Uk % bankowosci mobilnej (grupa ta stale sie powieksza)

Za rozwGj systemu odpowiada spotka Polski Standard Ptatnosci (PSP). BLIK przyczynia sie
do ograniczania obiegu gotowki w gospodarce. PSP stale rozwija mozliwosci BLIKA tak, aby
system byt jak najbardziej funkcjonalny dla jego uzytkownikow. BLIK jest dostepny w aplikacji
mobilnej GOmobile na smartfony z systemem Android i i0S. Nowa funkcjonalnosc¢ jest
dostepna w markecie Google Play z aplikacjami dla systemu Android.

Budujac nowaq aplikacje od poczqtku zaktadalisSmy, ze ptatnosci mobilne muszq
byc jednym z jej gtownych elementow. Klienci Banku mogq juz ptacic BLIKIEM,
co z pewnosciq jest waznym elementem popularyzowania krajowego
standardu ptatnosci mobilnych.

Piotr Marciniak

dyrektor zarzadzajacy Pionu Bankowosci Internetowej w Banku BGZ BNP Paribas

Wyrézniaja nas
GRI: FS4

Pakiet Spoteczny Lider

Pakiet Spoteczny Lider to bezptatne konto dla organizacji pozarzadowych, oferujace
wszystkie niezbedne ustugi bankowe. Na wszystkie produkty podpisywana jest jedna
umowa, co ogranicza formalno$ci do minimum.
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Produkt - oferujacy rachunek rozliczeniowy (biezacy) w PLN, rachunek lokacyjny,
rachunki lokat terminowych oraz dostep do systemdw bankowosci telefonicznej
i internetowej - jest Swietnym rozwigzaniem dla organizacji spotecznych oraz instytucji
micro  non-profit.  Zapewnia  kompleksowa opieke  doradcy  bankowego
oraz preferencyjne warunki ustug dodatkowych. Produkt cieszy sie duza popularnoscia.

rachunkéw dla organizacji non-profit otwarto w okresie od 2012
do korica 2017 roku w ramach Pakietu Spoteczny Lider

nasz Bank otrzymat za Pakiet tytut ,Lidera Odpowiedzialnego
w [ i Zréwnowazonego Rozwoju” w kategorii Projekt SMART CSR

od dziennika Rzeczpospolita

lesteSmy dumni, ze dobre praktyki Banku zostaty wyrdznione. Nasze dziatania
sq zgodne z misjq Banku i skierowane do Klientdw, pracownikow, srodowisk
lokalnych tak, by wspdlnie stuzyc ich rozwojowi spoteczno-ekonomicznemu.
Pracownicy Banku sq swiadomi strategicznego znaczenia odpowiedzialnosci
biznesu, ktdra jest dla nas rownie wazne jak jakos¢ produktow oferowanych
naszym Klientom.

Marcin Grabiszewski
dyrektor Departamentu Rozwoju Produktéw Biznesowych w Banku BGZ BNP Paribas

GRI: FS4
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mamBONUS

mamBONUS to program lojalnosciowy, dzieki ktéremu Klienci naszego Banku moga wspierac
dziatania Fundacji BGZ BNP Paribas. Podczas transakcji finansowych dokonywanych
z uzyciem karty kredytowej Klienci zbierajg punkty, ktdre nastepnie moga by¢ wymieniane
na rozne znizki, nagrody lub vouchery wsparcia uczestnikow programu stypendialnego Klasa
realizowanego przez Fundacje Banku. Program oferuje Klientom Banku wiele benefitdw,
rabatow i nagréd - tym wiecej, im czeSciej ptaca karta.

Polityki sektorowe CSR - monitoring Klientéw i transakcji

GRI: FS9 103-1 103-2 103-3

W Banku BGZ BNP Paribas stale realizowany jest proces monitorowania transakcji oraz
finansowania firm pod katem aspektéw spotecznych, ekonomicznych i Srodowiskowych.

W tym celu wyodrebnione zostaty sektory wrazliwe (energetyczny, weglowy, obronny,
lesny, energii atomowej i rolno-spozywczy), w ktorych transakcje sg szczeg6towo
rozpatrywane przez zespot ekspertow pod katem zgodnoSci z zasadami
zrownowazonego rozwoju. Wszyscy obecni i potencjalni Klienci Banku dziatajacy
w wymienionych branzach sg informowani o politykach CSR oraz otrzymuja niezbedne
wsparcie w celu zrozumienia procesu takiej analizy.

ponad] 30 analiz CSR zrealizowano w 2017 roku w Banku BGZ BNP Paribas

Jak wynika z publikacji Swiatowe] Organizacji Zdrowia, dziatajacej w ramach ONZ i zajmujacej
sie ochrong zdrowia, tyton jest przyczyna $mierci, ktéra mozemy wyeliminowac najszybcie;.
Dlatego w 2017 roku Grupa BNP Paribas podjeta globalng decyzje o zaprzestaniu dziatalnosci
finansowej i inwestycyjnej w odniesieniu do producentdw wyrobow tytoniowych
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oraz plantatordw i hurtownikow, ktorych gtowny przedmiot dziatalnosci zwigzany jest
z tytoniem. Nowe zasady finansowania i inwestowania wynikaja z zaangazowania Grupy BNP
Paribas w finansowanie gospodarki przy jednoczesnym zachowaniu korzystnego wptywu
na wszystkich interesariuszy. W wyniku decyzji Grupy, Bank rozpoczat proces wyjscia
z finansowania podmiotow sektora tytoniowego.

Naszq ambicjq jest finansowanie rozwoju gospodarczego oraz jednoczesnie
wywieranie pozytywnego wptywu na wszystkich naszych interesariuszy.

Jean-Laurent Bonnafe

prezes Grupy BNP Paribas

ZGODNOSC Z PRAWEM | REGULACIAMI

Odpowiedzialnos¢ oznacza dla nas postepowanie zgodne z obowigzujgcymi regulacjami,
troske o bezpieczeristwo transakcji oraz danych naszych Klientéw, a takze odpowiedzialng
komunikacje marketingowa.

Odpowiedzialna sprzedaz i komunikacja marketingowa

GRI: 103-1 103-2 103-3

Przestrzegamy regulacji dotyczacych sprzedazy oraz komunikacji marketingowej, zasad
reklamowania ustug bankowych uchwalonych przez Komisje Nadzoru Finansowego,
zasad dobrej praktyki bankowej Zwigzku Bankéw Polskich, a takze Kodeksu Etyki
Reklamy zdefiniowanego przez Rade Etyki Reklamy.

Bank wypracowat réwniez wtasne, wewnetrzne zasady komunikacji marketingowej.
Wszystkie nasze produkty i ustugi, a takze procesy i regulacje wewnetrzne
oraz materiaty marketingowe wymagaja pozytywnej opinii prawnej oraz opinii
Departamentu Monitorowania Zgodnosci.

Posiadamy wiele wewnetrznych regulacji, ktdrych przestrzeganie jest w Banku bezwzglednie
wymagane. Nalezg do nich m.in.:

Zasady realizacji procesu zapewniania zgodnosci w Banku BGZ BNP Paribas
Regulamin funkcjonowania Pionu Monitoringu Zgodnosci

Polityka ochrony danych osobowych i tajemnicy bankowej

- Polityka ochrony interesow Klienta
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- Regulamin ochrony przeptywu informacji poufnych w Banku BGZ BNP Paribas
- Zasady dotyczace przekraczania bariery informacyjnej
- Polityka w sprawie rekomendacji inwestycyjnych w Banku BGZ BNP Paribas

GRI: 419-1

W 2017 roku na Bank nie zostaty natozone zadne kary w zwigzku z naruszeniami prawa
oraz nie stwierdzono przypadkéw niezgodnos$ci z prawem lub regulacjami w obszarze
spotecznym i ekonomicznym.

Przypadki niezgodnosci z regulacjami i dobrowolnymi kodeksami w dotyczacymi komunikacji
marketingowe;

GRI: 417-3

W raportowanym okresie w naszej organizacji wystapit jeden przypadek niezgodnosci
z regulacjami lub dobrowolnymi kodeksami dotyczacymi komunikacji marketingowe;
skutkujacy ostrzezeniem. Pismem z 19 wrze$nia 2017 r. Generalny Inspektor Ochrony
Danych Osobowych wystapit do Banku z informacja, ze formularze zgody na przetwarzanie
danych w celach marketingowych umieszczone na stronie internetowej Banku nie spetniaja
wymogow ustawowych. W swojej odpowiedzi Bank wskazat, ze formularze zostang
dostosowane do wymogow ustawy oraz regulatora. Jednoczesnie Bank wskazat, ze problem
zostat zidentyfikowany zardéwno przez pion prawny Banku, jak i przez komdrke ds.
Compliance.

Kroki prawne podjete wobec organizacji dotyczace przypadkdw naruszen zasad wolnej
konkurencji oraz praktyk monopolistycznych

GRI: 206-1

Bank wystepuje jako uczestnik postepowania w jednym niezakonczonym postepowaniu
dotyczacym zachowania naruszajacego swobode konkurencji. W dniuv 25 pazdziernika 2017
roku Sad Najwyzszy wydat wyrok, na mocy ktérego uchylit wyrok Sadu Il instancji i przekazat
do ponownego rozpoznania sprawe postepowania w przedmiocie decyzji Prezesa UOKIK z 29
grudnia 2006 roku, na mocy ktdrej na 20 bankéw, w tym Bank BGZ oraz Fortis Bank Polska
natozono kary w zwigzku z praktykami ograniczajacymi konkurencje w postaci ustalania
w porozumieniu optat interchange od transakcji realizowanych z uzyciem kart ptatniczych
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systemow Visa i Mastercard w Polsce.

Ochrona prywatnosci Klientéw

Nasze podejscie do tego obszaru podlega scistym wewnetrznym regulacjom przy petnej
zgodnosci z obowigzujacym prawodawstwem (m.in. ustawa o ochronie danych osobowych,
prawem bankowym, ustawg o0 Swiadczeniu ustug droga elektroniczng czy ustawg prawo
telekomunikacyjne). Szczegdlng wage przyktadamy do bezpiecznych systemow
oraz bezpiecznego niszczenia dokumentow.

4

Dziatania na rzecz ochrony prywatnos$ci realizowane sg przede wszystkim przez
Departament Monitoringu Zgodnosci. Do jego zadan nalezg m.in..

- ocena adekwatnosci zaktadanych kanatow dystrybucji,

- ocena dokumentow stosowanych w kontaktach z Klientami, w szczegdlnosci takich jak
wzorce umowne i regulaminy ustug;

- weryfikacja materiatdw kierowanych do Klienta, w tym w szczeg6lnosci materiatow
informacyjnych i marketingowych,;

- nadzor nad ochrong danych osobowych oraz monitorowanie rozpatrywania skarg
i reklamacji w tym zakresie;

- nadzor nad informacjami objetymi tajemnicg bankowa, informacjami stanowigcymi
tajemnice zawodowa czy informacjami poufnymi (w rozumieniu Rozporzadzenia MAR);

- 0g6lny nadzor i dziatania doradcze w zakresie przygotowywania kampanii
marketingowych uwzgledniajacych posiadane zgody Klientéw dotyczace réznych
zakresow przetwarzania danych czy roznych form kontaktow.

Uzasadnione skargi dotyczace naruszenia prywatnosci Klienta i utraty danych
GRI: 418-1

W 2017 roku w Banku odnotowano 11 stwierdzonych wyciekdw, kradziezy Lub innych
przypadkéw utraty danych Klienta. Stwierdzone wycieki dotyczyty: ujawnienia przez Bank
tajemnicy bankowej (monit zostat wystany do osoby niepowigzanej z kredytem), nie Klient
otrzymat wyciggi bankowe Klienta na adres email, Klient otrzymat SMS-a, ze sprawa
zadtuzenia zostata przekazana do firmy zewnetrznej, numer telefonu jednego Klienta zostat
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omytkowo przypisany do innego Klienta, wezwanie do zaptaty zostato wystane na btedny
adres, Klient otrzymat omytkowo wniosek o kredyt, Klient oczekuje wyjasnien, skad Bank
posiada jego dane osobowe.

Bezpieczeristwo transakcji elektronicznych

Rozwdj systemow bankowosci elektronicznej umozliwit Klientom korzystanie z ustug online,
ktdre wymagaja zwigkszonej sSwiadomosci w kwestiach bezpieczeristwa. W trosce o
hezpieczenstwo transakcji elektronicznych Bank BGZ BNP Paribas udostepnit
przedsiebiorcom narzedzie IBM Trusteer Rapport - zaawansowane oprogramowanie
zabezpieczajace opracowane przez IBM z mysla o zapobieganiu kradziezy danych bankowych
przekazywanych drogg elektroniczna, polecane jako dodatkowa i bezptatna warstwa ochrony
W uzupetnieniu oprogramowania antywirusowego lub zabezpieczajgcego.

IBM Trusteer Rapport zwigksza bezpieczenstwo w trakcie korzystania z przegladarki
internetowej w wypadku préb nieuprawnionych modyfikacji transakcji, chroni
przed atakami ztosliwego oprogramowania, prébami phishingu i kradzieza tozsamosci
oraz zabezpiecza poufne dane przekazywane drogg elektroniczna.

Dodatkowo, zwieksza bezpieczenstwo nie tylko Bankowosci Internetowej BiznesPl@net,
ale réwniez daje mozliwos¢ ochrony sesji w serwisach internetowych niezwigzanych
z dziatalnoscig bankowa, np. w sklepach internetowych. IBM Trusteer Rapport chroni
uzytkownikéw Biznes Pl@net automatycznie - bez koniecznosci dodatkowe]
konfiguracji. Narzedzie jest udostepnione catkowicie bezptatnie. Spotkato sie z bardzo
dobrym przyjeciem wsrdd naszych Klientow.

PARTNERSTWO W ROZWOJU KLIENTOW

Inwestycje w rozwdj Klientdw z sektora matych i $rednich przedsiebiorstw sg istotnym
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elementem naszej dtugoterminowej strategii Banku, zgodnie z ktdrg jestesmy bliskim
partnerem lokalnych firm i wspieramy je w rozwoju biznesu. Rozwdj naszych Klientdw jest
réwniez rozwojem Banku.

Biznes Akademie

GRI: FS1

Biznes Akademla to cykl spotkar skierowanych do matych i $rednich przedsigbiorcéw -
zaréwno Klientéw Banku, jak i prospektdw.

Spotkania polegaja na wspieraniu przedsiebiorcéw w podnoszeniu ich efektywnosci
na rynkach lokalnych i zagranicznych. Dzigki sesjom plenarnym prowadzonym przez
doswiadczonych ekspertéw, przedsiebiorcy zdobywaja wiedze, jak strategicznie
zarzadzac firma. Podczas warsztatow moga sprawdzi¢ zdobytg wiedze w praktyce oraz
wymienié¢ doswiadczenia z innymi przedsiebiorcami. Akademia jest rdwniez miejscem,
do ktorego moga przyjs¢ wtasciciele firmy, ktorzy zastanawiajg sie nad tym, skad
pozyska¢ dodatkowe sSrodki na rozwdj swojego przedsiebiorstwa.

spotkann w duzych polskich miastach: tddz, Krakow, Wroctaw, Olsztyn
oraz Gniew odbyto sie w 2017 roku

Uk 30 Klientéw i prospektow uczestniczyto w kazdym spotkaniu

Uczestnicy bezptatnych warsztatow poszerzyli swoja wiedze m.in. o zagadnienia mozliwosci
pozyskania kapitatu, finansowania o charakterze udziatowym oraz wptywu ekspansji
zagranicznej i zmiany priorytetow w opcjach finansowania. Klienci w trakcie spotkan byli
bardzo aktywni, zadawali pytania i konsultowali sie z prelegentami. Wymiana najlepszych
praktyk sprzyjata wysokiej efektywnosci i doskonaleniu umiejetnosci biznesowych.
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W 2018 roku Bank planuje stworzenie publikacji papierowej oraz e-booka, ktore przyblizatyby
Klientom jeszcze bardziej zagadnienia omawiane na spotkaniach. Materiaty beda
dystrybuowane oraz promowane wewnatrz i na zewnatrz Banku.

Rynek MSP jest dla nas bardzo wazny. Nadal rosnie znaczenie tego sektora
w polskiej gospodarce. Chcemy pomagac przedsiebiorcom w znalezieniu
ciekawych pomystow na ich biznes. Zalezy nam, aby firmy, z ktorymi
pracujemy, rozwijaty sie jak najszybciej i miaty jak najwieksze zyski. Chcemy
byc postrzegani nie tylko jako instytucja, ktdra przychodzi do firm z ofertq
finansowania, ale takze z kompleksowym doradztwem. To jest nasza
inwestycja w Klientdw. Biznes Akademia to propozycja rowniez dla
przedsiebiorcdw, ktorzy nie korzystajq jeszcze z ustug naszego Banku.

Agnieszka Jackiewicz-Zatyka

dyrektor Regionu Centralnego MSP w Banku BGZ BNP Paribas

Wspierajmy Sasiedzki Biznes
GRI: FS1

Z myS$lg o Klientach z segmentu matych i Srednich przedsiebiorstw stworzyliSmy
ogolnopolska kampanie Wspierajmy Sasiedzki Biznes. Kampania ma charakter akcji
spotecznej zachecajacej do korzystania z produktdw i ustug lokalnych firm oraz promujace;
idee waznosci sasiedzkiego biznesu w lokalnych spotecznosciach. W ramach akcji zostata
uaktywniona strona internetowa www . sasiedzkibiznes.pl, z ktérej zardéwno firmy, jak
i konsumenci moga pozyskac informacje na temat korzy$ci ptynacych z udziatu
w przedsiewzigeciu oraz zgtosi¢ swoj udziat.

Kampania spoteczna Wspierajmy Sasiedzki Biznes zostata zainicjowana w 2016 roku.

W drugiej edycji akcji, w maju 2017 r., wzieto udziat blisko 6600 lokalnych firm w ponad
1500 miejscowosciach w catej Polsce. Punktem kulminacyjnym byt Tydzien
Sasiedzkiego Biznesu zorganizowany w przeddzien Europejskiego Dnia Sasiada, 29 maja
2017 r. Ambasadorem akcji zostat Robert Maktowicz.
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Podsumowanie dwdéch edycji kampanii Wspierajmy Sasiedzki Biznes

]4 ]UU lokalnych firm z ponad 1 500 miejscowosci tacznie wzieto udziat w akcji

. edukacyjnych spotkan dla przedsiebiorcéw
h|ISk03U

W ramach dziatan skierowanych do segmentu matych przedsiebiorstw w czerwcu 2017 roku
Bank zorganizowat cykl bezptatnych szkolen dla przedsiebiorcow pod nazwa Akademie
Sasiedzkiego Biznesu, ktdre odbyty sie w 18 miastach w Polsce. Warsztaty przeprowadzili
eksperci Internetowych Rewolucji z Google oraz firmy doradczej Sprawny Marketing.
Tematem wiodacym byty sposoby promowania wtasnego biznesu w Internecie. Omawiano
m.in. zagadnienia efektywnych Sciezek komunikacji z Klientami, poprawnego wykorzystania
strony internetowej, skutecznej promocji marki poprzez social media, e-mailing jako
poteznego zrodto konwersji, formatu video jako dominujacego w komunikacji internetowej,
Google oraz innych narzedzi brandingowych, inspirujace studia przypadkdw oraz btedy
popetniane przez marki.

Konkurs Innowacyjny Klient

GRI: FS1

Innowacyjny Klient Banku BGZ BNP Paribas to konkurs, w ramach ktérego Bank
przyznaje cztery nagrody w kategorii Innowacyjnoé¢ biznesowa oraz dwie w kategorii
Innowacyjno$¢ spoteczna.

Celem konkursu jest promowanie innowacyjnosci jako sposobu nie tylko na sukces
przedsiebiorstwa, ale rdwniez na sukces spotecznosci, w ktdrej przedsiebiorstwo dziata.
Innowacyjnos¢ biznesowa rozumiana jest jako wdrozenie w przedsigbiorstwie nowych
badz udoskonalonych produktow i ustug, wprowadzenie nowego procesu
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technologicznego lub sposobu dystrybucji, w tym bedacych wynikiem zastosowanych
prac badawczych lub rozwojowych, ktére finalnie doprowadzity do wzrostu
efektywnosci produkcji. Innowacyjnos¢ spoteczna jest definiowana jako nowatorski
pomyst na rozwigzanie istotnego problemu spotecznego w danym $rodowisku.

Nagrody w konkursie sg wreczane podczas dorocznej konferencji dla Klientéw z branzy
rolno-spozywczej Agrokonferencja. Laureaci sa promowani w srodowisku, w ktorym dziataja.
Stanowig inspiracje dla innych przedstawicieli sektora Agro. Do kapituty konkursu Bank
zaprasza ubiegtorocznych laureatéw oraz opiniotworczych przedstawicieli Srodowiska.

WSPARCIE ROLNICTWA

Wiedza zdobyta na przestrzeni wielu lat wspotpracy z polskimi rolnikami stanowi nasz
know-how, ktdrym pragniemy dzieli¢ sie z pozytkiem dla spotecznosci lokalnych. Oprocz
petnej gamy produktéw dopasowanych do potrzeb oferujemy naszym Klientom z sektora Agro
rowniez wiele mozliwosci poszerzenia wiedzy lub skonfrontowania wtasnych pomystow
z dosSwiadczeniem ekspertéow. Nasz Bank jest sponsorem, organizatorem
oraz wspotorganizatorem Llicznych konferencji oraz wydarzen branzowych.

Kompletna oferta produktowa

Wieloletnia tradycja wspotpracy z rolnikami sprawita, ze posiadamy kompletna
I rozbudowang oferte produktowa, dostosowang do ich potrzeb.

© Banku BGZ BNP Paribas 13/ 26


https://www.bgzbnpparibas.pl/rolnicy
https://www.bgzbnpparibas.pl/rolnicy

Nasze 100-letnie doswiadczenie w finansowaniu rolnictwa pozwala nam
Stwierdzi¢, Ze bardziej niz konkurencja znamy ten rynek i potrafimy
dostosowac oferte do potrzeb Klientéw. Wiemy, ze rolnictwo jest szczegolng
dziedzing gospodarki, w ktdrej duzq role odgrywa sezonowosc, anomalie
pogodowe czy inne nieprzewidziane zdarzenia, np. choroby zwierzqt.
Wypracowalismy mechanizmy, dzieki ktorym jesteSmy w stanie ocenic poziom
zagrozenia i utrzymac dtugoletnie relacje z Klientami, zapewniajqc im tym
samym mozliwosci rozwoju gospodarstw. Relacja z bankiem, szczegdlnie
w dzisiejszych czasach, to nie tylko kredyty. Od lat posiadamy kompleksowq
oferte bankowq i ubezpieczeniowq, sledzimy rynek i stale wprowadzamy nowe
rozwiqzania produktowe. Obecnie mamy propozycje zaréwno dla mniejszego
gospodarstwa, ktore skorzysta z standardowych produktow bankowych, jak
rowniez dla duzej spdtki rolnej wymagajqcej specjalistycznych rozwiqzarn
finansowych.

Maciej Piskorski

dyrektor Departamentu Produktéw Agro w Banku BGZ BNP Paribas

Agro inicjatywy i dzielenie sie wiedza

Popieramy i nagradzamy przedsiebiorczo$¢ na terenach wiejskich, m.in. poprzez takie
programy jak Innowacyjny Klient.

Dzielimy sie wiedza i - jednocze$nie - sami sie rozwijamy. Szkolimy naszych
pracownikow ze specyfiki dziatalnosci Klientdw Banku, co oznacza lepsza obstuge
i trafniej dopasowang oferte.

Agro Akademie

PrzygotowaliSmy serie Agro Akademii - bezptatnych spotkan merytorycznych dla rolnikdw,
podczas ktdrych bankowi analitycy rynkéw rolnych i wspdétpracujacy z nami eksperci
z roznych dziedzin dzielg sie z Klientami obiektywng wiedza na aktualne tematy dotyczace
polskiego rolnictwa. Na spotkania Agro Akademii zapraszani sg rolnicy-przedsiebiorcy
zainteresowani poszerzeniem swojej wiedzy na temat rozwoju gospodarstwa
i wykorzystaniem jej w prowadzeniu wtasnego biznesu. Tematyka Il edycji Agro Akademii,
zorganizowanej w 2017 roku, poswiecona byta szeroko rozumianemu bezpieczenstwu
finansowania.
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Agrokonferencje

Lubimy dzieli¢ sie wiedza.

Jeste$my organizatorem i wspoétorganizatorem wielu konferencji branzowych. W 2017
roku juz po raz siédmy, zorganizowalismy we wspétpracy z Krajowym Zwigzkiem Grup
Producentéw Rolnych - Izbg Gospodarczg VII Forum Grup Producentdw Rolnych.
Dwudniowe forum pozwolito naszym specjalistom podzieli¢ sie z rolnikami wiedza
na temat dziatania grup producenckich.

Zorganizowalismy rdwniez XII Agrokonferencje. Z tej okazji, jak co roku,
przygotowaliSmy raport na najaktualniejsze tematy dotyczace rolnictwa. Raport miat
swoja premiere podczas Agrokonferencji. Podczas konferencji omawiane sg tematy
dotyczace aktualnych kluczowych wydarzen w branzy rolnej. Agrokonferencja
oraz raport w 2017 roku skupiaty sie na najnowszych trendach w rolnictwie.

LAgro Kurier”

W wybranych oddziatach Banku Klienci moga znalez¢ ,Agro Kuriera”, magazyn nowoczesnego
rolnika, ktérego pomystodawca i wydawca jest Bank BGZ BNP Paribas.
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LAgro Kurier” to ukazujace sie dwa razy w roku czasopismo branzowe przeznaczone dla
nowych i potencjalnych Klientdw Banku zwigzanych z rolnictwem lub zainteresowanych
problematyka rynku Agro. W czasopi$mie mozna znalez¢ artykuty merytoryczne, komentarze
analitykow, kalendarium przysztych targéw i imprez dla rolnikow, reportaze, ciekawostki
oraz state rubryki o charakterze rozrywkowym. ,Agro Kurier” powstaje w Banku, ale jest
redagowany we wspoétpracy z dziennikarzami. Stanowi nowg forme komunikacji; jest
dostepny na targach, gdzie ma swojg premiere (Agro Show - edycja jesienna i Agro Tech
edycja wiosenna) oraz na kluczowych wydarzeniach rolniczych. Magazyn dostepny jest
w najchetniej odwiedzanych przez rolnikéw oddziatach.

Agro na obcasach

Z mysla o kobietach pochodzacych z obszaréw wiejskich, zyjacych i dziatajacych w sektorze
rolnym, nasz Bank stworzyt program Agro na obcasach. Inspiracja do utworzenia programu
byta dostrzezona przez nas rosnaca rola kobiet mieszkajacych na terenach wiejskich.
Wieloletnie zaangazowanie Banku na rzecz spotecznosci lokalnych pozwolito naszym
pracownikom zauwazy¢, ze kobiety coraz aktywniej i chetniej uczestniczg w podejmowaniu
decyzji o kierunku rozwoju prowadzonego biznesu.

W ramach programu Agro na obcasach nasz Bank zaprasza wybrane panie do teatréow lub
filharmonii na specjalne przedstawienia i koncerty, aby mogty - niektére po raz pierwszy -
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na chwile oderwac sie od codziennosci, spedzi¢ wolny czas w mitej atmosferze oraz poznac
inne kobiety prowadzace podobny tryb zycia. Formuta catego programu umozliwia wymiane
do$wiadczen w atmosferze kreatywnosci oraz dostep do dos$wiadczen kulturalno-
spotecznych. Dzigki spotkaniom i rozmowom w kuluarach kobiety nawigzujg kontakty miedzy
sobg, czuja sie docenione, zauwazone i wyrdznione.

Agrotalenty

Od kilku lat Fundacja BGZ BNP Paribas realizuje autorskl program stypendialny
Agrotalenty. W ramach programu przyznawane sg stypendia laureatom ogdlnopolskiej
Olimpiady Wiedzy i Umiejetnos$ci Rolniczych oraz stypendia pomostowe dla najlepszych
studentdw kierunkéw rolniczych.

Celem Agrotalentéw jest doskonalenie wiedzy i umiejetnosci mtodziezy

oraz odpowiednie przygotowanie do przysztego zawodu, a posrednio - rozwdj polskiej
wsi oraz wzrost innowacyjnosci i modernizacja rolnictwa.

270 mtodych os6b otrzymato wsparcie w ramach Agrotalentéw od 2012 roku

uczniom i studentom Fundacja przyznata stypendia, w ramach VI edycji
Programu w 2017 roku

Wspétpraca z organizacjami branzowymi

GRI: 102-12 102-13

Wspétpraca z ASAP

W lipcu 2017 nasz Bank zostat cztonkiem wspierajacym Polskiego Stowarzyszenia
Rolnictwa Zréwnowazonego ASAP.

W ramach wspotpracy promujemy idee rolnictwa zréwnowazonego wsrod naszych
Klientdw, m.in. poprzez publikacje poswigcone tej tematyce w ,Agro Kurierze” -
magazynie dla rolnikdw wydawanym 2 razy do roku w naktadzie ok. 50 tys. egz.
Ponadto, Bank uczestniczy merytorycznie w tworzeniu materiatow szkoleniowych
z zakresu finansowania w zrdwnowazonych gospodarstwach.

© Banku BGZ BNP Paribas 17 / 26


http://bgz2017.artgroup.pl/pl/socialResponsibility#dzialalnosc-fundacji-banku

Wystapienia podczas branzowych konferencji oraz warsztatow

KUPS (Krajowa Unia Producentéw Soku)

- Stowarzyszenie Mtynarzy RP

- Krajowa Rada Drobiarstwa

Krajowe Stowarzyszenie Sottysow

Krajowe Stowarzyszenie Producentéw Rzepaku i Roslin Oleistych
ODRy (Osrodki Doradztwa Rolniczego)

Partnerstwo i sponsoring

Biezaca wspétpraca z mediami (wywiady, artykuty, komentarze do biezacych wydarzen):

- Prasa ogodlna: Rzeczpospolita, Puls Biznesu, Dziennik Gazeta Prawna

- Prasa branzowa (np. Top Agrar)

- Portale rolno-spozywcze: gospodarz.pl, ogrodnictwo.expert, portalspozywczy.pl,
agrofakt.pl, farmer.pl, agrofoto.pl

Radio - Polskie Radio

Wspétpraca z instytutami naukowymi w zakresie analiz rynkéw rolnych:

- Instytut Biotechnologii Przemystu Rolno-Spozywczego
- Instytut Ekonomiki Rolnictwa i Gospodarki Zywnosciowe;

Wspétpraca z firmami sektora rolno-spozywczego, w tym wygtaszanie prezentacji podczas
organizowanych przez nie konferencji:

- DuPont
- Farmer
- Syngenta
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Jeste$my sponsorem:

- Krajowego Stowarzyszenia Sottysow
- Krajowego Zrzeszenia Producentow Rzepaku i Roslin Biatkowych

Jeste$my partnerem:

- Portalu Gospodarz.pl

Jeste$Smy sponsorem i partnerem merytorycznym:

- Cyklu konferencji regionalnych farmera ,Przez innowacyjnos¢ do sukcesu”

- Cyklu szkolen w sotectwach Dobry Sottys Dobry Rolnik, czyli jak budowac nowa Polska
Wies

- 15-lecia ,Gazety Soteckiej”

Jeste$my uczestnikiem najwiekszych targéw branzowych:

- Agro Show
- Polagra Food
- Konferencji ,Nowoczesna produkcja mleka”

INNOWACYINOSG

Nieustannie dazymy do podnoszenia jakosci Swiadczonych ustug, m.in. przez skracanie
procesow i procedur. Nasi eksperci sukcesywnie prowadza rozmowy z mtodymi firmami
technologicznymi, angazujac sie w szereg inicjatyw oraz uczestniczac w wydarzeniach
branzowych w roli prelegentéw lub doradcéw. Sledzimy inicjatywy i pomysty $rodowisk
startupowych, by oferowac Klientom najnowoczesniejsze rozwigzania dostepne na rynku.

Office Hours

W 2017 roku nasz Bank zapoczatkowat praktyke Office Hours - spotkari reprezentantéw
Banku z przedstawicielami startupdw w przestrzeni Startberry.

Startberry to wspélny projekt Microsoftu, EY oraz Senfino - akcelerator startupéw
i jednoczesnie miejsce w Warszawie, w ktorym startupy moga dzieki wspotpracy
doskonali¢ swoje rozwigzania, wymienia¢ sie pomystami, realizowac konferencje
oraz Hackathony.
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W spotkaniach Office Hours uczestniczg ze strony Banku osoby zaangazowane w dane
zagadnienie (przedstawiciele linii biznesowych) oraz przedstawiciele IT, dla maksymalne;
efektywnosci spotkan. Z drugiej strony, z przedstawicielami Banku spotykaja sie startupy
oferujace rozwigzania, ktére moga zaspokoi¢ problemy technologiczne Banku.

Kazdy z zaproszonych startupéw ma 45 minut na zaprezentowanie swojego rozwigzania.
Spotkania umozliwiajg startupom prezentacje swoich rozwigzan bezposrednio potencjalnym
wtascicielom biznesowym z Banku, a pracownikom Banku zapoznanie sie z nowinkami
technologicznymi oraz kulturg przedsiebiorczosci panujgca w startupach. Dzieki temu
nastepuje obustronny transfer wiedzy.

Efektywnos$¢ praktyki jest mierzona przez liczbe zgtoszen. Zwykle Bank dokonuje wyboru
sposrod kilkunastu firm. Do tej pory Bank prowadzi rozmowy z 9 startupami z roznych branz
(Srednio 3 firmy na jednym Office Hours). W 2018 roku planujemy kontynuowac spotkania
oraz poszerzy( je 0 warsztaty z wybranymi firmami.

Wspétpraca Banku ze startupami

W 2017 roku w naszym Banku nastapito pierwsze wdrozenie startupu. Nowym
partnerem biznesowym Banku zostat NuDelta, startup oferujacy automatyczne
rozpoznawanie i wykrywanie tre$ci dokumentdw.

Dzieki nawiazanej wspotpracy Bank posiada unikalng technologie z zakresu OCR, czyli
rozpoznania tekstu w dokumentach, wzbogacajaca oferte w obszarze MSP. Premiera
wdrozenia startupu do Banku BGZ BNP Paribas nastapita podczas konferencji Impact
fintech’l7 w Katowicach.
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NuDelta zostata wybrana ze wzgledu na posiadanq technologie, ktéra - co
ciekawe - do tej pory nie byta stosowana do dokumentow finansowych. Dzigki
naszej wspotpracy mozemy pochwalic¢ sie dostosowanym do naszych potrzeb
rozwiqzaniem z zakresu OCR, a NuDelta nowym produktem w swojej ofercie.
System bazuje na machine learning, czyli im wiecej dokumentow ,przeczyta”,
tym bedzie on doktadniejszy. Dla Banku to najlepszy przyktad wspotpracy
i efektow tego, jak wiele moze dac wspdtpraca na linii korporacja - startup.

Piotr Widacki

dyrektor zarzadzajacy w Banku BGZ BNP Paribas

Hackathon

W centrum nowych technologii Digital Knowledge Village odbyt sie w dniach 9-11 czerwca
2017 roku BNP Paribas International Hackathon - maraton programowania dla startupdw
z Europy Srodkowej.

nowoczesnymi rozwigzaniami dla bankowosci; w Paryzu, Brukseli, Luksemburgu,

]0 miastach $wiata jednoczes$nie startupy pracowaty podczas Hackathonu nad
W Rzymie, Berlinie, Stambule, Singapurze, Nankinie oraz San Francisco

9 startup6w z 3 krajéw wzieto udziat w Warszawskiej edycji Hackathonu

Partnerem wydarzenia byt The Heart of Warsaw - Hub wspodtpracy startupdw i korporacji.

Konkurs Innowacyjny Klient

DIALOG | SATYSFAKCIA

Jestesmy przekonani, ze partnerski dialog, ktérego celem jest nawigzanie blizszych relacji
z Klientami, poznanie ich oczekiwan oraz opinii, ma olbrzymi wptyw na budowg przewagi
konkurencyjnej naszego Banku.

Rady Klientéw MSP

Rady Klientdw to spotkania, majgce forme partnerskiego dialogu, podczas ktdrych
nawiagzujemy blizsze relacje z Klientami, poznajemy ich oczekiwania i opinie, wptywajace
na budowe przewagi konkurencyjnej Banku. Spotkania te to kolejny, bardzo dobry przyktad
wspotpracy naszych ekspertow, umozliwiajacy wsparcie Klientow w uzyskaniu
technologicznych rozwigzan, odpowiadajacych na ich aktualne potrzeby.
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Kolejne edycje spotkan organizowanych w 2017 roku zostaty wzbogacone o dodatkowa
formute: prezentacje najciekawszych mtodych spotek technologicznych, ktorych rozwigzania
moga wesprzec rozwdj biznesu Klientow Banku. Nasz Bank wspotpracuje z coraz wieksza
liczbg startupdw. Buduje rozlegta sie¢ kontaktow i dostrzega wiele interesujacych rozwigzan,
ktore moga znalez¢ zastosowanie w przedsiebiorstwach zarzadzanych przez Klientdw.

przedsiebiorcow tacznie wzieto udziat w 2017 roku w 5 spotkaniach Rad
Uk Klientow

Chcemy byc Bankiem otwartym na dialog i potrzeby Klientdw. Rady Klientow
to doskonata okazja do wymiany doswiadczen i wiedzy eksperckiej,
stanowiqcej Zrodto wzajemnej inspiracji do podejmowania kolejnych decyzji
biznesowych.

MAGDALENA MIECZKOWSKA

dyrektor Biura Wsparcia Sprzedazy i Komunikacji MSP w Banku BGZ BNP Paribas

Zarzadzanie reklamacjami

W 2017 roku nastgpita zmiana w podejsciu do obstugi reklamacji. Obecnie proces ten jest
scentralizowany i realizowany za pomoca dedykowanych systemow. Kazda z reklamacji jest
rejestrowana do ww. systemow przez pracownikow Banku, gtéwnie podczas obstugi Klientow.
Z chwilg rejestracji rozpoczyna sie procesowanie reklamacji, tzn. systemy m.in. dokonuja
obliczen czasu, w jakim Klientowi nalezy udzieli¢ odpowiedzi, nastepuje przypisanie
pracownika do reklamacji, parametryzowanie (cel raportowo-statystyczny) oraz wyjasnianie
reklamacji (m.in. sa gromadzone wyjasnienia otrzymane z jednostek odpowiedzialnych).
Finalnie Klient otrzymuje odpowiedz i proces zostaje zakoriczony.

W 2017 roku do Banku wptyneto 70 440 reklamacji. Reklamowane byty gtdwnie optaty

i prowizje. Gtéwnymi tematami zgtaszanych reklamacji byty: karty ptatnicze, kredyty,
rachunki oraz bankowos$¢ internetowa. Sredni czas oczekiwania na odpowiedz na reklamacje

© Banku BGZ BNP Paribas 22 / 26



wynosit 13,8 dni roboczych.

Podejmujemy dziatania majgce na celu usprawnienie jako$ci obstugi i podnoszenie
jakosci procesu reklamacyjnego.

W 2017 r. byty one skoncentrowane na analizie przyczyn reklamacji oraz ich eliminacji.
W Banku wdrozony zostat Visual Management - nowy system organizacji pracy
w jednostkach obstugujacych reklamacje zapewniajacy m.in. state Sledzenie
naptywajacych reklamacji (analiza jakosci portfela na wejsciu procesu), analizowanie
efektywnosci obstugi reklamacji oraz termindw realizacji i przekroczen. W 2017 roku
Bank otworzyt pierwszy oddziat w nowej formule Digital. Standardy obstugi reklamacji
zostaty dopasowane do nowego rozwigzania.

Rzecznik Klienta

W trosce o satysfakcje Klientow naszego Banku powotali$my instytucje Rzecznika Klienta.

Rolg Rzecznika jest reprezentowanie interesow Klientow w kontaktach z Bankiem,
posredniczenie w ostatecznym wyjasnieniu zaistniatych problemdéw oraz ponowne
rozpatrzenie sprawy. Instytucja Rzecznika Klienta stanowi szczebel odwotawczy dla naszych
Klientow w sytuacjach, gdy proces rozpatrywania reklamacji nie spetnit oczekiwan. W 2017
roku dzieki instytucji Rzecznika Klienta Bank zakoriczyt 1 589 spraw.

Badania satysfakcji

Zadowoleni Klienci sg najlepszymi Ambasadorami Banku - wychodzac z takiego
zatozenia Bank BGZ BNP Paribas w 2017 r. nieustannie rozwija badania satysfakcji
Klientéw oparte o metodologie NPS.
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Dziatania badawcze obejmujg zaréwno regularny monitoring wewnetrzny, jak
i zewnetrzny, pozwalajacy na odniesienie sie do gtownych konkurentow. Poza ogolng
opinig na temat wspotpracy z naszym Bankiem, ewaluacji poddawane sg wybrane
punkty styku miedzy Klientem a Bankiem. Badania satysfakcji Klientow pozwalaja nam
na biezaco monitorowac poziom zadowolenia Klientéw z naszych produktow i ustug.

Dbato$¢ o poziom obstugi

W trosce o wtasciwy poziom obstugi naszych Klientéw regularnie prowadzimy badania
obstugi metoda Tajemniczego Klienta (dalej: MS od ang. Mystery Shopper). W 2017 r.
w Banku zostato przeprowadzonych kilka fal badania tg metodg. Badaniem objete zostaty
wszystkie placowki obstugujace Klientow detalicznych z wytypowanych segmentdow.

procentowych Bank odnotowat wzrost wynikéw badania

0 |][)na[| ]U pkt pomiedzy pierwsza a ostatnig fala badania MS

Dostosowanie do potrzeb

Przy projektowaniu nowych produktéw oraz proceséw w 2017 r. nasz Bank zaczat
wykorzystywaé metodologie Design Thinking oraz analize Customer Journey.

Pozwala to na projektowanie rozwigzan, ktore powstaja w wyniku zrozumienia
problemow i potrzeb Klientow poprzez przeprowadzenie analizy poszczegdlnych
dziatan, jakich musza oni dokonac¢ podczas korzystania z ustug Banku. Podobng funkcje
- utatwien dla Klientéw - petnig nowa bankowos¢ mobilna GOmobile oraz dodanie
funkcjonalnosci BLIK.
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LANCUCH DOSTAW

tancuch dostaw naszego Banku tworzg gtownie firmy zajmujace sie dostarczaniem ustug
zwigzanych z obstuga oddziatéw i powierzchni biurowych, ustug i zakupu sprzetu IT, ustug
ochrony i marketingu. Zasady zakupdw sa regulowane przez wewnetrzne polityki, a proces
wyboru dostawcy odbywa sie w ramach przetargdow. Ponad 90% zakupdw dokonywanych jest
na polskim rynku.

GRI: 102-9 204-1

Deklaracja CSR

GRI: 412-3

W celu prowadzenia odpowiedzialne] polityki zakupowe] Departament Zakupdéw
Centralnych naszego Banku utworzyt, we wspdtpracy z dziatem zakupdw Grupy BNP
Paribas, dokument opisujacy zasady wspétpracy z dostawcami. W ten sposéb powstata
nasza Deklaracja CSR.

Deklaracja CSR porusza kwestie odpowiedzialnego procesu wyboru dostawcy, réwnego
traktowania dostawcéw w kwestiach finansowych oraz promowania dostawcow
wspierajacych inicjatywy CSR. Zawiera omdwienie wymagan stawianych dostawcom,
ktorzy poprzez akceptacje deklaracji potwierdzaja przestrzeganie zasad etycznych,
poszanowanie praw cztowieka, warunkOw pracy, niestosowania praktyk
dyskryminacyjnych, a przede wszystkim - wdrazanie dziatan zwigzanych z ochrong
Srodowiska.

Akceptacja zasad naszej Deklaracji nie powinna ogranicza¢ sie do deklaracji i haset
prospotecznych, lecz powinna wynika¢ z rzeczywistego zaangazowania firm - np.
z dziatania na rzecz spotecznosci lokalnych oraz prowadzenia dziatan
prosrodowiskowych.
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GRI: 414-1 308-1

W 2017 roku nie zaobserwowano istotnych ryzyk ani nie zidentyfikowano naruszen
w taricuchu dostaw.

980/ nowych, zobowigzanych do tego dostawcéw podpisato Deklaracje CSR Banku
0

396 dostawcow podpisato deklaracje od poczatku funkcjonowania oceny

3]2 dostawcdw zostato ocenionych w 2017 roku w ramach cyklicznej oceny

W przysztosci planujemy wzmocnienie innych narzedzi komunikacyjnych oraz budowanie
wspotpracy z dostawcami w zakresie zréwnowazonego rozwoju.
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