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Podziekowania

Rozpoczynajac prace nad niniejszym raportem, zapytatem ponad stu
ekspertow o to, czego chcieliby dowiedziec sie z tej publikacji. R6z-
norodnos$¢ oczekiwan byta zaskakujaca. Od licznych kwestii zwigza-
nych z naszym podejsciem do CSR do bardzo precyzyjnych, takich
jak proces oceny zdolnosci kredytowej konsumenta i badanie ryzyka
kredytowego. Pojawito sie tez wiele pytan o model biznesowy, role
doradcy klienta, wspdtprace z partnerami biznesowymi czy relacje

z klientami. Cel byt jeden: w sposéb kompleksowy odpowiedzie¢ na
rosnaca potrzebe dialogu i oczekiwania naszych interesariuszy. Ze-
whnetrzne oczekiwania zostaty poddane rozbudowanemu procesowi
konsultacji wewnatrz naszej organizacji. Z jakim efektem? Rezultaty
wytezonych prac licznej grupy fantastycznych oséb znajdg Panstwo
w pierwszym w historii Provident Polska raporcie Spotecznej Odpo-
wiedzialnosci Biznesu.

Zaangazowanie duzego grona oséb znajduje swoje odzwierciedlenie
na licznych stronach tego dokumentu. W tym miejscu chciatbym
bardzo podziekowac: Zarzadowi Provident Polska za strategiczne
wsparcie dla rozwoju CSR w organizacji, Zespotowi CSR w grupie IPF,
z ktérym wspdlnie pracowalismy nad stworzeniem najlepszych roz-
wigzan dla Grupy. Dziekuje naszym partnerom biznesowym i spotecz-
nym, ktérzy wspierali nas na kazdym etapie trwania projektu.
Dziekuje firmie SGS Polska, paniom Matgorzacie Greszcie, Magdalenie
Kwintal, Dagmarze Kruczkowskiej za profesjonalne wsparcie w opra-
cowaniu nowej strategii i raportu CSR.

Dziekuje pracownikom i doradcom klienta Provident Polska, ktérzy
zaangazowali sie w proces budowy strategii CSR i przygotowanie
tresci do raportu. Cenne uwagi, opisy i komentarze byty niejedno-
krotnie motywacjg do zmian i poszukiwan najlepszych rozwiazan.
Strategie i raport CSR wspottworzyli (w kolejnosci alfabetyczneyj):

Mariusz Balcerek, Beata Bardoni, Tomasz Bak, Marek Biatkowski,
Aleksandra Bier, Magdalena Bil, Monika Bis, Joanna Brylikowska,
Piotr Cybulski, Karolina Czarnecka, Adam Czarnecki, Katarzyna Dawid,
Magdalena Dudziak, Justyna Duleba, Weronika Dziak, Julia
Gustawska, Roman Jamiotkowski, Monika Kabzinska, Natalia
Kalinowska, Przemystaw Kasza, Dagmara Klemba, Marika Klimkiewicz,
Agnieszka Ktos, Tomasz Knap, Agnieszka Krajnik, Elzbieta Kuzbiel,
Monika Kwiatkowska, Andrzej Ladowski, Sylwia tagowska, Karolina
tuczak, Matgorzata tukasik, Katarzyna Makowska, Tomasz Matusiak,
Joanna Medrek-Psuja, Agnieszka Michatowska, Rafat Mikotajczyk,
Paulina Mikowska, Natalia Karas, Marzena Owczarek, Sabina
Paszkowska, Robert Pawlak, Kamil Pgtkowski, Michat Pertowski,
Sylwia Popiotek, Janusz Rajter, Patrycja Rogowska-Tomaszycka,
Agnieszka Rosinska, Wojciech Schmidt, Anna Serwacinska,
Matgorzata Skibirska, Agnieszka Sokofowska, Joanna Stepaniuk,
Joanna Stepulak, Sabina Stodulska, Marek Szelenberger, Katarzyna
Szerling, Pawet Szustakiewicz, Aneta Trzcinska, Matgorzata Urban,
Wioletta Wasiura, Radostaw Wierzchowski, Barttomiej Wisniewski,
Monika Wlazetf, Marta Wodzicka, Barttomiej Wodzicki, Agnieszka
Wozniarska, Katarzyna Wéjcik, Monika Zakrzewska, Magdalena Zin,
Agnieszka Zysk-Pozoga.

Dziekuje Marii Siekluckiej-Kazmirowskiej za wsparcie w przygotowaniu
tej publikadji, za logistyke i koordynacje catego przedsiewziecia. Dzie-
kuje tez Patrycji Rogowskiej-Tomaszyckiej za zaufanie i cenne rady.
Raport Spotecznej Odpowiedzialnosci Provident Polska 2012-2013
jest naszym wspdlnym dzietem.

Serdecznie dziekuje
tukasz Smolarek
Kierownik ds. Spotecznej Odpowiedzialnosci Biznesu

Dzieki wykorzystaniu Cocoon Silk zamiast papieréw niemakulaturowych negatywny wptyw na $rodowisko zostat zmniejszony o:

234

kg mniej
odpadow

31

kg mniej gazéw
cieplarnianych

6477

litrdw mniej
zuzytej wody

597

kWh mniej zuzytej
energii

314

km krétsza podréz samochodem
sredniej klasy europejskiej

380

kg mniej zuzytego
drewna
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Prezes Zarzadu
David Parkinson

Szanowni PoNstwo

Z ogromna przyjemnoscig przekazuje

w Panstwa rece pierwszy w historii Provi-
dent Polska ,Raport spotecznej odpowie-
dzialnosci biznesu”, obejmujacy lata
2012-2013. To, ze wczedniej nie przygo-
towywalismy podobnych publikagji, nie
oznacza, ze Provident nie byt aktywny

w kwestiach zwigzanych z CSR. Od po-
wstania firmy w Polsce naszym prioryte-
tem byto prowadzenie jej w sposéb od-
powiedzialny. Dla nas sukces biznesowy
to nie tylko zyski finansowe czy zdobywa-
nie nowych klientéw, ale co$ wiecej — to
zadowoleni pracownicy i partnerzy bizne-
sowi chcgcy podejmowad z nami wspdt-
prace, to spotecznosci lokalne, ktére zna-
my i na ktérych potrzeby odpowiadamy,
to takze swiadomosc tego, ze znamy nasz
wptyw na srodowisko i udaje nam sie go
sukcesywnie minimalizowac. Od poczatku
naszego dziatania stawialiSmy na budo-
wanie trwatych wiezi z wszystkimi grupa-
mi interesariuszy, staraliémy sie ich po-
znad, stuchac opinii i odpowiadad na nie,
ale tez chcielismy, by oni jak najlepiej po-
znali nas. JesteSmy bowiem przekonani,
ze tylko prowadzenie dziatalnosci opartej
na dialogu spotecznym gwarantuje dtu-
goterminowy rozwdj firmy. Raport, ktéry
trzymaja Panstwo w reku, jest kolejnym
krokiem do realizacji tego celu.

Prace nad podsumowaniem naszej do-
tychczasowej aktywnosci zwigzanej ze
spoteczng odpowiedzialnoscig biznesu
okazaty sie doskonatym punktem wyj-
$cia do zbudowania kompleksowej stra-
tegii CSR. Podzielona na dwa obszary

— biznesowy i zwigzany z wptywem firmy
na spoteczenstwo — bedzie nam wyzna-
czad priorytety i najwazniejsze dziatania

z tym zwigzane na najblizsze lata. Stra-
tegia definiuje wyzwania, jakie firma ma
wobec kluczowych interesariuszy — klien-
téw, pracownikéw i partneréw bizneso-
wych, okresla takze, w jaki sposéb mamy
je wypetnia¢. Nie pomijamy w niej row-
niez kwestii Srodowiskowych — jestesmy
Swiadomi naszego wptywu na otocze-
nie i od lat z sukcesami staramy sie mini-
malizowac slad weglowy, ktéry rokrocz-
nie pozostawia po sobie Provident Polska.

Naszym podstawowym celem bizneso-
wym jest odpowiedzialne i etyczne udzie-
lanie pozyczek oraz dbanie o bezpieczen-
stwo finansowe tej coraz liczniejszej, bo
przekraczajgcej juz 850 tys. osdb grupy
Polakéw korzystajacych z naszych ustug.
To podstawa do budowania z nimi dtu-
gotrwatych relacji, opartych na zaufaniu

i zrozumieniu potrzeb. Ale to nie wystar-
czy, by by¢ prawdziwie odpowiedzialng
firmg. Chcemy, by nasi najwazniejsi inte-
resariusze — pracownicy — czuli, ze two-
rzymy dla nich przyjazne miejsce pracy,

w ktérym chca i moga sie rozwijaé. Do
naszego rozumienia biznesu angazujemy
naszych partneréw biznesowych. Chcemy
pracowac z tymi, ktorzy postepujg i myslg
podobnie do nas, i tworzy¢ z nimi trwa-
te relacje oparte na uczciwosci i przejrzy-
stodci dziatan. Wymiar spoteczny strategii
to nie tylko zobowigzania, jakie podej-
mujemy wobec lokalnych spotecznosdi,
w ktérych dziatamy, ale i wobec catego
rynku pozyczkowego, ktéremu chcemy
pomdc w budowaniu odpowiedzialnych
standardéw, podnoszacych bezpieczen-
stwo klientéw. Dlatego wspieramy Mini-
sterstwo Finanséw w procesie legislacyj-
nym zmierzajagcym do objecia regulacjami
sektora pozyczkowego. Celem planowa-
nej reformy jest uporzadkowanie rynku

i objecie go jednolitymi standardami. Sg
to dziatania zgodne z naszg strategiag CSR
i naszg wizjg uczciwego biznesu.

Aby poszukiwac jeszcze lepszych rozwia-
zan i konfrontowac nasze pomysty z in-
nymi, myslacymi podobnie firmami, Pro-
vident Polska jako jeden z pierwszych
wigczyt sie w prace , Koaligji na rzecz od-
powiedzialnego biznesu” oraz nieprze-
rwanie od 11 lat jest czfonkiem Forum
Odpowiedzialnego Biznesu. Wierzymy,

ze dziatajac razem, mozemy zrobic wie-
cej. Provident to dzi$ firma nowoczesna

i efektywna, osiggajaca coraz lepsze wy-
niki finansowe. Wszystko to jest mozliwe,
bo w swoich dziataniach kierujemy sie na-
szymi warto$ciami — szacunkiem, odpo-
wiedzialnodcig i przejrzystoscia. Aby po-
kaza¢, ze jesteSmy transparentni i gramy
uczciwie, a jednoczesnie umiemy sie dzie-
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li¢ sukcesami, w marcu 2013 r. firma
International Personal Finance plc., do
ktorej nalezy Provident Polska, zadebiuto-
wata na warszawskiej gietdzie. Mamy sie
czym pochwali¢, bowiem w 2013 r. wraz
z Grupg IPF osiggnelismy rekordowe wy-
niki, co z pewnoscig ucieszyto takze in-
westordw, ktdrzy nam zaufali. JestesSmy
dumni, ze w 2013 r. weszliSmy na dwa
nowe rynki — litewski i butgarski.

Obok wynikéw finansowych tym, z czego
jestem dumny, s3 sukcesy naszych pro-
graméw spotecznych. W ramach uru-
chomionej w 2013 r. inicjatywy , Wo-

két nas”, adresowanej do mieszkancéw
matych miejscowosci, zrealizowalismy
juz 290 projektéw o wartosci ponad

0,7 min zt. W Provident Polska pracow-
nicy to aktywni wolontariusze — w jed-
nym z najwyzej ocenianych firmowych
programoéw wolontariackich , Tak! Poma-
gam” mozemy pochwalic sie zrealizowa-
niem w sumie 330 projektéw, ktére firma
wsparfa ponad milionem ztotych. Naszg
spoteczng aktywnos¢ doceniajg klienci,
uznajac nas za firme godna zaufania.

Wiemy, ze w obszarze odpowiedzialne-
go biznesu nie powiedzieliémy jeszcze
ostatniego stowa. Przyjeta wiasnie strate-
gia zobowigzuje nas do jeszcze wigkszej
aktywnosci i doskonalenia naszych dzia-
tan. Bedziemy o nich informowac naszych
interesariuszy m.in. za pomoca regular-
nie wydawanych raportéw spotecznych.
Liczymy takze na ich aktywnos¢ i informa-
cje zwrotne, ktére pomoga nam w obra-
nej drodze.

Z powazaniem

Ml

Prezes Zarzadu
David Parkinson



Ofirmie

/4%

Polakéw uwaza, ze
przekazywanie tradycji
nastepnym pokoleniom
jest istotne.

Zrédio: CBOS

134 lato

W 1880 r. Joshua Kelley Waddilove
zatozyt firme w Bradford — pozyczek
udzielamy od pokolen.

Zrédio: Provident Polska




Przedstawiamy sie

O nas

Provident Polska SA od 1997 r. oferuje
proste i przejrzyscie skonstruowane
produkty finansowe. Wyr6znia nas
indywidualne podejscie do potrzeb kaz-
dego z naszych klientdw i nastawienie
na budowanie z nimi dfugotrwatych re-
lacji dzieki czemu zapewniamy naszym
klientom poczucie bezpieczenstwa.
Obecnie, majac 853 tys. klientdw (stan

2 30.07.2014 r.), jeste$my liderem rynku
pozyczek gotéwkowych w Polsce. Rozbu-
dowana, liczaca ponad
9 tys. 0séb sie¢ dorad-
cow klienta pozwala
nam docierac¢ do po-
tencjalnych pozyczko-
biorcéw w catym kraju.
Przez 17 lat z naszych
ustug skorzystato po-
nad 3,5 min oséb, a po-
ziom ich satysfakgji

z jakosci obstugi prze-
kracza 75% (Millward Brown, ,,Lojalnos¢
i satysfakcja klientéw Provident”, 2013 r.,
proba 2251 klientow).

Provident Polska jest spétka akcyjng, kto-
rej 100% akgji nalezy do miedzynaro-
dowej grupy finansowej International
Personal Finance (IPF), notowanej na Lon-
dynskiej Gietdzie Papieréw Wartoscio-
wych. Polska jest najwiekszym rynkiem
Grupy. Poza Polska IPF ma takze spotki

International |
Personal

Finance

operujace w Czechach i Stowagji, na We-
grzech, w Rumunii, Butgarii i w Meksyku.
Provident Polska SA od 2013 r. wspiera
rozwdj nowo otwartego rynku litew-
skiego. W marcu 2013 r. spétka IPF we-
szfa na gietde w Warszawie — to pierw-
sza spotka z branzy firm pozyczkowych
notowana na warszawskim parkiecie.
Siedziba gtéwna Provident Polska miesci
sie w Warszawie przy ul. Inflanckiej 4A

(od dnia 21.07.2014 r.). Od 2007 r. sie-

dziba gtéwna miesci-
ta sie na ul. Polnej 11
w Warszawie.

Model biznesowy
firmy opiera sie na
sprzedazy pozyczek
gotéwkowych zabez-
pieczonych ubezpie-
czeniem oferowanym
w pakiecie lub witasng
polisa klienta. Propo-
nujemy dwie mozliwe opcje ich obstugi
—w domu, dzieki wizytom doradcy, lub
za posrednictwem konta bankowego.
Udzielamy pozyczek ze srodkéw wta-
snych na podstawie ustawy o kredycie
konsumenckim oraz przepiséw Kodeksu
cywilnego. Strukture firmy na dzien wy-
dania raportu tworzg 73 oddziaty podzie-
lone pomiedzy 8 regiondw operacyjnych
oraz Biuro Gféwne w Warszawie.

W IPF angazujemy sie w dbatos¢

0 zréwnowazony wzrost, gdyz przy-
nosi on korzysci naszym klientom, akcjonariuszom oraz
pracownikom. Zréwnowazony wzrost jest mozliwy do
osiggniecia wytacznie poprzez uczciwe traktowanie na-
szych klientéw, dostosowanie dziafalnosci do wymogow
regulacyjnych na poszczegolnych rynkach oraz odpo-
wiednie wynagradzanie i rozw6j naszych pracownikéw.
Jako Grupa IPF stosujemy strategiczne podejscie do kwe-
stii spofecznej odpowiedzialnosci biznesu, a na wszyst-
kie nasze dziatania patrzymy przez pryzmat etyki, co
0znacza, ze jestesmy dobrze przygotowani, aby wspie-
ra¢ naszych klientow, spotecznosci, w ktérych mieszkaja,
oraz ich rodziny. Cieszy mnie, ze Provident Polska stwo-
rzyt nowa strategie spofecznej odpowiedzialnosci biz-
nesu na lata 2014-2016, ktéra bedzie wspierac nasza
szerszq strategie biznesowg i diugofalowy, zréwnowazo-
ny wzrost organizacji. Po raz pierwszy dokonalismy pod-
sumowania naszej dziafalnosci w obszarze spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu na tym jakze waznym rynku,
dlatego wierze, ze raport bedzie cennym zrédfem infor-
macji. Dzieki tej publikacji nasi interesariusze bedg mogli
bardziej szczegétowo poznac nasze zatozenia i dziafania
w obszarze spotecznej odpowiedzialnosci biznesu.
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® Provident na swiecie

Polska e

Meksyk

IPF na gietdzie w Warszawie

Od 27 marca 2013 . IPF plc, spétka,

do ktorej nalezy Provident Polska, jest no-
towane na Gietdzie Papierédw Wartoscio-
wych w Warszawie (GPW) na zasadzie
dual listing. Akcje dostepne sa pod nazwa
Provident. Jeste$my jedyna firma pozycz-
kowg notowana na giefdzie, co zdecydo-
wanie wyrdznia nas na tle konkurengji.
Jestesmy w petni transparentni, a to sta-
nowi dodatkowa gwarancje bezpieczen-
stwa dla klientéw. Wejscie na GPW jest
potwierdzeniem, ze polski rynek, rozwi-
jajacy sie w sposdb dynamiczny, stabilny

i przewidywalny, jest bardzo wazny dla
Grupy, a Provident Polska jest firmg spef-
niajaca najwyzsze standardy biznesowe.

PROVIDENT
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Litwa

Czechy

Wegry

o
Rumunia

[ ]
Stowacja

[ ]
Wielka Brytania — Centrala IPF

Zaréwno IPF plc, jak i jej polska spdtka
przestrzegajg zasad fadu korporacyjnego.
Zarzad corocznie informuije o sytuacji

i perspektywach firmy. Raport roczny
oraz sprawozdanie finansowe, okdlni-

ki i zawiadomienia, sktadane przez spét-
ke na Gietdzie Papieréw Wartosciowych
w Londynie, s zamieszczane na stronie
internetowej spotki, zaréwno angielskiej
(www.ipfin.co.uk), jak i polskiej (www.
providentpolska.pl/relacje-inwestorskie/).
Komunikaty biezace sa publikowane
réwniez na karcie spétki na stronie giet-
dy w Warszawie (www.gpw.pl). Prowa-
dzac polityke relacji inwestorskich, dyrek-
torzy wykonawczy spétki IPF plc, a takze

[}

Butgaria

listed on

PROVIDENT

I —
Part of International Perional Finance

przewodniczacy i starszy dyrektor nieza-
lezny firmy odbywaja regularne spotka-
nia z akcjonariuszami instytucjonalnymi.
Przewodniczacy odpowiada za komuni-
kacje pomiedzy dyrektorami wykonaw-
czymi a akcjonariuszami oraz przekazy-
wanie ich opinii Zarzadowi spofki, ktory
regularnie otrzymuije takze informacje
dotyczace relacji inwestorskich. Dodat-
kowo co najmnigj raz w roku firma zleca
niezalezny przeglad opinii akcjonariuszy.
Dla inwestoréw przygotowano specjal-
ny adres e-mail investors@ipfin.co.uk,
na ktéry mozna wysytac pytania czy re-
komendacje zwigzane ze spétka, takze
w jezyku polskim.


http://www.ipfin.co.uk
http://www. providentpolska.pl/relacje-inwestorskie/
http://www. providentpolska.pl/relacje-inwestorskie/
http://www.gpw.pl
mailto:investors@ipfin.co.uk

Raport CSR 2012-2013 @ C

Skala dziatalnosci

Provident Polska jest najwieksza firma
pozyczkowa na polskim rynku i naj-
wiekszg spotkg Grupy IPE. W 2013 .
wartos¢ udzielonych przez nas pozy-
czek wyniosta blisko 2 mld zt (380 min
funtéw), co oznacza wzrost 0 16,5%
w poréwnaniu z 2012 r. Ufa nam co-
raz wieksza grupa klientéw —w 2013 r.

® Dziatamy w catej Polsce

Jelenia Géra

@ Oddziaty
@ Filie

Provident jest obecny w Polsce w 73 oddzia-
tach w miastach i 163 filiach zlokalizowanych
w mniejszych miejscowosciach (stan na
01.09.2014 r.). Dzieki tak rozbudowanej

sieci placowek oraz ponad 9 tys. doradcéw
klienta docieramy z ustugami takze do obsza-
réw stabiej zurbanizowanych i mato zalud-
nionych. Provident oferuje réwniez swoje
ustugi za posrednictwem internetu, a dla
ufatwienia klientom kontaktu z firmg udo-
stepniamy infolinie przez 7 dni w tygodniu
od godz. 7.00 do godz. 21.00.
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mielismy ich juz 841 tys., 0 2,4 proc.
wiecej niz rok wezesniej. W 2013 r. Pro-
vident Polska rozpoczat dziatalnos¢ na
rynku litewskim — do konca roku otwo-
rzylismy dwa oddziaty w najwigkszych
miastach tego kraju, Wilnie i Kownie,
ktére obstugiwaty 1800 klientéw. Na
koniec 2013 r. Provident Polska zatrud-
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® Podstawowe wyniki finansowe Provident Polska

| 2012r | 203
Wartos¢ udzielonych pozyczek (w min zf)’ 1705 1985
Przychody (w min zi) 1384 1462
Sredni stan naleznosci od klientéw netto (w min z1) 1255 1436
Zysk brutto (w min zt) 189 288,9
Liczba klientow (w tys.) 821 841

* Przeliczona z GBP wedtfug kursu NBP z 19.08.2014 r., firm

a raportuje dane w funtach brytyjskich

Produkty i ustugi

Provident Polska udziela szybkich, bez-
piecznych i wygodnych pozyczek gotdw-
kowych na dowolny cel — realizacje pla-
néw, okazyjne zakupy lub zaspokojenie
innych, niezbednych potrzeb. Naszym
klientom oferujemy ,Pozyczki dla Ciebie”
od 300 do 10 000 zt, ktére mogg sptacac
w tygodniowych ratach w wysokosci do-
pasowanej do mozliwosci finansowych.
Pozyczek udzielamy na 30, 45, 60 lub 90
tygodni, gwarantujgc minimum formalno-
4ci, jasne zasady i brak ukrytych kosztéw.
Srednia warto$¢ udzielonej w 2013 r. po-
zyczki wyniosta ok. 1600 zt. ,Pozyczke dla
Ciebie” mozna otrzymac i sptaca¢ wygod-
nie, bez wychodzenia z domu dzieki wizy-
tom doradcéw klienta badz skorzystaniu
z opdji spfaty przelewem bankowym.

® Nasza oferta™

Pozyczka (A
dla Ciebie t
Pozyczka E .-
dla Firmy -

* Produkt wprowadzony w 2014 r.

Dbajac o wygode naszych klientdw,
umozliwilismy im skfadanie wnioskow

0 pozyczke przez telefon za posrednic-
twem infolinii telefonicznej lub poprzez
strone internetowa www.provident.pl.

W przypadku pozytywnego rozpatrze-
nia wniosku zawsze jasno przedsta-
wiamy koszty pozyczki, zanim jeszcze
podpiszemy umowe z klientem. Przejrzy-
stod¢ oferty i petna informacja o zakresie
ustug — nie stosujemy zadnych ukrytych
optat ani zapiséw, ktére mogg by¢ nie-
zrozumiate dla klientéw — sg dla nas bar-
dzo wazne. Wysokos¢ raty, zawsze sta-
tej, zalezy od oprocentowania, ktére nie
moze przekraczac czterokrotnosci usta-
wowej stopy lombardowej NBP. Sg w nig
wliczone takze sktadka na ubezpieczenie

** Wiecej szczegdtowych informacji o naszej ofercie produktowej znajduje sie na stronie www.provident.pl.

Réznorodna oferta

W 2013 r. dla naszych wyjatkowych klien-
téw, ktdrych zaliczamy do grona naszych
najbardziej zaufanych odbiorcéw, wpro-
wadzilismy oferte ,Premia plus”. Jest ona
formg naszego podziekowania za dfugg
znajomo$¢ z Providentem opartg na wza-
jemnym zaufaniu. Wyjatkowych klientdw
nagradzamy w szczegdlny sposéb:
e proponujemy oferte ,,Premia plus” przy-
znawana na specjalnych warunkach,
e oferujemy obnizenie kosztow
pozyczki,
® nagradzamy ofertami specjalnymi.
Z naszej oferty moga skorzystac nie tyl-
ko osoby indywidualne, ale takze osoby

fizyczne prowadzace dziatalnos¢ gospo-
darcza. Specjalna ,Pozyczka dla Firm”
zostata wprowadzona w 2013 r. W tym
przypadku procedura jest réwnie szyb-
ka, przy sktadaniu wniosku wystarczg
potwierdzenie wpisu do rejestru CEIDG
(Centralna Ewidendja i Informacja o Dzia-
talnosci Gospodarczej), dowdd osobisty
oraz posiadanie adresu e-mail. W przy-
padku pozyczki dla firm — podobnie jak
w przypadku klientéw indywidualnych
— oceniamy zdolnos¢ kredytowg mikro-
przedsiebiorcy, badamy ryzyko kredyto-
we i gwarantujemy state koszty obstugi.
Dodatkowym elementem oferty jest pa-

PROVIDENT

i optata przygotowawcza, a takze ewen-
tualne koszty obstugi w domu klienta.
Do udzielenia pozyczki nie s3 wymagani
poreczyciele.

Aby otrzymac pozyczke w Provident
Polska, trzeba by¢ osobg petnoletnia,
miec state zameldowanie poswiad-
czone wpisem w dowodzie osobistym
oraz miec stafe zrédto dochodu (pen-
sja z umow o prace, dzieto lub zlecenie,
renta lub emerytura). Przed podjeciem
decyzji zawsze oceniamy zdolnos¢ kre-
dytowa klienta i badamy ryzyko kredy-
towe, by ustali¢, czy wysokos¢ kwoty
pozyczki, a tym samym wysokos$¢ spta-
canych co tydzien rat bedzie bezpiecz-
na dla jego domowego budzetu i ade-
kwatna do mozliwosci finansowych.

5 Pozyczka
- dla Seniora’

.. A2 Ppozyczka
. Konsolidacyjna

kiet Assistance dla Firm. Umozliwia on
dostep do porad ekspertéw siedem dni
w tygodniu, przez cata dobe. Dzigki ustu-
dze assistance wiasciciele mikrofirm mo-
g3 wyjashi¢ swoje watpliwosci zwigza-
ne z kwestiami prawnymi, podatkowymi,
ksiegowymi i gospodarczymi. Przedsie-
biorcy moga takze skorzystac z pomocy
informatyka, serwisu sprzetu komputero-
wego czy biurowego. Pakiet zostat przy-
gotowany wspdlnie z Europe Assistance

i pozwala naszym klientom na osiggniecie
realnych oszczednosci. W 2014 r. firma
wprowadzita nowe produkty ,,Pozyczka
dla Seniora” i ,Pozyczka Konsolidacyjna”.

11


http://www.provident-polska.pl
http://www.provident-polska.pl
http://www.provident.pl
http://www.provident.pl

/arzqazanie

Nasza wizja, misja i nasze wartosci

Wizja

e JesteSmy firma, ktéra ceni swoich klien-
téw, rozumie ich potrzeby i buduje
z nimi dfugotrwate relacje. Dostarcza-
my prostych, szybkich rozwigzan finan-
sowych, dzieki czemu to do nas klienci
zwracajg sie w pierwszej kolejnosci.

@ JesteSmy pozadanym pracodawca, ktdry
inspiruje, rozwija, docenia i nagradza.

e Cieszymy sie szacunkiem i zaufaniem.

 Dziatamy w sposéb przejrzysty, odpowie-
dzialny i etyczny, dotrzymujemy obietnic.

® JesteSmy organizacjg wdrazajacg kulture
ciggtego doskonalenia sie, co przektada
sie na wyniki i dfugofalowe osiggniecia.

Misja

»Zmieniamy na lepsze zycie naszych klien-
téw, oferujgc im proste i spersonalizowane
rozwigzania finansowe".

Kodeks etyczny

12

Wdrazajac w 2013 r. do Providenta Ko-
deks etyczny, wyznaczyliSmy ramy na-
szego postepowania w zakresie etyki
biznesu. Kodeks okresla wartosci, ktére
wspieramy, i gwarantuje, ze dziatamy
nie tylko zgodnie z prawem, ale réw-
niez w sposéb etyczny i uczciwy. Prze-
strzegajac jego zapiséw, chronimy nasz

Wartosci

© Szacunek — przestrzegamy zasad kultury
osobistej, szanujemy opinie, czas i pra-
ce innych. Postepujemy, uwzgledniajac
prawa innych, doceniamy ich zastugi,
osiagniecia i wiedze, inspirujemy sie na-
wzajem, aby w pefni wykorzysta¢ nasz
potencjat. Cenimy i szanujemy opinie
i potrzeby naszych klientéw, bo to oni sg
dla nas zawsze najwazniejsi.

© Odpowiedzialnos¢ — jestesmy odpowie-
dzialni za zobowigzania, wyniki i jako$¢
swojej pracy wobec klientéw, akcjona-
riuszy, partneréw i pracownikéw. Dzia-
tamy w sposdéb przemyslany i swiadomy,
uwzgledniajac interesy oraz potrze-
by innych, dotrzymujemy zobowigzan
i ponosimy konsekwencje swoich decy-
zji i dziatan. To nasza odpowiedzialnos¢
sprawia, ze zachowujemy réwnowage

biznes, a jednoczednie dziatamy w inte-
resie naszych klientow.

W kodeksie opisalismy nasze zobowig-
zania wobec kazdej grupy interesa-
riuszy Providenta. Deklarujemy w nim
takze to, ze bedziemy korzystac ze $ro-
dowiska naturalnego i jego zasobéw
w sposéb odpowiedzialny. Znajomos¢

miedzy koncentracjg na twardych
celach biznesowych a zréwnowazonym
rozwojem.

® Przejrzystos¢ — wyznacza podstawy
zaréwno naszych relacji z rynkiem,
jak i dziatan wewnatrz organizacji.
Jest wazna we wszystkim, co robi-
my: w warunkach uméw z klientami,
wspotpracy pomiedzy dziatami, w co-
dziennych zachowaniach. Nigdy nie
zatajamy istotnych informacji i niepo-
trzebnie nie komplikujemy pracy
sobie i innym. Zawsze wierzymy w to,
co robimy, bez sztucznosci i udawania.
Przejrzystos¢ oznacza, ze w firmie kie-
rujemy sie jasno okreslonymi zasadami
i procesami, wyjasniamy zainteresowa-
nym powody podejmowanych decyzji
i w otwarty sposéb formutujemy pro-
blemy. Nie ma dla nas tematoéw tabu.

kodeksu jest obowigzkiem kazdego
pracownika i doradcy klienta. Docelo-
wo szkoleniami obejmujgcymi kwestie
zwigzane z kodeksem i jego zapisami
zostana objete wszystkie osoby, ktére
dziatajg w naszym imieniu. Wiecej

o Kodeksie etycznym w rozdziale
.Odpowiedzialne pozyczanie”.

PROVIDENT

® Zarzad Provident Polska

David Parkinson

Prezes Zarzadu

Zbigniew Hojka Katarzyna J6zwik Piotr Kalisz

Cztonek Zarzadu, Cztonek Zarzadu, Cztonek Zarzadu,
Dyrektor ds. Zasobéw  .c.eceeeennn. Dyrektor Marketingu =~ cccccccccccaccs Dyrektor ds. Wsparcia
Ludzkich Biznesu

Alicja Kope¢ Mark Sutherland
Cztonek Zarzadu, Dyrektor »° Cztonek Zarzadu, ¥ ... ........ Cztonek Zarzadu,
Pionu Prawnego i tadu Dyrektor Finansowy Dyrektor ds. Ryzyka
Korporacyjnego Kredytowego

Jonathan Rothwell Tomasz Ciechanowski

Cztonek Zarzadu, Dyrektor Cztonek Zarzadu, Dyrektor
Dziatu Operacyjnego  .cceceececses Dziatu Rozwoju Biznesu
(26.03.2010 r. powotany, (27.01.2005 r. powotany,
30.09.2013 r. odwotany) 08.05.2014 r. odwotany)

® Rada Nadzorcza Provident Polska

David Broadbent Gerard Ryan B Helen Thornton m

® Komitety Provident Polska
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Strafegia CSIR

Provident Polsko

Strategia CSR

Wraz z rozpoczeciem procesu przygo-
towania pierwszego raportu spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu podjelismy
wyzwanie okreslenia naszych celdw stra-
tegicznych w tym obszarze i sformutowa-
nia Strategii CSR Provident Polska na lata
2014-2016. Proces definiowania filaréw
strategii CSR, ktére znalazly sie w niniej-
szym raporcie, miat kilka etapdw.

Uwzglednienie
wytycznych
i oczekiwan grupy

Spojne podejscie w zakresie
strategicznego i kompatybilne-
go podejscia do CSR na réznych
rynkach jest dla nas bardzo
wazne.

14

Wazne tematy
w branzy finansowe;j

Stworzylismy dtuga liste tematow
waznych z punktu widzenia CSR dla
branzy finansowej na podstawie
miedzynarodowych raportéw CSR
instytugji finansowych, raportow

branzowych i trendéw CSR na rynku.

Nasz zespot
projektowy
Powotalismy specjalny zespét

projektowy, w ktorego sktad
wchodzili wybrani Cztonkowie

Zarzadu, dyrektorzy, menedzero-

wie i speqjalisci 13 roznych
departamentow spétki.

Standardy

Standardy naszego prowadzenia bizne-
su uwzgledniaja interesy i potrzeby klien-
tow, partneréw biznesowych, aspekty
pracownicze oraz te dotyczace ochro-

ny $rodowiska. Punktem wyjscia do nich
jest kwestia dla nas priorytetowa — odpo-
wiedzialno$¢ w pozyczaniu. Te pie¢ naj-
wazniejszych obszaréw stanowito nasz
fundament, odkad rozpoczelismy dziatal-
nos¢ w Polsce, jednak to praca nad stra-
tegig CSR pomogta nam na nowo zde-
finiowac cele i wyzwania na przysztosc,
poniewaz chcemy sie dalej rozwijac.
Rozwdj dla Provident Polska to nie tylko
sukces biznesowy. Dla nas wartoscig jest
przede wszystkim wzrost zaufania wsréd
ludzi. Chcemy trwale wspierac spotecz-
nosci, w ktérych dziatamy, by¢ dobrym
sgsiadem i uczciwym uczestnikiem rynku.
Dlatego w ramach strategii CSR podijeli-
$my zobowigzania spoteczne w konkret-
nych obszarach.

Dialog
wewnetrzny

Za pomocg konsultacji
wewnetrznych z pracownikami
firmy przeprowadzilismy
dialog wewnetrzny (tacznie
400 rozmow telefonicznych

i 80 ankiet w intranecie).

Wyzwania, ktére podjelismy na najbliz-
sze lata 2014-2016, bedg naszym dro-
gowskazem prowadzenia spotecznie od-
powiedzialnego biznesu. Ich wybdr byt
poprzedzony wielomiesieczng pracg wie-
lu 0séb w naszej organizagji, jak i eks-
pertéw zewnetrznych. Kazdy z o$miu
filaréw naszej strategii ma swoj cel stra-
tegiczny i szczegdtowe miary jego sukce-
su. JesteSmy przekonani, ze strategiczne
spojrzenie na CSR wspiera ksztattowa-
nie najwyzszych standardéw na trudnym
rynku pozyczek gotéwkowych w Polsce.
W najblizszych latach bedziemy ponad-
to na biezaco informowad naszych inte-
resariuszy o postepach realizacji naszej
nowej strategii CSR. Ninigjszy dokument
jest jedna z pierwszych dotrzymanych
obietnic i deklaracji, ktére sktadalismy

w ostatnich miesigcach o transparent-
nym informowaniu w zakresie dziatalno-
sci spotecznej spétki.

Analiza
SWOT

Przeprowadzilismy rozbudo-
wang analize SWOT, ktdra
opierata sie na wnikliwym
monitoringu réznorodnych
dokumentéw, polityk,
procedur i raportéw.

PROVIDENT

Provident od wielu lat jest liderem na rynku pozy-
czek gotéwkowych. Przynaleznos¢ do niezwykle
wrazliwej na ryzyko utraty reputacji branzy finan-
sowej obliguje do systematycznej pracy w obsza-
rze odpowiedzialnosci spotecznej. Fundamentem
podejscia do zréwnowazonego rozwoju i odpo-
wiedzialnosci spotecznej sg nasze wartosci: szacu-
nek, odpowiedzialnos¢, przejrzystosc. W kazdym
aspekcie dziatalnosci stanowig drogowskaz dzia-
fania, ktéry buduje unikalng kulture organizacyj-
ng. Dzieki przestrzeganiu standardéw etycznych

i biznesowych budujemy bliskie, oparte na zaufa-
niu relacje z klientami, partnerami w biznesie oraz
spotecznosciami, w ktérych dziatamy. Jestesmy
przekonani, ze tylko dfugofalowa strategia wspiera
odpowiedzialne postrzeganie biznesu branzy po-
zyczkowej na catym rynku.

Dialog
zewnetrzny

Nieocenione byto zaangazowanie i wspar-
cie naszych interesariuszy zewnetrznych.
Przygotowany wspdlnie dokument okresla
nasze rozumienie biznesu i przedstawia
sposob, w jaki chcemy dziata¢ w najbliz-
szych latach.
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Stawiajac spofeczng odpowiedzialnos¢ biznesu
w centrum swoich wszystkich dziatan, Provi-
dent Polska wyréznia sie na tle innych spo-

tek sektora. Klienci, dostawcy, pracownicy oraz
dbanie o srodowisko naturalne sg réwnie waz-
ne dla Providenta jak osigganie zyskow, z kolei
dziatalno$¢ wolontariacka na state wpisata sie
w funkcjonowanie firmy i jest nieodfagcznym jej
elementem. Takie podejscie gwarantuje stabil-
ny i zréwnowazony rozwoj.

Forum Odpowiedzialnego Biznesu jest organiza-
Cja typu think-and-do-tank, ktéra od 14 lat pro-
muje w Polsce idee CSR i zrownowazonego roz-
woju. Poprzez taczenie sektora akademickiego

z sektorem biznesu, organizadji pozarzadowych
i administracji publicznej staramy sie pokazy-
wac korzysdi, jakie przynosi CSR. Wspotpracu-
jac z firmami, staramy sie dostarczac wiedzy na
temat odpowiedzialnosci biznesu oraz tworzy¢
network lideréw CSR. Do grona naszych partne-
row strategicznych od 11 lat nalezy firma Pro-
vident Polska, ktéra dzieki temu moze uczest-
niczy¢ w badaniach, publikacjach, spotkaniach

i konferencjach poswieconych CSR, co mam
nadzieje przektada sie na strategiczne wdraza-
nie zasad CSR w praktyce. Dla firmy dziafajacej
w sektorze pozyczek kwestie odpowiedzialnosci
sg kluczowe nie tylko z punktu widzenia budo-
wania wizerunku, ale przede wszystkim jako
element budowania zaufania interesariuszy.
Ciesze sie, ze Provident Polska ma ambicje bycia
liderem w swojej branzy i chce w ten sposob
zarzadzac firma.

Strategiczny kierunek dziatan

Poprzez doradcdw klienta i pracownikow
operacyjnych jesteSmy czestym gosciem
w polskich domach i znamy tysigce ro-
dzin. To wfasnie im chcemy wyjs¢ naprze-
ciw. Jestesmy przekonani, ze nieoceniong
wartoscia sg wiezi spoteczne i rodzinne,
dlatego zdecydowalismy o podjeciu wy-
zwania, jakim jest wsparcie w rozwoju
rodzin i promowanie wiezi rodzinnych.
Pomoc polskim rodzinom to takze budo-
wa Swiadomosci finansowej i ksztattowa-
nie swiadomego zarzgdzania finansami,
jak réwniez wpieranie rozwoju przedsie-

biorczosci spoteczenstwa. Chcemy zatem
w przystepny sposob zwiekszy¢ dostep do
edukadji, wiedzy i opracowad systemowe
podejscie do problemu przy zaangazowa-
niu partneréw spotecznych i ekspertow.
Jako uczestnik trudnego rynku, jakim
jest branza pozyczkowa, wiemy, ze
przed nami stoi wiele wyzwan, dlate-
go zobowigzujemy sie do aktywnego
uczestniczenia w promowaniu uczci-
wych i przejrzystych standardéw, chro-
nigcych klientéw przed wpadaniem

w nadmierne zadtuzenie.

Definiujemy nasz CSR

Spotfeczna odpowiedzialno$¢ biznesu
to dla Providenta nieodtgczny element
prowadzenia naszego biznesu. Kom-
pleksowa realizacja strategii wspiera
nasz biznes w realizacji jego celéw i bu-
duje wartos¢ marki na polskim rynku.
Wieloletnie dziatania w zakresie spo-
tecznej odpowiedzialnosci spotki prze-
ktadaja sie na liczne aktywnosci w pie-
ciu kluczowych obszarach:

® Pracownicy i doradcy klienta,

e Rynek i klient,

® Spotfecznodci lokalne,

e Srodowisko naturalne,

® \Wizja i zarzadzanie CSR.

Celem dziatan jest budowa dfugotrwa-
tych, otwartych, opartych na dialogu

i zaufaniu relacji ze wszystkimi grupami
naszych interesariuszy. Spoteczna od-
powiedzialno$¢ Provident Polska stata
sie wyznacznikiem fadu korporacyjnego
oraz jednym z priorytetéw w budowa-
niu kompleksowej strategii rozwoju
naszej organizacji.

Odpowiedzialni za strategie

Biezgca odpowiedzialnos¢ za realizacje
strategii CSR spoczywa na zespole ds. CSR
podlegajagcym Kierownikowi ds. Spotecz-
nej Odpowiedzialnosci Biznesu. Zespdt
sprawuje kontrole, raportuje i weryfikuje
dziatania firmy w poszczegdlnych obsza-
rach w odniesieniu do zasad CSR. Jeste-
$my swiadomi naszego wplywu w klu-
czowych obszarach dziafalnosci, dlatego
w celu jego monitoringu Provident okresla
roczne cele dotyczace kwestii zréwnowa-
zonego rozwoju i odpowiedzialnosci biz-
nesu. Cele sg wypracowywane wspdlnie

z centralg firmy, podczas grupowych kon-
sultacji. Kompleksowe podejscie i spdjny

system mierzenia wynikdw, za posrednic-
twem kluczowych wskaznikéw, pozwa-
lajg na staty monitoring i postep realiza-
qji prac. Ostateczna odpowiedzialnos¢

za kwestie spotecznej odpowiedzialnosci
spoczywa na zarzadzie firmy, ktérego po-
winnoscig jest zapewnienie odpowied-
nich srodkdéw i wsparcia dla realizagji stra-
tegii firmy. Nad cafoscig procesu czuwa
tzw. Komitet Reputacyjny, w ktérego sktad
wchodza Prezes Zarzadu, Cztonkowie Za-
rzadu oraz cztonkowie zespotu zarzadza-
jacego. Komitet spotyka sie co kwartat,
co pozwala na biezgco monitorowac

postep prac.

PROVIDENT

® Nasza strategia CSR na lata 2014-2016

NASZE ZOBOWIAZANIA WOBEC SPOLECZENSTWA

Wspieranie
rozwoju wiezi
spofecznych

Budowanie
Swiadomosci
finansowej

Promocja
standardow
rynkowych

Aktywnie uczestniczymy
W promowaniu
odpowiedzialnych
standardéw rynkowych

Na poziomie lokalnym
budujemy wiezi
spoteczne i wspieramy
rodziny w rozwoju

Ksztaftujemy Swiadomos¢
finansowa i wspieramy
rozwoj przedsiebiorczosci
spofeczenistwa

JAK PROWADZIMY NASZ BIZNES

Odpowiedzialne
pozyczanie

NS D & =

Relacje Partner Dobry Dbatos¢
z klientami w biznesie pracodawca o srodowisko

J

Udzielamy Rozumiemy potrzeby Wspotpracujemy Zapewniamy Zmniejszamy nasz
pozyczek w sposob naszych klientow z dostawcami przyjazne i rozwojowe negatywny wptyw
odpowiedzialny i budujemy odpowiedzialnie miejsce pracy na $rodowisko
i etyczny z nimi dfugotrwate i na zasadzie dla kazdego w kluczowych

relacje partnerstwa obszarach

WARTOSC FIRMY

Wzrost

Wsparcie procesow i celow wynikajgcych ze strategii biznesowej grupy IPF i Provident Polska

® Horyzont czasowy

9 2014 9 9

Strategia CSR jest naszym kompasem, zgodnie z ktérym chcemy podazac. Horyzont czasowy strategii okreslilismy do roku
2016. Kolejny raport bedzie posrednio sprawozdaniem z realizacji naszych zobowigzan oraz bedzie doskonatym momentem
na dokonanie rewizji tego, co zatozylismy.
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® Analiza istotnosci — kluczowe tematy krok po kroku

0 Identyfikacja
zagadnien

Zagadnienia zostaly zidentyfikowa-

ne na podstawie raportow Grupy
IPF, przegladu trendéw w branzy,
raportéw CSR dostepnych na
rynku, suplementu do raportowa-
nia GRI dla sektora finansow,
normy 1SO 26000, narodowych

i miedzynarodowych standardow
i narzedzi.

9 Priorytetyzacja
zagadnien

Wistepne ustalenie priorytetow

na podstawie trendéw rynkowych

i oczekiwan interesariuszy wyrazonych
w trakcie dialogu. Przy procesie defi-
niowania i priorytetyzadji zagadnien
do raportu wzieliSmy pod uwage
opinie istotnych interesariuszy,

z punktu widzenia naszego podejscia
do spofecznej odpowiedzialnosci.

9 Matryca
istotnosci

Warsztat strategiczny z zespotem

i ustalenie priorytetéw przy
uwzglednieniu wagi zagadnienia

i poziomu aktywnosci firmy

w danym obszarze. Prezentacja
zespotowi projektowemu doku-
mentu graficznego matrycy wraz

z jego akceptacjg zagadnien strate-
gicznych.

PROVIDENT

Finalna

weryfikacja
Ostateczna akceptacja wybranych
tematow. Wybor tematéw na
podstawie szerokiej analizy
waznosci oddziatywania aspektéw

wewnatrz, jak i na zewnatrz
organizagji.

( ® Wyniki analizy istotnosci

Oddziatywanie Oddziatywanie
aspektu wewnatrz aspektu na zewnatrz
organizacji organizacji

O raporfowaniu

Najwazniejsze tematy

Podejscie do raportowania

Rosngca swiadomos¢ spoteczna, eko-
logiczna, ekonomiczna spoteczenstwa
coraz mocniej wptywaja na biznes.
Konsumenci, klienci oczekujg od firm
nie tylko deklaracji, lecz takze faktéw
zwigzanych z dziatalnoscig spotek. Da-
ne finansowe nie s3 wspotczesnie je-
dynym zrédtem informacji o kondycji
firm i ich potencjale. Dzi$ to dane po-
zafinansowe stanowig ogromny pro-
cent wartosci rynkowej organizacji.
Aktywa pozamaterialne: ludzie, relacje
z klientem, wptyw na spoteczenstwo,
promocja odpowiedzialnych standar-
déw rynkowych czy innowacje to tyl-
ko wybrane z nich. Wyrazem ocze-
kiwan rynku i odpowiedzia na liczne
zapytania od klientéw, partneréw spo-
tecznych i biznesowych jest nasz ra-
port spoteczny. Niniejszy raport jest
pierwszym raportem spotecznej odpo-
wiedzialnosci firmy Provident Polska.
Obejmuje on okres 2012-2013, kolej-
ne beda przygotowywane cyklicznie.
Obecna publikacja zostata opracowana
w 2014 r. wg standardu GRI G4 na
poziomie ,,core” z wykorzystaniem
wskaznikéw podstawowych, dodat-
kowych oraz wskaznikéw suplemen-
tu sektorowego. To jeden z pierwszych
raportéw zgodnych z tym standardem
w Polsce.
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Aby przygotowac strategie i oparty na
niej raport CSR, odbylismy cykl spotkan
z interesariuszami, by poznac ich ocze-
kiwania wobec firmy (wiecej na ten te-
mat w czedci ,,Interesariusze — wazny
gtos”, dalej w tym rozdziale). Dokona-
lismy takze analizy mocnych, stabych
stron, szans i zagrozen — SWOT, naszej
dotychczasowej aktywnosci zwigzanej
z CSR, przeanalizowalismy dziatania
konkurencji z branzy finansowej w Pol-
sce i na $wiecie oraz przeprowadzili-
$my wewnetrzne badania ankietowe
—wzieto w nich udziat 400 pracowni-
kéw i doradcow klienta, a 80 ankiet
zostato wypetnionych on-line. Waznym
elementem, ktéry uwzglednilismy pod-
czas pracy nad raportem i strategig,
byty priorytety globalnej strategii Gru-
py IPF — zrébwnowazony rozwdj, wspie-
ranie rodzin, odpowiedzialne pozy-
czanie, odpowiedzialnos¢ w tancuchu
dostaw oraz ograniczanie emisji CO,.
Stworzylismy takze mape atrybutéw
lidera CSR w Polsce. Na tej podstawie
wytonilismy gtéwne aspekty naszej
aktywnosci CSR, ktére opisalismy

w raporcie.

Raport zostat poddany weryfikacji
zewnetrznej przez niezalezng firme
audytorska PwC w zakresie weryfikacji
wskaznikéw GRI 4.0.

Nasz CSR w naturalny sposob wpisuje sie w dzia-
talnosc firmy i catej grupy IPF. Przyszfos¢ sektora
pozabankowego to strategiczne i odpowiedzialne

zarzadzanie w oparciu o wartosci i dialog spotecz-

ny. JesteSmy przekonani, ze profesjonalne podej-
$cie do odpowiedzialnosci biznesu znajdzie od-
zwierciedlenie w lojalnosci klientw i zostanie
docenione przez caly rynek. Bez watpienia opi-
nia publiczna i nasi interesariusze z uwagg sledza
zmiany zachodzace w obszarze spotecznej odpo-
wiedzialnosci Providenta. Jako lider branzy po-
zyczkowej jestesmy swiadomi naszego oddziaty-
wania na caty rynek. Nie pozostajemy obojetni na
te wyzwania i rosnacg potrzebe dialogu. Dlatego
tez zdecydowalismy sie na publikacje pierwszego
w historii firmy raportu spotecznego. Dokument
jest potwierdzeniem uwaznego wstuchiwania sie
w gtosy i oczekiwania rynku i naszych interesariu-
szy. Chcemy bowiem budowac partnerskie relacje
oparte na wzajemnym zaufaniu. To zobowigzanie
jest zarazem wyzwaniem na najblizsze lata.
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Standardy obstugi klienta v
Etyka i CSR w tworzeniu nowych produktow
Edukacja finansowa spofeczenistwa
Komunikacja na temat zarzadzania finansami i dodatkowa v v
edukacja klientow w tym zakresie
Bezpieczenstwo informadji i danych klientéw v v
Zarzadzanie ryzykiem v
Standardy wspotpracy z dostawcami i zarzadzanie ryzykiem w taficuchu dostaw v v
Weryfikacja dostawcow pod katem przestrzegania zasad CSR v v
Odpowiedzialnos¢ w zakresie udzielania pozyczek v v
Etyka w marketingu i procesie sprzedazy v v
Budowanie swiadomosci nt. rynku pozyczek v v
Prowadzenie dziatalnosci biznesowej zgodnie z zasadami etyki i fair play wobec konkurentow v
Kodeks etyczny / kodeks postepowania v v
Warunki zatrudnienia i wynagrodzenia v
Bezpieczenstwo pracownikéw i doradcow v v
Réznorodnos¢ w miejscu pracy v v
Wolontariat pracowniczy v v
Strategia zaangazowania spofecznego — aktywne dziatania na rzecz rozwigzywania v v
waznych probleméw spotecznych
Dobre sasiedztwo i zaangazowanie w rozwoj lokalnych spotecznosci v v
Strategia i $rodowiskowe systemy zarzadzania v v
Zarzadzanie emisjg CO, 4 v
v v

Ograniczanie zuzycia papieru

Ograniczanie zuzycia energii
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® Jak rozmawiamy z interesariuszami

Aby angazowac interesariuszy do wspoélnych dziatan, trzeba z nimi rozmawia¢. Kazda grupa — z racji swojej specyfiki — wyma-
ga odrebnego podejscia. Tylko dialog uwzgledniajacy specyfike grup moze by¢ naprawde efektywny z punktu widzenia firmy.

Nteresariusze
— Wazny gros

Rozmawiamy z interesariuszami

Systematyczna wspotpraca z interesariu-
szami to forma aktywnego udziatu Provi-
denta w budowaniu i promowaniu od-
powiedzialnych standarddw rynkowych.
Promujemy kulture otwartego dialogu
poprzez systematyczne spotkania i podej-
mowanie wspolnych inicjatyw. W proce-
sie definiowania zatozen strategicznych li-
czymy sie z opinig naszych interesariuszy.
Juz w 2010 r. jako pierwsza firma

z branzy finansowej zorganizowalismy
dialog — zgodny z miedzynarodowg
norma AATO00SES — w ktérym wzieto
udziat 31 naszych kluczowych interesa-
riuszy oraz media. Okazat sie on dla nas
cennym doswiadczeniem i zrédtem wie-
dzy o firmie i podejmowanych dziafa-
niach, takze z dziedziny CSR. W 2011 r.
wraz z partnerami zewnetrznymi (Praco-

dawcami RP oraz fundacja Kobieta Bez-
pieczna) zorganizowali$my okragty stét
poswiecony bezpieczenstwu pracowni-
kéw i doradcéw klienta.

Opracowujac zaréwno raport, jak i stra-
tegie, takze wykorzystaliémy narzedzia
dialogu. Jego efektem byta lista najwaz-
niejszych tematdw i zagadnien, ktére
powinny sie znalez¢ w obu tych doku-
mentach. Zaproszenie waznych dla orga-
nizacji z punktu widzenia réznorodnych
sfer oddziatywania spotki interesariuszy do
wsparcia w opracowywaniu strategii byto
istotnym elementem w zakresie wiarygod-
nosci catego procesu.

Na dialog zwigzany z tworzeniem strategii
i budowaniem tresci raportu CSR ztozyto
sie kilka elementdw. Za tematy kluczowe
dla firmy Provident Polska nasi interesa-

riusze uznali kwestie odpowiedzialnosci
za produkt i oferte, przejrzysta komuni-
kacje, odpowiedzialne udzielanie pozy-
czek, szeroko rozumiang edukacje fi-
nansowa prowadzona przy wspotpracy
z wiarygodnym partnerem spotecznym,
wspieranie réznorodnosci w miejscu
pracy i bezpieczenstwo pracownikéw

i doradcédw klienta, a takze badanie ich
satysfakgji.

Istotne okazaly sie takze kwestie srodo-
wiskowe. Od firmy interesariusze ocze-
kujg przestrzegania etyki, tadu korpora-
cyjnego, transparentnosci w dziataniu,
aktywnosci w stowarzyszeniach bran-
zowych na rzecz CSR, a takze realizacji
programéw ukierunkowanych na lokal-
ng spotecznos¢, ktérych specyfika po-
winna uwzgledniac ich potrzeby.

® Szeroka lista oczekiwan naszych interesariuszy powstata m.in. na podstawie:
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400

rozmoéw telefonicznych i 80 wypetnio-
nych kwestionariuszy — ankiet, ktore
skierowalismy do pracownikéw biura

gféwnego, pracownikéw operacyjnych

i doradcow klienta.

dialogu eksperckiego

w ktorym wzieli udziat przedstawiciele:
Stowarzyszenia Emitentéw Gietdowych,
Gietdy Papieréw Wartosciowych, Forum
Odpowiedzialnego Biznesu, Pracodawcéw RP,
Brytyjsko-Polskiej Izby Handlowej.

9

pogtebionych wywiadéw indywidual-
nych z przedstawicielami administracji
publicznej, organizacji pozarzadowych,
placdwek spotecznych i przedstawicieli
dostawcow.

\.

(Pracownicy

Prowadzimy dialog, wykorzystujac:

etechniczne $rodki i inne narzedzia stuzace komunikagji: intranet, portal
dla doradcéw, wewnetrzne wydawnictwo ,Nasz Provident”;

ekwartalne spotkania Prezesa i Cztonkéw Zarzadu z pracownikami, wizyty
Cztonkéw Zarzadu w oddziafach;

*okazjonalne wydawnictwa wewnetrzne (ulotki, broszury);

*coroczne badanie zaangazowania pracownikdw (robione przez niezalez-
na, miedzynarodowa firme; wyniki badan sa komunikowane i omawiane
w poszczegolnych departamentach);

*Forum Pracownika — narzedzie pozwalajace nawet matym oddziatom
wspotuczestniczy¢ w podejmowaniu waznych decyzji zwigzanych
z zarzadzaniem firmg;

einicjatywe ,Mam pomyst” — platforme, dzieki ktorej pracownicy
i doradcy klienta moga zgfasza¢ swoje propozycje stuzace zwiekszeniu
efektywnosci.

N\

J

Klienci

*dziatania edukacyjne;

reklamacyjny;

.

\.

* coroczne badania satysfakji;
*sprawny i prosty system

einfolinia czynna przez siedem dni
w tygodniu w godz. 7-21.

Spotecznosci lokalne

Rozmawiamy poprzez:
erady programowe ,Wokét nas” i ,Tak! Pomagam” (zapra-

szamy przedstawicieli wiadz lokalnych lub media regional-
ne do rad programowych wybierajacych najlepsze inicjaty-

wy zgftoszone w ramach programéw spotecznych);
*badania IPSOS i YouGov (badania skierowane do spofecz-
nosci lokalnych, m.in. zwigzane z rozpoznawalnoscia
naszych programéw CSR, ich postrzeganiem i potrzebg
kontynuacji w takiej lub zmienionej formie);
*bezposrednie rozmowy i zaproszenie do tematycznych

okragtych stofow.

Liderzy opinii

Prowadzimy dialog przez:

e spotkania i konsultacje indywidualne
(program Business Contact);

*wywiady i warsztaty eksperckie w proce-
sie opracowania strategii i raportu.

J
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Jdziar

w Organizacjacn
| INicjatywach zewnetfrznych

Nasze partnerstwa

Interesariusze oczekujg od nas aktyw-
nych dziafan na rzecz promowania ryn-
kowych standarddw i tworzenia dobrych
praktyk. Dlatego jako firma witgczamy
sie w prace organizacji, dla ktérych CSR
i odpowiedzialny biznes majg istotne
znaczenie.

® Provident jest cztonkiem:

¢Global Compact )
q Centrum Wolontariatu

¢Stowarzyszenia Emitentow Gietdowych )

q_Ka rty réznorodnosci )

q Pracodawcéw RP
q Konfederadji Lewiatan
qBrytyjsko—Polskiej Izby Handlowe;j )

qForum Odpowiedzialnego Biznesu )
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Aktywnie bralismy udziat w pracach gru-
py roboczej ds. Spotecznej Odpowiedzial-
nosci Przedsiebiorstw przy Ministerstwie
Gospodarki (zarzagdzeniem nr 60 Prezesa
Rady Ministrow z dnia 21 sierpnia 2013 .
zostat zniesiony Zespét ds. Spofeczne]
Odpowiedzialnosci Przedsiebiorstw).

Provident jest aktywnym cztonkiem Konfederadji
Lewiatan. Firma wspdtpracuje z nami zaréwno
w budowaniu standardéw rynkowych sektora
finansowego i rynku firm pozyczkowych, jak

i w projektach zwigzanych z wizerunkiem przed-

siebiorcow i ze spotecznym zaangazowaniem
biznesu. Provident dziata w trudnej niszy ustug
finansowych, wokét ktorej krazg liczne mity lub
pétprawdy. Od kilku lat firma wyraznie stara sie
stawic¢ im czoto, podejmujac lizne dziatania
edukacyjne i aktywna komunikacje z klientami.

Lewiatan chetnie wspiera ten kierunek aktywno-

$ci i oczekuje kolejnych pomystow.

Nasze osiggniecia

VIl Ranking |

VIl Ranking o firm

. . . 2013
Odpowiedzialnych Firm e
30. miejsce w VIl Rankingu Odpowiedzialnych Firm w Polsce.
W podziale branzowym: bankowos¢, sektor finansowy

i ubezpieczeniowy zostalismy sklasyfikowani na 6. miejscu.

Perfa Polskiej Gospodarki

Perta Polskiej Gospodarki po raz trzeci. 2 LY
Zajelismy 2. miejsce w kategorii sektora %
finansowego (ustugi bankowe i ubezpie-
czenia) w XI edycji prestizowego konkursu
organizowanego przez miesiecznik ,,Polish
Market” i Instytut Nauk Ekonomicznych
Polskiej Akademii Nauk.

Top Employers

Top Employers — wyréznienie ,Top Employers 2013" za
wyjatkowa troske o pracownikéw oraz doskonate warunki
pracy i rozwoju, jakie stwarza. Nagrody na podstawie
niezaleznych badan polityk personalnych przyznaje holen-
derska Corporate Research Foundation (CRF).

2012

Ztoty Platan Uczelni
tazarskiego

Za dotychczasowa wspotprace
z uczelnig w ramach programu
+Kultura dzielenia sie wiedzg".

VI Ranking
Odpowiedzialnych Firm

6. miejsce w podziale branzowym.
Branza: bankowos¢, sektor finanso-
wy i ubezpieczeniowy.

PROVIDENT

2013

Dobra Marka 2013

Jakos¢, Zaufanie, Renoma. Wyrdznienie jest przyznawane
najbardziej rozwojowym i najlepiej rokujagcym markom
obecnym na polskim rynku. Program prowadzony jest pod
patronatem Instytutu Filozofii i Socjologii PAN.

Program ,Tak! Pomagam” POMAGAM

Program ,Tak! Pomagam" inicjatywa miesigca portalu CSR.pl — Naturalnie Odpo-
wiedzialni za oryginalnos¢ realizowanego projektu CSR (w odniesieniu do srodowi-
ska, biznesu, miejsca pracy, spoteczenstwa), a takze spojnosc z prowadzong strate-
gig spotecznej odpowiedzialnosci biznesu.

Inwestor w Kapitat Ludzki

Znalezlismy sie w gronie laureatéw programu. Program badawczo-
-certyfikacyjny, prowadzony przez fundacje Obserwatorium Zarza-
dzania, premiuje przedsiebiorstwa prowadzace polityke. Przyzna-
nie tytutu i godta Inwestor w Kapitat Ludzki potwierdza, ze
Provident spetnia najwyzsze standardy w obszarze dbatosci

o swoich pracownikéw.

BUSINESSEUROPE
H [ DI

European Business Awards

European Business Awards — Provident znalazt sie w gronie 25 polskich firm
wyréznionych w konkursie European Business Awards. To wyréznienie jest
wyrazem uznania nie tylko za osiggniecia w biznesie, ale takze za innowacyjnos¢
i prowadzone przez firme dziafania prospoteczne.

Laureat nagrody
Bezpieczna Flota

Jedno z najbardziej prestizowych wyréznien
na polskim rynku flotowym, nagroda przyzna-
wana przez PZWiLP

Perta Polskiej Gospodarki
Perfa Polskiej Gospodarki po raz drugi.
W X edycji konkursu zajelismy 3. miejsce
w kategorii sektora finansowego (ustugi
bankowe i ubezpieczenia).
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Nasze
70DOWIQZONIO
YelelSle
spoteczenstwa s

8957

Polakéw uwaza, ze
cztowiekowi potrzebna
jest rodzina, by byt
rzeczywiscie szczesliwy.

Zrédto: CBOS

1/

lat realizujemy strategie
odpowiedzialnego biznesu,
wspierajac lokalne spofecznosci
i bezposrednio poprawiajac
jakos¢ zycia rodzin.

Zrédto: Provident Polska



Budujemy nowe standardy wspdtpracy ze
spotecznosciami lokalnymi, wykorzystujac
nasz potencjat biznesowy do rozwigzywa-
nia ich konkretnych problemdw.

Nasz model zaangazowania spoteczne-
go skoncentrowany jest na dfugotrwatym
angazowaniu sie w problemy lokalnych
spotecznodci. Identyfikacja biznesu z naj-
blizszym otoczeniem ma niezwykle duze
znaczenie, poniewaz pozwala zharmoni-

zowac interesy firmy z celami i potrzeba-
mi lokalnego $rodowiska, stawiajac przed
firma zupetnie nowe wyzwania. To przede
wszystkim dziatania nad rozwojem pro-
gramdw spotecznych wspierajacych ce-

le biznesowe firmy jako dobrego sasiada,
a takze wptywanie na lokalne srodowiska
przy jednoczesnej ich aktywizacji. Dla-
tego postanowilismy przystapi¢ do sieci
LBG Poland i wprowadzi¢ nowe standardy

Rozwijamy efektywnos$¢ naszych dziatan
Model LBG uwzgledniajacy dobrowolne dziatania spoteczne firmy

PROVIDENT

mierzenia efektywnosci naszych progra-
mow. Zdefiniowalismy kluczowe obsza-
ry zaangazowania oraz podsumowali-
$my nasze programy, okreslajac priorytety
w zakresie budowy wptywu spoteczne-
go. Dzieki systematycznej pracy udato sie
okresli¢ wyzwania na przysztos¢ i opraco-
wac rekomendacje do rozwoju naszych
programdw, bazujgce przede wszystkim
na budowie efektywnosci spotecznej.

Strategiczna wspotpraca z lokalnymi wiadzami, partnerami spofecznymi na rzecz wsparcia najbardziej potrzebujacych oraz budowy
integracji spotecznej (np. akcja , 100 gwiazdkowych prezentdw"); wigcej na str. 33.

1. Rozw¢j polityki dobrego sasiedztwa — dfugofalowe programy zaangazowania spotecznego. Strategiczne wsparcie inicjatyw
na rzecz spofecznosci lokalnych i poprawy warunkow zycia (wiecej na str. 30-32). 2. Edukacja finansowa — program edukacji
w obszarze odpowiedzialnego zarzgdzania domowymi finansami i planowania budzetu domowego (wiecej na str. 34-35).

Strategiczne s

Inicja komercyjne
Jatywy i Dziatania podejmowane na rzecz zmian rynkowych, budowy zaufania klientow i eliminacji nieuczciwych praktyk.

w spofecznosciach

oodejscie

Omadwienie obszaru strategii

Zobowigzania strategiczne wobec spo-
tecznosci i rynku to nasze wyjscie poza
podstawowa dziatalnos¢ biznesowa fir-
my. W ich centrum postawilismy rodzi-
ne, bo to z rodzinami i ich problemami
spotykamy sie na co dzien, prowadzac
dziatalno$¢ operacyjng. Zdecydowali-
$my sie rozpocza¢ prace nad progra-
mem pomagajacym budowad wiezi
rodzinne, miedzypokoleniowe i spo-
teczne oraz wzmacniajgcym kompeten-

® Nasza strategia CSR na lata 2014-2016

cje rodzicielskie. Drugim obszarem jest
budowa $wiadomosci finansowej i roz-
woj przedsiebiorczosci spoteczenstwa
poprzez wsparcie najbardziej potrzebu-
jacych rodzin w lokalnych spoteczno-
dciach, w ktorych dziatamy. Trzeci filar
spoteczny to zobowigzanie wobec ryn-
ku do ciaggtego promowania i dziatania
na rzecz odpowiedzialnych i uczciwych
standardéw rynkowych oraz wspiera-
nie regulacji rynku pozyczkowego.

NASZE ZOBOWIAZANIA WOBEC SPOLECZENSTWA

Wspieranie
rozwoju wiezi
spofecznych

Na poziomie

Budowanie
sSwiadomosci
finansowej

Ksztattujemy

Promocja
standardow
rynkowych

Aktywnie

lokalnym budujemy $wiadomos¢ uczestniczymy
wiezi spofeczne finansowa W promowaniu
i wspieramy rodziny i wspieramy rozwoj odpowiedzialnych
W rozwoju przedsiebiorczosci standardow
spofeczenstwa rynkowych
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' MARIA SIEKLUCKA

|} Specjalista ds. Spotecznej

' Odpowiedzialnosci Biznesu,
Provident Polska

Provident od poczatku swojej dziatalnosci

w Polsce poprzez prowadzone spoteczne
dziatania stara sie byc jak najblize] tych,

wsréd ktérych prowadzi swojg dziatalnosc.
Odpowiednie zaadresowanie wsparcia wyma-
ga przede wszystkim dobrej znajomosci uwa-
runkowarh lokalnych i potrzeb spotecznych.

Do tego niezbedny jest réwniez czas. Dlatego
na przestrzeni lat nasze spofeczne programy
systematycznie ewoluowaty, coraz lepiej wpi-
sujac sie w potrzeby lokalnych spoteczenstw.
Siedemnascie lat pracy naszych doradcéw

w terenie to zas wzajemnego poznawania
sie i okres nawigzywania partnerskich i dtugo-
trwatych relacji z beneficjentami tych dziatan.
Wierzymy, ze z kazdym kolejnym rokiem Provi-
dent bedzie jeszcze lepiej odpowiadat na ocze-
kiwania i potrzeby $rodowisk lokalnych, po-

srod ktorych i dla ktérych dziatamy.

Nasze zobowigzania na przysztos¢

Filar 1: Budowa wiezi spotecznych i rozwéj kompetencji rodzinnych

Cel

Zaangazowanie rodzin we wspdlne spedzanie czasu,
integracja i edukacja

Wsparcie organizacji debat, kongreséw, konferendji, okragtych stotéw; wiecej na str. 36-37.

Pilotaz w 2015 .

30 zorganizowanych eventow (piknikow rodzinnych)

Identyfikacja wyzwan w obszarze wiezi rodzinnych

Opracowanie raportu otwarcia w obszarze wiezi
rodzinnych

2015 .

Wspieranie rozwoju kompetencji rodzicielskich
i wiezi miedzypokoleniowych

16 inicatyw w 2015 r., 24 inicjatywy w 2016 .
Inicjatywy na rzecz wsparcia rodzicow

Pilotaz w 2015 r,, 2016 . — rozw6j programu

Dobre postrzeganie Providenta jako inicjatora zmian
spotecznych

Provident postrzegany przez liderow opinii jako lider
CSR w branzy finansowej

2015 r. — 1. badanie, wnioski, 2016 r. — 2. badanie,
whnioski

Filar 2: Budowanie swiadomosci finansowej

Zapewnienie dostepu do wiedzy ekonomicznej

Nowy serwis www o edukacji finansowej

1. kwartat 2015 .

Opracowanie zatozen do systemowego podejscia do
walki z deficytami wiedzy i $wiadomosci finansowej

Opracowanie raportu otwarcia w obszarze

2015 .

Budowa standardéw dziatania sieci instytucji
partnerskich i ekspertow

Min. 2 pozyskane instytucje partnerskie

2015 .

8 inicjatyw w 2015 r., 24 inicjatywy w 2016 .,
spotkania edukacyjne dla partneréw, edukacja
i przekazanie know-how

Pilotaz w 2015 r.
2016 r. — rozwdj programu

Uruchomienie pilotazowego programu mentoringu

Min. 300 os6b biorgcych udziat w programie

Pilotaz w 2015 1. 2016 r. — rozwdj programu

Filar 3: Aktywny udziat w promowaniu
Dziatania na rzecz regulacji rynku pozyczkowego

odpowiedzialnych standardéw rynkowy
Min. 50 spotkan rocznie z liderami, decydentami,

oraz wzrostu bezpieczenstwa konsumenta ustawa o nadzorze nad rynkiem finansowym 2015-2016
Promocja i pozycjonowanie ekspertow Provident Min. 10 ekspertow Provident Polska aktywnych

o . .. S ) T 2015-2016
w mediach i na konferencjach w réznych dziedzinach dziatalnosci spotki
Poprawa reputacji Provident Polska Poprawa wskaznikéw Rep Truck — Governance 2015-2016

02 p.p. w kolejnym badaniu
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Wzmacnianie
| spofecznych

wiez

Aby rozszerzy¢ zasieg dziatania progra-
mu, od 2014 r. umozliwilismy zgtasza-
nie projektéw réwniez poprzez profil
na Facebooku (facebook.pl/takpoma-
gam). Liczymy, ze poprzez program

uda sie nam tworzy¢ lokalne wspdlnoty,
jednoczace sie wokot realizacji dziatan
stuzacych spotecznemu dobru. Bedzie-
my takze dazy¢ do partnerskiej wspot-
pracy pomiedzy naszymi pracownikami
i doradcami klienta a autorami po-
szczegdlnych pomystéw, a takze do wy-
miany doswiadczen wynikajacych z pra-
cy na rzecz spotecznosci lokalnych. To
pomoze nam jeszcze lepiej realizowac
potrzeby wielu polskich rodzin.

Co juz zrobiliSmy

Efektem pierwszych edycji programu
byty m.in. takie projekty, jak: wyposaze-
nie sali doswiadczenia swiata w ztob-
ku w Koszalinie, sitownia na swiezym
powietrzu w Byczynie czy budowa pla-
cu zabaw dla dzieci w Dabrowie Gérni-
czej. Provident wspierat réwniez dziata-
nia z zakresu poprawy bezpieczenstwa

drogowego, fundujgc symulatory zde-
rzen dla mieszkancéw Garwolina oraz
Pruszcza Gdanskiego. Na pomoc mo-
gty liczy¢ takze kluby sportowe — dzie-
ki wsparciu z programu zorganizowane
zostaty zawody pitkarskie w Stargar-
dzie Szczecinskim i Kaliszu oraz turniej
siatkowki w Wysokiem Mazowieckiem.
Czesto wspomagalismy takze dziatania
integrujgce lokalng spotecznos¢, takie
jak pikniki rodzinne i rekreacyjne w Gta-
dyszowie, Furmanach czy Pile.

Liczymy na to, ze realizujgc nasz pro-
gram, zachecimy do wspdlnych dziatan
i poszukiwania pomystéw na poprawie-
nie warunkdéw zycia, zabawy czy nauki
w mniejszych miejscowosciach w Pol-
sce. Przygotowujac sie do kolejnych
edycji ,Wokét nas”, mamy nadzieje, ze
pojawiac sie bedzie coraz wiecej wspa-
niatych inicjatyw stuzgcych lokalnym
spotecznosciom, w ktérych realizagji
bedziemy mogli pomac.

Czytaj takze:
www.csr-provident. pl/wokol-nas.html

PROVIDENT

;" WOJCIECH SCHMIDT
: Specjalista Marketingowy
r ds. Rozwoju Dywizji,
Provident Polska

Projekty spofeczne, ktore realizujemy w ramach
programéw ,Wokét nas” czy ,Tak! Pomagam”,

z racji swojego charakteru i znaczenia dla lokal-
nych spotecznosci wymagaja konsultacji z miej-
scowymi wiadzami czy organizacjami. To sprawia,
Ze najczesciej realizujemy je w ramach partner-
stwa publiczno-prywatnego. Dzieki temu buduje-
my bardzo pozytywne relacje z lokalnym $rodowi-
skiem, a to z kolei sprawia, ze czesto postrzeganie
naszej firmy zmienia sie o 180 stopni. Z marki
znanej jedynie z reklam telewizyjnych stajemy sie
partnerem w realizacji dziatan waznych dla spo-
tecznosci najmniejszej nawet miejscowosci.

To, co bardzo mi sie podoba w pracy nad takim
projektami, zwfaszcza tymi spotecznymi,

to osobiste, bezinteresowne zaangazowania
naszych pracownikéw w ich realizacje.

| Oro
ouUD

wokdt fnas

MOC|a fTrwatych partnerstw
ICZNO-prywdatnych

"Wokot nas” - dbamy
O potrzeby lokalnych

Program w liczbach.
Trzy edycje ,,Wokoét nas” w 2013 r.:

* zgtoszonych

projektow

Prigean® apokirny Proviieets

Jeste$my otwarci na potrzeby spotecz-
nosci, w ktérych dziatamy — stad pro-
jekt ogdlnopolskiego programu ,Wo-
kot nas”. Nasza ambicja jest wspieranie
polskich rodzin, za$ celem przeciwdzia-
tanie wykluczeniu spotecznemu i finan-
sowemu, poprawa dostepu do eduka-
cji ekonomicznej oraz budowa trwatych
wiezi spotecznych poprzez dtugotermi-
nowe partnerstwa publiczno-prywatne.
Program ruszyt wiosng 2013 r. Do kon-
ca tego roku odbyly sie trzy edycje, ktd-
rych efektem byta realizacja 225 pro-
jektéw skierowanych do srodowisk
lokalnych. Byty to przede wszystkim ini-
cjatywy edukacyjne i kulturalne: wspar-
cie szkét, domoéw dziecka oraz innych
regionalnych placéwek pozytku pu-

28

spotecznosci

blicznego, dostosowane do indywidual-
nych potrzeb konkretnych spotecznosci.
Dziatania w ramach programu , Wokét
nas” sg kontynuowane w 2014 r.

Jak pomagamy

Wierzymy, ze czesto nawet niewielka po-
prawa potrafi diametralnie zmieni¢ na
lepsze zycie wielu osdb. Dlatego zacheca-
my, by rozgladac sie i sprawdzac, co moz-
na zmieni¢ w najblizszym otoczeniu. Pro-
pozycje dziatan moga zgtaszac wszyscy
—w kazdej edycji ,, Wokét nas” pomysty
ocenia osiem regionalnych rad programo-
wych. Do projektu jako beneficjenci moga
przystapi¢ m.in. organizacje pozarzagdowe,
gminy, instytucje publiczne, spétdzielnie
socjalne oraz kluby sportowe.

e Y
¥ 1 ALEKSANDRA
STEPANIUK

Kierownik Rejonu
ds. Operacyjnych,
Provident Polska,
Oddziat Czestochowa

Dzieki pracy w Providencie dostrzegtam,
ze che¢ pomocy innym moze miec inny
wymiar niz méj jednostkowy akt dobrej
woli. Realizacja projektéw to znakomita
forma integracji zespotu, wspétpraca

z innymi, by razem poprawiac jakos¢ zy-
cia lokalnych spotecznosci. Dzieki naszym
programom od wielu lat wspieramy za-
réwno osoby indywidualne, jak i insty-
tucje spoteczne czy publiczne. Ciesze sie,
ze moge realizowac réznorodne potrzeby
wielu naszych beneficjentow.

osob, do ktorych
dotarta informacja
o projekcie*

przeznaczonych na
dziatania ,Wokot nas”

* Zrédio: Press Service, dane na 31.12.2013 1.

°
zrealizowanych

projektow
(39 miast)

0s6b, ktdre skorzystaty

z programu, biorac udziat

w organizowanych w jego ramach
wydarzeniach lub bedac beneficjen-
tami prowadzonych dziatan*
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Jestesmy dobrym sgsiadem

Chociaz jesteSmy obecni w cafej Polsce,

EDYTA SLEDZIEWSKA
Dyrektor Szkoty
Podstawowej im. Jana
Pawta Il w Kupiskach

istotg naszego dziafania jest lokalnosc.
Pracownicy i doradcy firmy, w sumie po-
nad 11 tys. 0sob, docierajg wszedzie tam,
gdzie nie tylko nasza oferta biznesowa
moze by¢ potrzebna i oczekiwana. To tak-
Jestesmy wdzieczni firmie Provident Pol-
ska SA za wsparcie finansowe i pomoc
w realizacji zadan szkoty w ramach pro-
gramu ,Wokét nas”. Dzieki otrzymanym
srodkom nasza placéwka wzbogacita sie
0 pomoce dydaktyczne wykorzystywane
w pracy z dziecmi. Zaangazowanie firmy

ze miejsca, w ktdrych podejmujemy na-
sze dziatania spoteczne. Poniewaz dobrze
znamy naszych klientéw, zaréwno tych

z duzych miast, jak i najmniejszych miej-
scowosci, wiemy, jakie sg ich problemy,

i staramy sie na nie odpowiadac. Wkia-
damy wiele serca i zaangazowania, aby

pozwolito zorganizowac spotkanie $ro-
dowiskowe z udziatem samorzgdowcéw,
uczniéw i rodzicéw, podczas ktorego przy-
pomnielismy zwyczaje i tradycje Swigt Bo-
zego Narodzenia. Byfa to takze okazja do
rozstrzygniecia gminnego konkursu pla-
stycznego pod hastem ,Swigteczna pocz-
téwka”. Firma Provident ufundowata na-
grody rzeczowe oraz stodki poczestunek.

& Dziatania i efekty
programu, Wokot nas”

wielu rodzinom zyto sie lepiej, bezpiecz-
niej lub po prostu przyjemniej. Jestesmy
Swiadomi, ze takie podejscie to kolejna
cegietka przyczyniajaca sie do rozwigzy-
wania waznych problemdéw spotecznych.
Pragniemy wspierac lokalne srodowiska,
w ktorych dziatamy, takze poprzez budo-
wanie diugotrwatych, partnerskich relagji.
Mamy przy tym swiadomo$¢, ze dziata-
nia przynoszace korzysci dla spotecznosci,

w ktorych mieszkajg i pracujg zaréwno
nasi kliendi, jak i pracownicy oraz dorad-
Qy, przyczyniaja sie rowniez do tworzenia
Srodowiska, w ktérym nasza firma moze
sie rozwijac. Tak rozumiemy bycie dobrym
sgsiadem.

Inicjatywy, ktére realizujemy lokalnie, sa
wyjatkowe, bo ich pomystodawcami sg
nasi pracownicy, doradcy klienta, jak réw-
niez sami beneficjenci, ktérzy dostrzegajg
konkretne problemy lub potrzeby w swo-
im otoczeniu. Tak wiasnie powstat pro-
gram ,Wokot nas”, skierowany do miesz-
kancow mniejszych miejscowosci. Chcemy
dzieki niemu pokazac, ze aktywnos¢ i do-
bry pomyst, nawet jednej osoby, ktéra
przekona nas, ze warto wspomac inicja-
tywe grantem finansowym, wystarcza, by
zyskata cata wspdlnota. ,Wokét nas” to
program szczegdlny takze z innego powo-
du — cho¢ zasiegiem obejmuje caty kraj,
jego efektem sg dziatania niewielkie, ale
wazne dla spotecznosci lokalnych.

REZULTATY ZAANGAZOWANIA SPOLECZNEGO

CALKOWITY
KOSZT
ZAANGAZOWANIA
SPOLECZNEGO
(INPUTS)

REZULTATY SPOLECZNE

DtUGOFALOWE

EFEKTY
ZAANGAZOWANIA
SPOLECZNEGO (IMPACTS)

EFEKTY SPOLECZNE

* Program catkowicie
finansowany ze
$rodkéw Provident
Polska.

* 557 tys. zt — prze-
znaczonych na dzia-

* 1151 zgtoszonych do programu projektow.

* 225 — liczba zrealizowanych projektéw w 39 miastach Polski, w obsza-
rze szerokiego wsparcia lokalnych spofecznosci (w tym wyposazenie
Swietlic, placow zabaw, organizacja tumiejow w pitce siatkowej
oraz akdji z okazji Dnia Dziecka).

* 25 tys. 0sob, ktore skorzystaty z programu i ktérym udzielono

* Zmiana podejscia, zachowania
uczestnikow projektu.

* Wzmocnienie kompetendji
regionu i samych mieszkancow.

* Poprawa warunkow zycia
lokalnej spotecznosci.

DOBRA

PRAKTYKA

Od rekreacji do nauki

Projekty realizowane w ramach programu
Wokét nas” faczy jedno: majg poprawiac
jakosc zycia lokalnych spofecznoséci. Temu
wiasnie stuzy oddana w tzw. starym parku
w Byczynie plenerowa sitownia, wyposazo-
na w siedem ogdlnorozwojowych urzadzen.

W parku powstaje takze centrum rekreacyjno-

-sportowe. Razem z placem zabaw i sitownig

beda tworzyc strefe do prowadzenia zdrowe-
go i aktywnego trybu zycia oraz rodzinnego
wypoczynku. Pomystodawca tego miejsca jest
Urzad Miejski w Byczynie.

Podnoszeniu jakosci edukacji stuzy sala do-
$wiadczania $wiata, uruchomiona w ztobku
miejskim ,Jacek i Agatka” w Koszalinie.
Wyposazenie sali pozwala na stymulowanie

PROVIDENT

prawidtowego rozwoju wszystkich proce-
séw poznawczych u mafego dziecka i na
nauke przez doswiadczenie. Zmysty matych
odkrywcow sg pobudzane muzykg, efektami
Swietlnymi, dzieci uczg sie takze pozna-

wac swiat poprzez dotyk. To jedyne takie
miejsce w zfobkach wojewddztwa zachodnio-
pomorskiego.

VPOMAGAM

TAK

,Jakl Pomagam”

Program spoteczny Providenta - Wolon-l-o riqt prq Cown iCZy

Wolontariat rozwija sie w naszej firmie
od dawna. W 2006 r., odpowiadajac na
gtosy pracownikéw i doradcéw, nadali-
$my mu ramy organizacyjne — stworzyli-
$my program ,, Tak! Pomagam”. To or-
ganizowany dwukrotnie w ciggu roku
wewnetrzny konkurs na projekty adre-
sowane do lokalnych spotecznosci, zgta-
szane i realizowane przez pracownikéw

dorazowo podejmuje niezalezna Rada
Programowa, ktéra zarzadza jednocze-
$nie budzetem w wysokosci 75 tys. zt,
przeznaczonym na kazda z edycji.
Program realizowany jest pod patrona-
tem merytorycznym Centrum Wolonta-
riatu. Wsrdd naszych wolontariuszy

sg rowniez Cztonkowie Zarzadu. Pod-
czas 16 edycji programu zrealizowali-

7 AGNIESZKA KRAJNIK

Koordynator ds.

Spotecznej Odpowiedzial-

nosci Przedsiebiorstwa,
Provident Polska

Program wolontariatu pracowniczego jest re-
alizowany w Providencie od 2006 r. W kazdej
edycji w projekty wolontariackie angazuje sie
srednio 500 wolontariuszy: doradcéw klienta,

tania w ramach
projektu , Wokot
nas”.

wspardia. pracownikéw i Cztonkéw Zarzadu firmy. ,Tak!

Pomagam” jest jednym z istotnych filaréw budo-
wania wizerunku organizacji spotecznie odpo-
wiedzialnej. Nasz model biznesowy, czyli bliskie
kontakty z klientami oraz rozproszenie terytorial-
ne, ufatwia zaréwno zdiagnozowanie lokalnych
probleméw, jak i pomoc w ich rozwigzaniu.

i doradcdw klienta. Wolontariusze sami $my ponad 330 projektéw na terenie
wybieraja beneficjentdw, ktérym poma-  catej Polski.

gaja, firma nie narzuca ani adresatéw Aby szerzy¢ idee wolontariatu, Provident
wsparcia, ani sposobu realizacji dziatan.  od 2009 r. organizuje takze konkurs
Najlepsze i najciekawsze z nich otrzy- .Tak! Pomagam” dla dziennikarzy, ktérzy
muja grant wspierajacy realizacjg, ubez-  zajmuja sie ta problematyka. Nasz po-
pieczenia dla uczestnikdéw oraz pomoc myst na wolontariat znalazt sie na liscie
organizacyjna. Decyzje o wyborze kaz- najlepszych programéw CSR Europe.

* Poprawa integradji spotecznej,
umozliwienie dzielenia sie pasja-
mi i wspélne spedzanie czasu.

* 2,4 mln oso6b, do ktorych dotarfa informacja o projekcie i jego
dziataniach.

* Integracja pracownikéw i doradcow klienta, aktywizacja szerokiego * Zwiekszenie wiedzy w danej
grona klientow. dziedzinie.

* Znaczaca poprawa reladji z lokalnymi wtadzami samorzadowymi.

N N /
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& ,Tak! Pomagam” w liczbach

DOBRA

MARZENA

OWCZAREK
Kierownik Rejonu ds.
Operacyjnych, Provident
Polska, Oddziat Gorzéw
Wielkopolski

PRAKTYKA 16 |5 1

edycji programu
wolontariatu
pracowniczego

1000

wolontariuszy
wzieto udziat
W programie

330 |17

zrealizowanych
projektow

edycji konkursu
dla dziennikarzy
Tak! Pomagam”

min zt przekazane
przez firme na reali-
zacje projektow

naszych wolontariuszy z tytutem
Wolontariusza Miesigca — nagroda
Rady Wolontariatu Biznesu przy
Centrum Wolontariatu

W 2013 r. nasi wolontariusze z Cen-
trum Windykacji wyremontowali miesz-
kanie filialne nalezgce do Domu Dziecka
nr9 w Warszawie. Wychowuije sie tam
osmioro dzieci. Zadanie nie byfo fatwe,
bo na pomalowanie 100-metrowego
mieszkania byly tylko dwa dni.

Z kolei wolontariusze z oddziatu w Cze-
stochowie od wielu lat wspierajg zespot
szkét specjalnych, ktérego podopieczni
to dzieci i mtodziez niepetnosprawna
intelektualnie. Organizuja zabawy karna-
watowe, zajecia sportowe, a takze wy-
cieczki. Ostatnio dla podopiecznych i ich
rodzin zorganizowali wyjazd do kopalni
soli w Wieliczce.

Wolontariat sprawia, ze czuje sie potrzebna.

Z wielkg radoscig wykorzystuje w dziataniach
wolontariackich wiasne umiejetnosci organizacyj-
ne. S bowiem osoby, ktdre chcg pomagac, tylko
nie wiedzg jak i komu. Podpowiadam im, jak to
zrobi¢. Rados¢ jest obopdlna, zaréwno po stronie
beneficientow, jak i wolontariuszy. Wolontariat
daje mi tez mozliwos¢ spedzenia czasu z rodzi-
na. Pomagamy wspoélnie — synek, corki i maz.
Dzieki ,Tak! Pomagam” realizuje swoje marzenie
— 0 niesieniu pomocy innym, o prébach rozwia-
zywania probleméw i wniesieniu zegos warto-
Sciowego w zycie, zaréwno odbiorcéw pomocy,
wolontariuszy, jak i moje wiasne.

Akcje Swigteczne ,, 100 gwiazdkowych prezentéw”

Nie wszystkie rodziny mogg sobie po-
zwoli¢ na zakup swigtecznych prezentdw.
Pomagamy, bo chcemy, by i im $w. Miko-
taj mogt przynies¢ cos pod choinke.

0Od 2010 r. w ramach dziafan na rzecz
spotecznosci lokalnych organizujemy
akcje ,, 100 gwiazdkowych prezentéw”,
wspdtpracujac z domami kultury, doma-
mi dziecka, szkotami i przedszkolami.

W wytypowaniu najbardziej potrzebuja-
cych pomagajg nam lokalne witadze.
Akcje wspomagajg lokalne media. W pro-
jekt angazuja sie takze pracownicy i do-
radcy, ktérzy najlepiej znaja potrzeby
spotecznodci, w ktérych pracujg. Od po-
czatku programu nasze paczki trafity do
blisko 4 tys. rodzin potrzebujgcych.

@ Akcje swigteczne w liczbach

Program

prowadzimy od
Na paczki Swigteczne

2010
273 e

redakcjami

Tak! Dziatamy

Rocznie w ramach wolontariatu ,Tak! Po-
magam" realizowanych jest kilkadziesigt
réznego rodzaju projektow. Przykfady?

(> Dziatania i efekty programu
. Tak! Pomagam”

Do 2013 r. rozdalismy

3700

paczek $wiatecznych

' DARIUSZ PIETROWSKI

Prezes Centrum
Wolontariatu w Warszawie

REZULTATY ZAANGAZOWANIA SPOLECZNEGO

FALOWE EFEKTY

CALKOWITY :
KOSZT ZAANGAZOWANIA

DODATKOWE
SRODKI POZYSKANE NA
REALIZACJE (LEVERAGE)

SPOLECZNEGO
(IMPACTS)

ZAANGAZOWANIA
SPOLECZNEGO
(INPUTS)

REZULTATY SPOtECZNE Provident w powszechnym odbiorze to insty-

tuda, ktora sprawnie i nowocze$nie zarzadza finan-

Dziatamy w regionach

EFEKTY SPOtECZNE

* Program catkowicie
finansowany ze $rod-
kéw Provident Polska.

* Ponad 1 min zlotych
przeznaczone na reali-
zacje projektow w ciggu
16 edycji programu.

e Zaangazowanie 2 rad
towanych przez przedsta-

nych, opiniotwdrczych.
* 1000 zaangazowanych

wolontariuszy, w tym

Cztonkowie Zarzadu.

programowych, reprezen-

wicieli organizacji spotecz-

* Ponad 330 zrealizowanych projek-
téw wolontariackich na terenie
catej Polski (w tym wsparcie
lokalnych szkét, przedszkoli, po-
moc dzieciom z domow dziecka).

* 5 edydji konkursu dla dziennika-
rzy ,Tak! Pomagam” w trzech
kategoriach: prasa i Internet,
radio, telewizja (w kazdej edydji
ok. 70 nadestanych zgtoszer).

/

* Rozwoj i wyposazenie lokalnej
infrastruktury w nowe obiekty
sportowe i kulturalne.

* Wzrost bezpieczenstwa
i poprawa warunkow zycia
lokalnej spotecznosci.

* Zmiana podejscia, zachowania
uczestnikow projektu.

* Zaspokojenie realnych potrzeb
lokalnej spotecznosci.

* Budowa relacji i wiezi rodzin-
nych poprzez rézne formy spe-

dzania wolnego zasu.
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sami, generuje pokazne zyski i ma mocng pozycje
na rynku finansowym. Firma posiada jednak znacz-
nie wiekszy kapitaf niz tylko aktywa zgromadzone
na kontach — to ludzka zyczliwos¢ pracownikéw,
ich gotowos$¢ do pomagania tym, ktdrzy nie ra-
dzg sobie w codziennym zyciu, lub tym, ktérych los
smutnie doswiadczyt. Tak dziatajg wolontariusze
programu ,Tak! Pomagam”, jednego z najlepszych
programéw wolontariatu pracowniczego w Pol-
sce, realizowanego z powodzeniem w Providencie
od wielu lat. ,Tak! Pomagam” to przejaw dojrzato-
$ci firmy do nowoczesnego sposobu prowadzenia
biznesu, ktdry uwzglednia nie tylko oczekiwania
klientdw, ale réwniez interesariuszy i srodowiska
lokalnego.

W kazdym z naszych regionéw opera-
cyjnych identyfikowane sg bardzo rézne,
lokalne problemy. Dlatego wazne s3 nie
tylko dziatania spofeczne koordynowane
centralnie, ale i lokalne, dopasowane do
miejscowych potrzeb. Pomystodawcami
projektéw realizowanych w terenie sg
zazwyczaj nasi pracownicy i doradcy.

To oni najlepiej znajg zaréwno lokal-

ng spotecznos¢, jak i ciekawe, gminne,
miejskie czy osiedlowe imprezy kultural-
ne lub sportowe, a takze plany wtadz
samorzadowych obejmujace wartoscio-
we projekty. Przez sport, zabawe i spon-
soring chcemy utrwali¢ pozycje Provi-
denta jako firmy otwartej na ludzi i ich

codzienne sprawy. Na poziomie regio-
nalnym realizujemy tez inne, bardzo
rézne dziatania — od indywidualnego
wsparcia rodzin, do sponsoringu festy-
néw miejskich czy piknikdw integruja-
cych spotecznosci. Pracownicy i doradcy
z naszych oddziatéw wspdtpracujg

ze $wietlicami $rodowiskowymi, wspo-
magaja i doposazajg przedszkola, szkoty,
wiejskie biblioteki oraz wspdtorganizu-
ja zajecia rekreacyjne dla 0séb starszych.
Firma obejmuje takze patronaty nad lo-
kalnymi imprezami sportowymi i kultu-
ralnymi. W ten sposéb budujemy jeszcze
blizsze wiezi z lokalnymi spotecznoicia-
mi, czujemy, ze jestesmy im potrzebni.
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Budujemy

Swiodomaosce finansowq
wspleramy rozwoj
orzedsieliorczosc
spoteczenstwa

Elementarz finansowy

& Akademia Rodzinnych Finanséw

— rezultaty i efekty

CALKOWITY
KOSzT
ZAANGAZOWANIA
SPOLECZNEGO
(INPUTS)

REZULTATY ZAANGAZOWANIA SPOLECZNEGO

DODATKOWE
SRODKI POZYSKANE NA
REALIZACJE (LEVERAGE)

REZULTATY SPOtECZNE

PROVIDENT

DtUGO-
FALOWE EFEKTY
ZAANGAZOWANIA
SPOLECZNEGO
(IMPACTS)

EFEKTY SPOLECZNE

* Program catkowicie
finansowany ze $rod-
kéw Provident Polska.

* Ponad 1 min zt przezna-
czone na realizacje
projektéw w 5 edycjach
programu.

_

* Budowa i rozwoj zaan-
gazowania lokalnych
partneréw — dzieki
programowi udato sie
zmobilizowac 24 lokal-
nych partneréw i organi-
zacji pozarzadowych.

_

* Ponad 140 warsztatow
w 40 miastach w Polsce.

* Prawie 5000 osdb przeszkolonych
w 5. edydji programu na 40 warsz-
tatach, przeszkolono 1407 osdb
—025% wiecej nizw 2010 .

* 0d czerwca do pazdziernika 2011 .
organizacje przeprowadzity
30 szkolen, w ktdrych wzieto udziat
ponad 900 przedstawicieli.

* 2500 przeszkolonych oséb
z cafej Polski dzieki dziataniom
edukacyjnym.

* 6 min odbiorcéw, dotarcie poprzez
media.

* Ponad 80% kobiet zadeklaro-
wato zmiane podejécia do zarza-
dzania domowym budzetem.

* 67% mam daje dzieciom
drobne kieszonkowe i zacheca
je do oszczedzania.

* W ramach podsumowania
programu w 2009 r., ponad
70% kobiet zaczeto planowac
swoje domowe budzety.

* Blisko 90% pan przyznato,
ze stosuje porady ARF
w codziennym gospodarowaniu

domowym budzetem.

ARADEMLA
2 N\ RODZIMNYCH
m FiklA SO

Jak dobrze zarzgdzacé

b ssmncen v JOMOWYMI fin@NsaMI

i wiedza na temat finanséw pozwalajg zdo-  jak i instytucji finansowych. Konsumenci
by¢ umiejetnosci i narzedzia niezbedne do zyskuja w ten sposéb wiedze i umiejetno-

Podstawg dziatalnosci w obszarze spotecz-
nej odpowiedzialnosci biznesu kazdej

instytucji finansowej powinna by¢ edukacja.
Szerzenie wiedzy oraz ksztattowanie pozy-
tywnych nawykéw w zakresie zarzgdzania
pieniedzmi, a szczegdlnie budzetem domo-
wym, jest we wspotczesnym Swiecie klu-
czowe, poniewaz bezposrednio wptywa na
jakos¢ zycia spoteczefistwa. Swiadomos¢

@ Akademia w liczbach

5&

edydji
programu
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efektywnego gospodarowania wtasnym
budzetem.

Propagujac edukacje ekonomiczng, stara-
my sie zmieni¢ naszych klientéw w Swiado-
mych uczestnikéw rynku finansowego. Ro-
zumiemy, ze niesie to ze sobg korzysci dla

wszystkich — zaréwno dla konsumentéw,

1S

min ztotych przekazane
przez firme na realizacje
projektow

warsztatow

140 &

w 40 miastach Polski

Sci, dzieki ktérym moga efektywnie gospo-
darowac wtasnymi pieniedzmi. Dla instytu-
qji finansowej z kolei dobrze wyedukowany
klient bedzie zaufanym i solidnym partne-
rem w biznesie. Dlatego tak bardzo wierzy-
my w koniecznos¢ prowadzenia jak najszer-
szych dziatanh edukacyjnych.

5000 &

0s6b
przeszkolonych

Akademia Rodzinnych Finanséw to spo-
séb na szerzenie wiedzy, rozwijanie
umiejetnosci i ksztattowanie nawykdéw
pomocnych w umiejetnym zarzadzaniu
finansami domowymi. Program zostat
uruchomiony w 2007 r. i funkcjonowat
do2012r.

Gtéwnym celem Akademii Rodzinnych
Finanséw byfo przekonanie uczestni-
kéw, ze mozna skutecznie i odpowie-
dzialnie zarzadza¢ wtasnymi finansami,
nawet przy niskich dochodach. Prak-
tyczne warsztaty realizowalismy pod
hastem ,,Z kobietami o finansach”,
rozmawiajac o tym, jak najefektyw-

niej zaplanowac¢ domowy budzet; jak
oszczedzad, nie rezygnujac z dotychcza-

sowego poziomu zycia; jak radzi¢ so-
bie w trudnych sytuacjach oraz jak roz-
mawiac z dzie¢mi o finansach. Podczas
szkolenia poswieconego oszczedzaniu
mozna sie byto m.in. dowiedzie¢, jak
efektywnie zmniejsza¢ wydatki pono-
szone w codziennym zyciu. W latach
2011-2012 wspdtorganizatorem ARF
byty lokalne organizacje pozarzadowe,
wytonione w ogélnopolskim konkursie
.Edukacja finansowa dla spotecznosci
lokalnej”.

Poza warsztatami gtéwnym narzedziem
edukacyjnym wykorzystywanym przez
Akademie Rodzinnych Finanséw jest
strona internetowa — kompendium wie-
dzy o domowych finansach. Mozna na

niej znalez¢ m.in. porady dotyczace
zarzadzania budzetem domowym,
broszury edukacyjne przygotowane
przez instytucje konsumenckie, arkusz
kalkulacyjny pomocny do planowania
wydatkéw, a takze aktualne informa-
cje i porady ekspertéw. W 2011 r. wy-
dalismy ksigzke edukacyjng pt. ,,Bu-
dzet domowy, czyli co musisz wiedzie¢
o0 oszczedzaniu”, ktérej fragmenty sa
udostepnione na stronie ARF. Pod ko-
niec 2014 r. projekt zostanie reaktywo-
wany, dzieki czemu jeszcze skuteczniej
wpisze sie w strategie odpowiedzialno-
$ci spotecznej naszej firmy.

Wiecej: www.arf.edu.pl
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AKTYWNY Udziot

W promowaniu

odpowiedzialnych

standardow rynkowych

Strategiczne podejscie

Jestesmy firma aktywnie dzielaca sie do-
brymi praktykami, aby w ten sposéb przy-
czyni¢ sie do budowy pozytywnego wize-
runku catej branzy. Provident jest jedynym
podmiotem z tego rynku, ktéry mocno
wspiera Ministerstwo Finanséw w pro-
cesie legislacyjnym zmierzajgcym do ob-
jecia regulacjami sektora pozyczkowego.
Celem planowanej reformy jest uporzad-
kowanie rynku firm pozyczkowych oraz
zwigkszenie ochrony konsumentéw przed
nieuczciwym zachowaniem czesci pozycz-
kodawcow. Sg firmy o stabilnych funda-
mentach, majace transparentne umowy

i oferujace wysoka jakos¢ ustug oraz gra-
cze nastawieni na szybki zysk, ktérzy nie
inwestuja w relacje z klientem. Nadzér
nad branzg sprawitby, ze konsumenci by-
liby lepiej chronieni, a jednoczesnie kaz-
dorazowo dysponujac klarowng i niebu-
dzaca watpliwosci informacja na temat
oferowanych produktéw finansowych,
mogliby podejmowac odpowiedzialne
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decyzje. Wierzymy, ze to dobry kierunek
zmian.

Zdajemy sobie sprawe, ze konsekwencja
objecia rynku pozyczkowego regulacja-
mi bedzie modyfikacja niektérych z na-
szych produktéw, ale rozumiemy, ze jest
to niezbedne dla odbudowania dobre-
go imienia sektora, i Swiadomie sie na to
godzimy.

Nasi eksperci w akgji
Odpowiedzialno$¢ wobec rynku i klien-
téw oznacza, ze jako firma chetnie wia-
czamy sie do dyskusji na temat niezbed-
nych zmian na rynku, ktérych celem jest
zwiekszenie zaufania klientéw i elimino-
wanie nieuczciwych praktyk. W latach
2012 i 2013 nasz gfos byto stycha¢
m.in. podczas:

e || Europejskiego Kongresu Finansowe-
go, na ktérym dyskutowalismy na temat
biznesu i ryzyka na rynku bankowosci
detalicznej i consumer finance;

MONIKA ZAKRZEWSKA

Kierownik ds.

Korporacyjnych,
Provident Polska

Jestesmy obecnie w bardzo waznym momen-
cie dla catego sektora pozyczkowego, ktory juz
wkrétce stanie sie rynkiem regulowanym. Przed
polskim ustawodawcg stoi niezwykle trudne
zadanie, poniewaz jest to rynek mocno zdy-
wersyfikowany podmiotowo i produktowo, ale
przede wszystkim mato rozpoznany. Dlatego

tez w naszych dziafaniach staramy sie dzieli¢
wiedzg dotyczacq zasad jego funkcjonowania
—nasi eksperci biorg udziat w licznych spotka-
niach z polskim regulatorem, konferencjach
uzgodnieniowych, spotkaniach bilateralnych,
kongresach itp. Jest to réwniez znakomita okazja
do promocji rozwigzan, ktére mamy wdrozone
w organizacji, ogromnej kultury oraz wzajemne-
go szacunku.

e Europejskiego Forum Nowych Idei
w Sopocie;

e Konferendji Prakseologiczno-Etycznej
omawiajacej etyczne aspekty CSR na
rynku finansowym;

e Kongresu Consumer Finanse, na ktérym
mowilismy o optymalnym modelu ryn-
ku zarzadzania informacja kredytowa;

e okragtego stotu zorganizowanego
wspdlnie z Konfederacjg Lewiatan na
temat wymiany informacji gospodarczej
i planowanych zmian w ustawie obej-
mujacej te zagadnienia;

e Polsko-Niemieckiego Forum Prawa i Go-
spodarki zorganizowanego pod hastem
.Compliance i regulacja sektora finanso-
wo-bankowego w dobie kryzysu”;

e | Kongresu Zarzadzania Ryzykiem
omawiajgcego role compliance w bu-
dowaniu bezpieczenstwa biznesu.

W 2013 r. bralismy udziat w:

e debacie makroekonomicznej zorganizo-
wanej na Gietdzie Papieréw Wartoscio-
wych przez naszg firme i Konfederacje
Lewiatan, na temat kondycji i przysztosci
rynku pozyczek gotdwkowych w Polsce;

e debacie ISBnews, dotyczacej plandw re-
guladji rynku firm pozyczkowych w Pol-
sce, z udziatem ekspertéw zwigzanych
z tym sektorem, regulatoréw rynku, po-
litykdw i niezaleznych specjalistéw.

Mapa naszych interesariuszy

Klienci

Doradcy klienta

Pracownicy

Spotecznosci lokalne

Provident Polska wigczyt sie takze w dzia-
tania koalicji na Rzecz Odpowiedzialne-
go Biznesu. Gtéwnym celem projektu jest
pomoc we wdrazaniu przez przedsiebior-
cdw zasad spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu poprzez upowszechnianie i roz-
wijanie narzedzi i odpowiednich standar-
déw. Aby przystapic do Koalicji, przeszli-
$my audyt przeprowadzony przez firme
PwC. Raport z audytu oraz certyfikat,
ktdry otrzymalismy, potwierdzity, ze je-
stesmy firmg odpowiedzialng spotecznie
i spetniamy najwyzsze standardy zawarte
w kodeksie odpowiedzialnego biznesu.
Firma zostata takze cztonkiem Stowarzy-
szenia Emitentéw Gietdowych (SEG).

To organizacja dbajgca o rozwoj polskie-
go rynku kapitatowego oraz reprezen-
tujgca interesy spotek notowanych na
Giefdzie Papieréw Wartosciowych w War-
szawie. Aktywny udziat w budowaniu

i promowaniu odpowiedzialnych stan-
dardéw rynkowych opieramy takze na
systematycznej wspdtpracy z naszymi
interesariuszami. Promujemy kulture
otwartych rozméw poprzez systematycz-
ne spotkania i wspdlne inicjatywy. Nie-
zwykle wazna dla nas, w procesie defi-
niowania zatozen strategicznych, jest ich
opinia. Ponizej prezentujemy mape na-
szych interesariuszy.

Instytucje publiczne

PROVIDENT

KRZYSZTOF KAJDA
Dyrektor Departamentu
Prawnego, Konfederacja
Lewiatan

Provident Polska jest jedyng firmg z pozabanko-
wego sektora pozyczkowego zrzeszong w Konfe-
deracji Lewiatan. Firma ta spefnia wysokie
standardy Konfederacji dotyczace funkcjonowa-
nia jej cztonkdw. Eksperci Provident Polska
aktywnie uczestniczg w pracach Konfederacji
Lewiatan, w tym w procesie opiniowania aktow
prawnych, wykazujac sie w swoich dziataniach
duzym profesjonalizmem. Provident Polska do-
strzega i wspiera konieczno$¢ wprowadzenia
przejrzystych zasad funkcjonowania przedsiebior-
cow z pozabankowego sektora pozyczkowego,
w tym wzmocnienia ochrony klienta, czego wyra-
zem byfo poparcie rzadowych propozydji regula-
qji rynku. Poparcia tego Provident Polska udzielit
jako jedyna firma z branzy.

Organizacje spoteczne

Organizacje branzowe

Organizacje miedzynarodowe

Liderzy opinii

Instytucje finansowe
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Odpowledzialine
OOZyCzaNIe

89%

konsumentédw w Polsce
przynajmniej od czasu
do czasu kontaktuije sie
z biurem obstugi klienta.

Zrodto: 1PSOS

160 tys.

to liczba klientow, z ktorymi
kontaktujemy sie telefonicznie
w kazdym tygodniu.

Zrodto: Provident Polska




Strategiczne -
oodejscie

Omadwienie obszaru strategii

A AGNIESZKA ROSINSKA
Kierownik ds. Rozwoju
/ Produktu i Rynku,
Provident Polska

Zalezy nam na klientach, ktérych lojalnos¢ wynika z za-
ufania do nas, z przekonania, ze nasza oferta odpowia-
da na ich potrzeby. Nigdy nie zaczynamy pracy nad no-
wym produktem od zafozenia wynikéw finansowych,
ktére mozemy dzieki niemu osiggna¢. W pierwszej ko-
lejnosci zadajemy sobie pytania: czy nasi kliendi potrze-
buja takiej innowadji, w jaki sposdb produkt pomoze
w zarzadzaniu ptynnoscig finansowg ich gospodarstw
domowych, czy zasady jego konstrukgji sg przejrzyste,
@y zapewnimy wiasciwe mechanizmy oceny zdolnosci
kredytowej i badania ryzyka kredytowego, od ktdrych
zalezy bezpieczenstwo i rownowaga finansowa klien-
téw i ich rodzin? Jesli czegos nie jesteSmy pewni, prze-
prowadzamy dodatkowe badania rynkowe, a nastepnie
wracamy do konstrukdji zatozen produktu. Dzieki temu,
gdy oferta juz jest gotowa, mozemy z odpowiedzialno-
$cig powiedzie¢, ze w pefni odpowiada ona na potrze-
by klientéw.

PROVIDENT

Jak rozpoznaé rzetelng

oferte pozyczkowqg

Decydujac sie na pozyczke, trzeba wybrac
odpowiedzialnego pozyczkodawce.
Nieuczciwe podejscie firmy do klienta
moze wpedzi¢ go w putapke zadtuze-

nia. Provident od lat aktywnie wiagcza sie
w dziatania edukacyjne, pokazujac klien-
tom, na co powinni zwraca¢ uwage przy
wyborze takigj firmy. Stuzyt temu m.in.
cykl artykutéw publikowanych w 2013 r.
w lokalnej prasie pod hastem ,,Pozyczko-
we ABC". Eksperci z Providenta ttumaczyli,
by ostroznie podchodzi¢ do tzw. chwild-
wek, czyli pozyczek krétkoterminowych,
bez wczesniejszej oceny zdolnosci kredyto-

wej klientdw. Zachecali, by zawsze przed
podjeciem decyzji sprawdzi¢, czy w do-
kumentach przedstawianych przez firme
pozyczkowg znajdujg sie wyszczegdlnione
koszty, informacja o mozliwosci odstapie-
nia od umowy, czy do umowy jest zata-
czony formularz informacyjny, czego wy-
maga ustawa o kredycie konsumenckim.
W tekstach zachecalismy takze, by w razie
jakichkolwiek watpliwosci sprawdzi¢ firme
na stronie Komisji Nadzoru Finansowe-
go. Publikuje ona ostrzezenia — informacje
o podmiotach, ktére bez licencji wykonuja
czynnosci bankowe.

® Szkolenia z zakresu danych osobowych

wstepne przypominajagce = wstepne  przypominajgce

Pracownicy 201 440

339 1271

Doradcy klienta 4700 0

4050 8316

Dbamy o bezpieczenstwo informacji

Odpowiedzialnos¢ w udzielaniu pozyczek
rozumiemy w Provident Polska jako dzia-
tanie w interesie klienta i w trosce o je-
go potrzeby. Na kazdym etapie oferowa-
nia produktu, od jego promocji poprzez
udzielenie pozyczki, az do odbioru sptat
dbamy, aby nasze komunikaty i przekazy-

wane informacje byly przystepne, zrozu-
miate, a nasze dziatania przejrzyste. Przed
podpisaniem umowy naszym prioryte-
tem jest ocena zdolnosci kredytowej kon-
sumenta i badanie ryzyka kredytowego,
a takze ustalenie wysokosci rat dopaso-
wanych do mozliwosci finansowych po-

tencjalnego klienta. Odpowiedzialno$¢
wedfug nas to takze pomoc w przypadku
trudnosci w sptacie poprzez wypracowa-
nie rozwigzan korzystnych dla obu stron.
Takie podejscie wynikajace z przyjetego
przez Provident Polska Kodeksu etycznego
uwazamy za uczciwe i fair wobec klienta.

® Nasza strategia CSR na lata 2014-2016

JAK PROWADZIMY NASZ BIZNES

Odpowiedzialne
pozyczanie

Udzielamy pozyczek = Rozumiemy potrzeby Wspotpracujemy Zapewniamy Zmniejszamy nasz

Proces badania zdolnosci kredytowej wy-
maga zbierania wielu kategorii danych
dotyczacych klienta. Dane te sg przez nas
w sposob szczegdiny chronione. Odpo-
wiednie procedury sg opisane w ,,Polityce
bezpieczenstwa informacji”, ktérej celem
jest zapewnienie zasad bezpieczenstwa
systemdw informacji i ochrony danych
oraz ich przetwarzania zgodnie z obo-
wigzujgcymi przepisami. Kazdy z pra-
cownikéw i doradcéw musi zapoznad sie
z zapisami tej polityki oraz procedurami
bezpieczenstwa i bezwzglednie stosowac
sie do ich zapiséw.

W 201212013 r. Provident otrzymat
jednga skarge od organéw regulacyjnych.
Skarga zostata wniesiona do GIODO przez
bytego klienta spotki. Zarzuty skarzace-
go dotyczyty udostepnienia jego danych
osobowych podmiotowi zewnetrznemu
bez podstawy prawnej, niezrealizowania
przez spdtke sprzeciwu na przetwarzanie
danych klienta w celach marketingowych
oraz przetwarzania jego danych pomimo
wygasniecia zobowigzania. W zakresie
niezrealizowanego sprzeciwu przywréco-
no stan zgodny z prawem, w pozostatym
zakresie zarzuty byly niezasadne.

® Nasze zobowigzania na przysztosc

Cel

Znajomosc i przestrzeganie zasad kodeksu etycznego

przez wszystkich pracownikéw i doradcéw klienta

100% obecnych i nowych pracownikéw przeszkolonych pod katem zasad kodeksu etycznego

GIODO decyzjg z dnia 8 maja 2014 r.
odmowit uwzglednienia wniosku skar-
z3cego. W zwigzku z zaskarzeniem
decyzji przez klienta, 17 lipca 2014 r.
GIODO wydat decyzje utrzymuja-

€3 w mocy zaskarzong decyzje. Liczba

skarg otrzymanych od podmiotéw ze-
wnetrznych i uznanych przez organiza-
Cje za zasadne w 2012 r. wyniosta 31,
co znaczy, ze 0,004% populacji wszyst-
kich klientéw ztozyto zasadng skarge
w ciggu roku. W 2013 r. ztozonych zo-
stato 58 zasadnych skarg, co stanowi
0,007% populacji klientéw.

4. kwartat 2014,
2015-2016

100% doradcoéw klienta przeszkolonych pod katem zasad kodeksu etycznego 2015

w sposob naszych klientéw z dostawcami przyjazne i rozwojowe negatywny wptyw
S . . . . , . . . ) . - od 4. kwartatu
odpowiedzialny i budujemy odpowiedzialnie miejsce pracy na $rodowisko Promogja uczciwych praktyk rynkowych Ekspozycja materiatéw reklamowych w dozwolonych miejscach 2014+,
i etyczny z nimi dfugotrwate i na zasadzie dla kazdego w kluczowych
relacje partnerstwa obszarach Budowa wiedzy i Swiadomosci pracownikow i do- | 100% pracownikéw i doradcow kiienta przeszkolonych 2 nowej strategii CSR i odpowiedzial- = '/ -

radcow klienta dotyczaca CSR w Provident Polska nosci spotecznej spotki

40 41



Co fo znaczy,
/€ POZYyCzAMY
odpowiedzialnie

Jestesmy fair wobec klientéw

Z mysla o kliencie przygotowalismy spe-
cjalny wideoporadnik. Krok po kroku
pokazuje umowe oraz koszty z nig zwia-
zane (wideoporadnik dostepny jest na
www.providentpolska.pl ,,Umowa po-
zyczki w Provident Polska — zobacz,
jakie to proste”).

Istotg partnerskich relacji z naszymi klien-
tami jest wzajemne przestrzeganie zo-
bowigzan, w tym takze tych dotyczacych
sptaty pozyczki. Co jednak, jesli poja-
wig sie problemy? W takiej sytuacji na-
szym celem jest umozliwienie klientom
powrotu do regularnych sptat zadtuze-
nia, a tym samym unikniecia wpadnie-
cia w spirale zadtuzenia. Zgodnie z zapi-
sami ustawy o kredycie konsumenckim
podczas podpisywania umowy informu-
jemy klientéw, jakie dziatania bedziemy
podejmowac w przypadku nietermino-
wej splaty raty. Wszystkie informacje na
ten temat znajdujg sie w umowie z firmg
Provident. Podjecie wobec klienta dziatan
windykacyjnych poprzedza wiele aktyw-
nosci. Wizyte doradcy moze poprzedzi¢
telefon z dziatu odzyskiwania nalezno-
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$ci —w celu ustalenia wspdlnie z klien-
tem kwoty wptaty, ktérej dokona pod-
czas wizyty. Na etapie negocjowania
sptaty zalegtosci doktadamy wszelkich
staran, aby ustali¢ korzystne rozwigza-
nie dla obu stron. Wierzymy, ze naszym
klientom zalezy na sptacie pozyczki. Do-
radcy podczas spotkan przypominaja

0 zobowigzaniach i warunkach umowy,
w tym réwniez o negatywnych skutkach,
po ktére moze siegngc firma prowadza-
ca windykacje. To np. obostrzenia doty-
czace przysztej wspdtpracy, upominajace
kontakty ze strony dziatu odzyskiwa-

nia naleznosci, po spetnieniu przesta-
nek z ustawy o udostepnianiu informacji
gospodarczych mozliwos¢ przekazania
informacji do jednego z biur informacji
gospodarczej, w ostatecznosci przekaza-
nie sprawy do dziatu windykagji i rozwig-
zanie umowy.

W codziennych relacjach z klientem po-
stawa fair i bycie fair sg dla nas bardzo
wazne. Fair to nie tylko deklaracja, ale
takze zobowigzanie, ktére sktadamy na-
szym klientom na przysztos¢.

|

' ROBERT PAWLAK
Dyrektor Rozwoju
Sprzedazy, Provident

Polska

W branzy finansowej sukces opiera sie na zaufaniu.
Dla naszej firmy istotg dziafania jest odpowiedzialne
pozyczanie, U ktdrego podstaw leza: bezpiezeristwo
finansowe naszych klientéw (dbanie o to, by wysokos¢
tygodniowej raty nie przekraczata ich mozliwosci finan-
sowych), rzetelne informowanie o mozliwosci wyboru
pozyczki pomiedzy pakietem przelew i gotéwka. Za-
wsze w sposdb transparentny informujemy o rodzajach
i wysokosci kosztow. To wszystko wptywa na budowe
diugotrwatych relacji z naszymi klientami. Przykladamy
duza wage do oceny zdolnosci kredytowej i badamy
ryzyko kredytowe, za kazdym razem sprawdzajac, czy
mozemy rozpocza¢ wspofprace, czy byfoby to niewska-
zane dla dobra klienta. Dopiero pozytywna weryfikadja
pozwala na ztozenie oferty pozyczki. Klient jest dla nas
najwazniejszy, jest ,w centrum naszej uwagi”. To hasto
jest dla nas deklaracja wobec niego i jednocze$nie zo-
bowigzaniem na kolejne lata.

® Odpowiedzialnos¢ firmy w cyklu zycia produktu

PROVIDENT

Zawsze w sposob otwarty i zrozumiaty méwimy o tym, jak dziatamy. Precyzyjnie wyjasniamy naszym klientom, czego
moga od nas oczekiwac i do czego sie zobowigzujemy na kazdym etapie procesu pozyczkowego.

produktéw dostosowanych

Przygotowywanie i konstruowanie
.I do potrzeb klienta

To dziatania oparte na dokfadnej analizie oczeki-

wan klientéw i obserwacji rynku. Caty proces
zostat przez nas dokfadnie zdefiniowany — od
momentu powstania idei, ktorg musi zatwier-
dzi¢ Zarzad, poprzez projektowanie produktu,

przygotowanie dokfadnej specyfikadji, pogtebio-

ne badania, biznesowa i klienckg weryfikacje
zaltozen, az do przygotowania ostatecznego
ksztattu, w jakim produkt znajdzie si¢ w naszej
ofercie. W proces ten zaangazowane sq rozne
dzialy firmy, co jest standardem postepowania
przy przygotowaniu kazdego nowego projektu.

2 Przejrzysta
i uczciwa komunikacja

[N NN NN NN NNNNNNNNNNNNN)
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W naszej dziatalnoéci stawiamy na prostote i przejrzystosc.

0 produktach informujemy w sposdb zrozumiaty, nie ukrywajac
waznych informacji, zgodnie z wymogami ustawy o kredycie
konsumenckim, a do weryfikacji i zrozumienia rodzajow

i wysokosci kosztow stuzy kalkulator umieszczony na stronie
www.provident.pl. Zasady naszego postepowania opisuje
wewnetrzny dokument ,Przewodnik dziatan marketingowych”.

3 Szkolenie doradcow

Doradcy kierujg sie trzema kluczowymi war-
to$ciami naszej firmy: przejrzystoscig (zwia-
zang z ofertg produktowq i dziataniami
firmy), szacunkiem i odpowiedzialnoscig. Na
tym, jak je stosowac w praktyce, opierajg sie
szkolenia dla doradcow stuzace kreowaniu
postaw odpowiedzialnych i uczciwych, gwa-
rantujgce wdrozenie i utrzymanie najwyzszej
jakosci obstugi. Nasi doradcy opierajg sie
takze na dwdch dokumentach wyrézniaja-
cych firme na rynku ustug finansowych. To
Karta klienta oraz Karta doradcy, zawierajgce
zbior dobrych praktyk funkcjonujacych pod
nazwg Uczciwe Traktowanie Klientow (z ang.
Treating Customers Fairly), opracowany przez
brytyjski urzad ds. ustug finansowych.

4 Ocena zdolnosci kredytowej
i badanie ryzyka kredytowego

00 00 0000000000000 0COOONONONONONONONONONONONONONONOIONOIO

Decyzja o udzieleniu pozyczki zalezy od analizy mozliwosci jej sptaty. Badajac
wiarygodnos¢ statych klientow, uwzgledniamy informacje o ich biezacej sytuadji
finansowej i dane historyczne, m.in. jak sptacali pozyczke lub pozyczki w prze-
szlosci. Jedli rozpoczynamy wspétprace z nowym klientem, weryfikujemy otrzy-
mane od niego informacje podczas wizyty doradcy w domu klienta, korzystamy
takze z danych zgromadzonych w biurach informacji gospodarczej. Wszystko po
to, by pozyczka mogta by¢ sptacona bezpiecznie i bez probleméw.

L]
[ ]
[ ]
o Przejrzysty proces
° 5 sptaty oraz pomoc
w przypadku trudnosci

Klienci wraz z podpisaniem umowy otrzy-
muja petng informacje o wysokosci raty

i sposobie jej sptaty. W przypadku poja-
wienia sie nieprzewidzianych i losowych
sytuadji zyciowych do kazdego klienta
podchodzimy w sposéb elastyczny i indy-
widualny. Jedli sytuacja dotyczy np. trud-
nosci w terminowej spfacie zobowigzania,
staramy sie dowiedzie¢, dlaczego tak sie
stato, i opracowac plan dziatan na przy-
sztos¢ w celu przywrdcenia regularnej
splaty rat. Zawsze wychodzimy z zafoze-
nia, ze klient chce spfaci¢ pozyczke, i po-
kazujemy, ze firma jest po jego stronie.

00 0000 0000C0OCOEOIOOIOOOONOEONONONEOENEOEO

e000000000COCOOOS
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POZYCZKO

- czy dla kazaego”?

Droga do umowy

Jestesmy firma spefniajaca oczekiwania
klientow zaréwno tych, ktérzy sg z nami
juz od jakiego$ czasu, jak i nowych, chca-
cych dopiero skorzysta¢ z naszych ustug.
Droga do uzyskania pozyczki jest bardzo
precyzyjnie opisana po to, by nikt nie miat
watpliwosci co do procedur i podejmowa-
nych dziatan stuzacych weryfikacji wnio-
sku. Jestesmy otwarci na udzielanie infor-
madji i wyjasnien w kazdym momencie
procesu obstugi klientow.

3 Doradca klienta odwie-

dza potencjalnego
klienta. Przeprowadzona
zostaje ocena zdolnosci
kredytowej.

/4

Nowi klienci

1 Klient nawigzuje z nami

kontakt za po$rednic-
twem strony internetowej,
centrum obstugi lub lokalnego
doradcy klienta.

V4
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2

Centrum obstugi doko-
nuje wstepnej oceny.

Whniosek o pozyczke
zostaje rozpatrzony.

7 Cotygodniowe raty sq
pobierane przez doradce
klienta, ktéry odwiedza klienta
w domu, lub przekazywane
przelewem bankowym.

V

5 Klient otrzymuje for-
mularz informacyjny
oraz do wgladu egzemplarz

umowy.

6 W przypadku pozytywnego
rozpatrzenia wniosku dorad-
ca klienta podpisuje z klientem
umowe — srodki zostajg dostarczo-
ne do jego domu lub przelane na
rachunek bankowy.

’

\

Dotychczasowi klienci

2 Doradca klienta skfada

3 Whiosek o pozyczke klientowi wizyte
zostaje rozpatrzony. = w domu w celu dokonania

ponownej oceny jego
zdolnosci kredytowej.

L

4 Klient otrzymuje

formularz informacyj-
ny oraz do wgladu egzem-
plarz umowy.

/4

PROVIDENT

1 Klient aplikuje
o kolejng pozyczke.

L

W przypadku pozytywnego Cotvaodniowe raty s
5 rozpatrzenia wniosku do- v -

radca klienta podpisuje z klientem
umowe — srodki zostaja dostarczo-
ne do jego domu lub przelane na

rachunek bankowy.

pobierane przez doradce
klienta, ktory odwiedza klienta

= w domu, lub przekazywane

przelewem bankowym.

N\

Pozyczka nie dla kazdego

JesteSmy odpowiedzialnym pozyczko-
dawcg, dlatego podczas rozpatrywania
whnioskdw o udzielenie pozyczki nowym
klientom bardzo starannie oceniamy
zdolno$¢ kredytowa i badamy ryzyko kre-
dytowe. Bierzemy pod uwage sytuacje
finansowa, poziom aktualnych zobowia-
zan oraz inne wazne okolicznosci kaz-
dego z naszych klientéw. To podstawy
zarzadzania ryzykiem kredytowym w na-
szej firmie. Zgodnie z politykg kredytowa
doradcy klienta nie wolno dopusci¢ do

36,9%

2012 r.

sytuacji, w ktérej klient zaciggnie zobo-
wigzania finansowe przekraczajace jego
mozliwosci sptaty. Podobne zasady dzia-
taja takze w przypadku skfadania wnio-
skow o kolejng pozyczke naszych aktyw-
nych klientdw przed sptatg tej uzyskanej
wczesniej. Firma sprawdza w takim przy-
padku, czy jej udzielenie nie spowodo-
watoby przekroczenia dopuszczalnego
salda zadtuzenia zaréwno u klienta, jak
réwniez w jego gospodarstwie domo-
wym. Nie chcemy bowiem dopusci¢ do

=

2013 I

pogorszenia sytuacji materialnej klienta,
wynikajgcej z niemoznosci biezgcej obstu-
gi pozyczki. Nasi klienci nie obawiajg sie
spirali zadtuzenia, gdyz zaciggajac u nas
pozyczke z obstugg domowa, od poczat-
ku wiedza, jaka jest catkowita kwota do
sptaty, a nasza firma nie nalicza zadnych
dodatkowych opfat w trakcie trwania
umowy. Dziatajac w ten sposdb, robimy
to dla dobra naszych aktualnych i przy-
sztych klientéw, do ktérych podchodzimy
odpowiedzialnie i uczciwie.

@ Odsetek pozytywnych decyzji w procesie akceptacji wnioskow o udzielenie pozyczki

28,2%

Zrodio: Dane wiasne — wylacznie na podstawie uméw podpisywanych z nowymi klientami.

Incydenty

W raportowanym okresie toczyly sie trzy
postepowania UOKIK przeciwko Provident
Polska. 20 grudnia 2012 r. zostat wydany
wyrok Sadu Apelacyjnego konczacy poste-
powanie W sprawie wszczetej w sierpniu
2009 r. Wyrok Sadu Apelacyjnego zobo-

wigzat Provident Polska do zmiany wzor-
ca umownego (co tez zostato uczynione
w marcu 2009 r., a wiec jeszcze przed zto-
zeniem pozwu), nie natozono z tego ty-
tutu zadnych kar. W 2013 r. Prezes UOKIK
Decyzjg nr RPZ 25/2013 z dnia 26 wrze-

$nia 2013 r. oraz Decyzjg czesSciowg

nr RWA-33/2013 z dnia 20.12.2013 r.
natozyt na Provident Polska w sumie kary
w wysokosci 12 840 106,00 zt. Spétka zfo-
zyta odwotania od decyzji do SOKiK i ocze-
kuje na rozprawe w obydwu sprawach.
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Kodeks etyczny

Providentd

Wierzymy w nasze zasady

Kodeks etyczny Providenta to funda-
ment firmy — pokazuje, w jaki sposob
prowadzimy biznes wszedzie i kazdego
dnia. Opiera sie na naszych wartosciach
— odpowiedzialnosci, szacunku i przej-
rzystosci, gwarantuje, ze dziatamy nie
tylko zgodnie z prawem, ale réwniez
w sposéb etyczny i uczciwy, daje tez
jasne punkty odniesienia do podejmo-
wania wtasciwych decyzji. Kodeks doty-
czy wszystkich pracownikéw, doradcow
oraz kontrahentéw, niezaleznie od pet-
nionej roli czy miejsca pracy. Oczekuje-
my réwniez, ze podobne zasady bedg
stosowac takze nasi dostawcy. Celem
naszego kodeksu jest wyznaczenie ram
w zakresie etyki biznesu. JesteSmy mie-
dzynarodowa firmg dziatajgcg w réz-
nych krajach i kulturach, dlatego tak
wazne jest ustanowienie spdjnych stan-
dardow.

Kodeks obejmuje kwestie relacji firmy z:
® pracownikami,

® doradcami,

e klientami,

e spotecznosciami lokalnymi,

® organami nadzoru,

® organami rzadowymi,
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® mediami,

® inwestorami,

® partnerami biznesowymi;

® pokazuje takze, w jaki sposob troszczy-
my sie o srodowisko naturalne.

Kodeks jest obecnie promowany wsréd

pracownikéw, docelowo bedzie przed-

miotem szkolenia wstepnego, a jego

znajomos¢ ma by¢ weryfikowana po-

przez testy. Kodeks jest zamieszczony

i promowany na stronie internetowej

spotki: www.csr-provident. pl/filary/ko-

deks-etyczny.

Kodeks to:

e okreslanie wartosci, ktére wspiera-
my i gwarancja, ze dziatamy nie tyl-
ko zgodnie z prawem, ale réwniez
w sposob etyczny i uczciwy. Daje nam
jasne punkty odniesienia do podej-
mowania decyzji, niezaleznie od miej-
sca, w ktérym dziatamy;

e zobowigzanie do promowania
odpowiednich praktyk biznesowych.
Poprzez jego zapisy deklarujemy, ze
dziatamy w sposéb odpowiedzialny,
zgodnie z literg prawa i najlepszymi
praktykami rynkowymi.

&
& | MALGORZATA

v SKIBINSKA
Dyrektor Departamentu

Personalnego, Provident Polska

W zyciu i w pracy bardzo czesto spotykamy sie

z dylematami etycznymi. W przypadku biznesu,
ktory jest oparty na odpowiedzialnosci, szacun-
ku i przejrzystosdi, ich wiasciwe rozstrzyganie ma
znaczenie fundamentalne. W naszej firmie dro-
gowskazem postepowania jest Kodeks etyczny.
Wprowadzilismy go, by jasno przedstawic prak-
tyczne znaczenie naszych wartosci, ale takze dac
ludziom narzedzie, do ktérego mozna sie odwo-
ta¢ w przypadku watpliwosci. To bardzo wazny
dokument, dlatego prowadzimy obecnie szkole-
nia zwigzane z kodeksem i wiasciwymi zasada-
mi postepowania. Chcemy, by przeszli je wszyscy
obecnie zatrudnieni pracownicy i doradcy klienta;
bedzie ono takze elementem pakietu szkolen dla
0s6b nowozatrudnionych w Providencie.

e stworzenie ram etycznych dla bizne-
su. JesteSmy miedzynarodowa firmg
dziatajgcg w réznych krajach i kultu-
rach, dlatego tak wazne jest ustano-
wienie spdjnych standardéw. Kodeks
stanowi kluczowy element naszego
systemu kontroli wewnetrznej, dzie-
ki ktéremu upewniamy sie, ze mamy
odpowiednie mechanizmy nadzoru,
ktére zmniejszaja ryzyko i wspiera-
ja pracownikéw i doradcow klienta
w petnieniu ich rél. Wszyscy musza
stosowac sie do litery i ducha tych

e ochrona reputacji. Sukces i dfugo-
trwaty, zrbwnowazony rozwdj fir-
my zaleza w duzej mierze od naszej
reputacji. To ona sprawia, ze ufaja
nam klienci, pracownicy i inwesto-
rzy. Przestrzegajac zapisow kodeksu,
chronimy nasza reputacje, interesy
handlowe i dziatamy w interesie na-
szych klientow.

Szkolenia zwigzane
z Kodeksem etycznym
W 2013 r. przeprowadzilismy pierw-

PROVIDENT

wadzeniem Kodeksu etycznego w Pro-
vident Polska. Otwierajaca je grupe,
tacznie 300 oséb, tworzyli Zarzad,
senior menedzerowie, dyrektorzy Biura
Gtéwnego i menedzerowie z Departa-
mentu Operacyjnego. W drugiej turze
przeszkolonych zostato 1700 pracow-
nikéw Biura Gtéwnego (zajmujgcych
stanowiska nizsze niz dyrektor i se-
nior menedzer) i oséb z Departamentu
Sprzedazy. Szkolenia dla pozostatych
pracownikéw i doradcow klienta za-
planowano na lata 2014-2015.

zasad; szg czes¢ szkolen zwigzanych z wpro-

@ Wartosci IPF i Provident Polska

Odpowiedzialnos¢

® Robimy to, co jest wiasciwe.

e Ponosimy odpowiedzialnos¢, ktéra
wykracza poza nasze podstawowe
zobowiazania.

e Zachowujemy réwnowage miedzy
koncentracjg na wynikach
a zrbwnowazonym rozwojem.

© Madrze zarzagdzamy naszym czasem
i naszymi zasobami.

® Jestesmy jednym zespotem, ktéry

koncentruje sie na osigganiu

sukcesow.

Kodeks powinien
stanowi¢ fundament
tego, w jaki sposdb
prowadzimy biznes
wszedzie i kazdego
dnia. Jest oparty na
naszych wartosciach,
1j. odpowiedzialnosci,
szacunku
| przejrzystosci.

Szacunek

e \Wierzymy w nasz biznes.

e Jeste$my otwarci na dialog, doceniamy
wartos¢ réznych wewnetrznych
i zewnetrznych opinii.

e Troszczymy sie 0 naszych klientow,
pracownikéw i doradcow klienta.

® |nspirujemy sie nawzajem,
aby w petni wykorzystac nasz potencjat.

e Cenimy i szanujemy opinie i potrzeby
naszych klientow.

® Klienci sg dla nas zawsze najwazniejsi.

Przejrzystos¢

 Nasz model biznesowy jest prosty,
koncentrujemy sie na naszych celach.

® \Vlamy odwage by¢ szczerg
i otwartg organizada.

® Potrafimy uczy¢ sie od innych.

® Vlamy w sobie ciekawos¢, ktéra
pozwala nam szukac nowych
sposobdw i mozliwosci wzrostu.

© Doceniamy i swietujemy

sukcesy.


http://www.csr-provident.pl/filary/ko-deks-etyczny
http://www.csr-provident.pl/filary/ko-deks-etyczny
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66%

Polakéw deklaruje, ze jest
zadowolonych z zycia.

Zrédto: CBOS

/97

klientéw Providenta jest
zadowolonych z naszej obstugi.
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Strategiczne

oodejscie

Model biznesowy Provident Polska po-
zwala nam na bardzo dobre poznanie
naszych klientéw poprzez bezposrednie
rozmowy i wizyty w ich domach. Dzieki
temu dobrze znamy ich sytuacje nie tyl-
ko finansowa, ale tez zyciowa i mozemy
lepiej odpowiedzie¢ na ich potrzeby, ofe-

Omdwienie obszaru strategii

rujgc odpowiednio dopasowane produk-
ty i rozwigzania. W relacjach z naszymi
klientami stawiamy na najwyzsza jakos¢
obstugi, otwartos¢, uczciwosc i transpa-
rentnos¢. Dbamy, aby nasze produkty
byty proste, a umowy zrozumiate i przej-
rzyste. Chcemy, aby klient czut sie kom-

® Nasza strategia CSR na rok 2014-2016

JAK PROWADZIMY NASZ BIZNES

Relacje

z klientami

&

fortowo na kazdym etapie kontaktu

z nami. Proces reklamacji monitorujemy
Z najwyzsza starannoscig, bo zalezy nam
na opiniach z zewnatrz i doskonaleniu
naszych ustug. JesteSmy wdzieczni za lo-
jalnos¢, dlatego doceniamy naszych dtu-
goletnich klientow.

Udzielamy pozyczek = Rozumiemy potrzeby

W sposéb naszych klientow
odpowiedzialny i budujemy
i etyczny z nimi diugotrwate
relacje
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Wspotpracujemy
z dostawcami
odpowiedzialnie
i na zasadzie
partnerstwa

Zapewniamy
przyjazne i rozwojowe
miejsce pracy
dla kazdego

Zmniejszamy nasz
negatywny wptyw
na $rodowisko
w kluczowych
obszarach

KATARZYNA

SZERLING
Dyrektor Departa-
mentu Zarzadzania
Relacjami z Klientem,
Provident Polska

Strategia naszej spotki w duzej mierze opar-
ta jest na budowaniu diugotrwatych relagji

z klientami. Stawiajac ich w centrum uwagi,
uwaznie stuchajac, badajac satysfakdje, jeste-
$my w stanie ciggle doskonali¢ jako$¢ na-
szych ustug oraz wprowadzac nowe produk-

ty dopasowane do ich aktualnych potrzeb.
Nasze dziafania skupiamy na budowaniu

z nimi wiezi oraz dostarczaniu dodatkowych
korzysci, np. w postaci atrakcyjnych ofert
partnerskich czy ksigzeczek rabatowych. Dla
klientdw, ktdrzy sg z nami najdtuzej, przygo-
towalismy i wdrozylismy specjalny program
premiowy ,Premia plus”. Nie zapominamy
rowniez o drobnych gestach, takich jak np.
Zyczenia urodzinowe. Z okazji Miedzynaro-
dowego Dnia Konsumenta prawie 500 naj-
bardzie] lojalnych klientéw odwiedzili w ich
domach nasi pracownicy oraz doradcy, wre-
zajac im symboliczne kosze upominkowe
oraz pamigtkowe dyplomy.

® Nasze zobowigzania na przysztos¢

Filar 4: Rozumiemy potrzeby naszych klientéw i budujemy z nimi

diugotrwate relacje

PROVIDENT

Klient w centrum uwagi

Uczciwe traktowanie klientéw i pozycza-
nie w sposéb odpowiedzialny to pod-
stawowe zasady, ktérymi powinny sie
kierowac spotki finansowe. Jako lider

w branzy pozyczek gotdéwkowych czu-
jemy sie odpowiedzialni za to, by wy-
znacza¢ standardy dziatalnosci i dawac
przyktad innym. Codzienny dialog, kté-
ry prowadzimy z klientami, zaowoco-
wat powstaniem tzw. Karty klienta. Do-
kument ten jasno okredla oczekiwania
klientow wzgledem nas, a takze przed-
stawia, czego oczekujemy w zamian i jak
wyobrazamy sobie wspotprace. W Karcie
deklarujemy, ze dotozymy wszelkich sta-
ran, by dotrzyma¢ naszych zobowigzan,
i podejmiemy wiasciwe dziatania w nie-
przewidzianych sytuacjach losowych.
Karta klienta dostepna jest na stronie:
www.csr-provident.pl/nasze-zobowiaza-
nia/karta-klienta.

Karta zobowigzan

Naszym celem jest zapewnienie klien-
tom obstugi na najwyzszym pozio-
mie. Zobowigzujemy sie do wspotpracy
w zgodzie z wartosciami Providen-

ta: odpowiedzialnoscia, szacunkiem

i przejrzystoscia. Bierzemy na siebie pet-

ng odpowiedzialnos¢ za to, jak i ko-
mu udzielamy pozyczek gotéwkowych.
Gwarantujemy, ze z najwiekszg pieczo-
towitoscig ocenimy zdolno$¢ kredytowa
i zbadamy ryzyko kredytowe kazdego

z potencjalnych klientow. W przypad-
ku pozytywnej weryfikacji zaoferujemy
mu pozyczke w wysokosci odpowiednio
dopasowanej do jego mozliwosci finan-
sowych. Zapewniamy, ze kazdy mo-

ze liczy¢ na szybka i wygodna obstuge,
peten zestaw niezbednych informacji
dotyczacych naszych produktéw oraz
danych na temat swoich pozyczek i sta-
nu sptat. Na stronie www.provident.pl
zamiescilismy kalkulator pozyczkowy,
ktéry pomoze zweryfikowad wysoko$c
ewentualnej raty. W przypadku poja-
wienia sie przejsciowych problemoéw ze
sptatg szukamy indywidualnych rozwig-
zan najlepszych i najbezpieczniejszych
dla obu stron. Wierzymy, ze kazdy
klient rozpoczynajacy z nami wspotpra-
ce jest Swiadomy nie tylko swoich ak-
tualnych potrzeb, ale takze mozliwosci
zwigzanych z terminowym regulowa-
niem rat. Partnerska wspétprace chce-
my budowac na wzajemnej gwarangji
dotrzymywania zobowigzan.

l . B
| 9% ¥ ALEKSANDRA

FRACZEK

=
ol
Y Wiceprezes Rady

Krajowej, Federacja
Konsumentow

Obecnie coraz bardziej Swiadomi swoich praw

konsumendi oczekujg od firmy nie tylko bez-

piecznych, dobrych jakosciowo produktéw

Wzrost lojalnosci klientéw

Wzrost wskaznika lojalnosci
klientow

1. kwartat 2015 .

Wysoka jako$¢ $wiadczonych
ustug

Utrzymanie lub poprawa
poziomu $redniej liczby rekla-
macji w tygodniu w stosunku
do liczby klientéw na pozio-
mie 0,05%

1. kwartaf 2015 .

Utrzymanie wysokiej satys-
fakgji klienta ze $wiadczonych
ustug

Utrzymanie lub poprawa
poziomu satysfakgji klientow
na poziomie 75% (na podsta-
wie badania Millward Brown,
4Lojalnos¢ i satysfakcja klien-
tow Provident”, 2013 r,,
préba 2251 klientow)

1. kwartat 2015 .

i ustug, ale réwniez otwartej komunikacji pomie-
dzy firmg i jej klientami. Zaufanie konsumentéw
istotnie wpfywa na pozycje firmy na rynku. Jest
ono budowane poprzez stosowanie prostych
zasad, takich jak uczciwos¢, rzetelnose, przej-
rzystos¢ dziafan, wrazliwos¢. Podnoszenie stan-
dardéw obstugi klienta, procedur rozpatrywania
reklamadji, jak réwniez edukadja rynku, bada-
nie satysfakdji klienta — to wszystko wplywa na
jakos¢ dialogu, ktéry firma prowadzi ze swoimi
interesariuszami.
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http://www.csr-provident.pl/nasze-zobowiaza-nia/karta-klienta
http://www.csr-provident.pl/nasze-zobowiaza-nia/karta-klienta
http://www.provident.pl

/Namy NAszyc

Klientow | sie o nich

froszczymy

Indywidualne podejscie

Kreowanie pozytywnego wizerunku
spotki i nawigzywanie pozytywnych re-
lacji z klientami sg wazne juz od pierw-
szego spotkania. Staramy sie, aby czu-

li nasze indywidualne podejscie juz od
podjecia przez nich staran o udzielenie
pozyczki. Klient nigdy nie jest sam, za-
wsze zachecamy go do czestych kon-
taktéw, zadawania pytan, wyjasniania
ewentualnych watpliwosci. Kazdy no-
wy klient dostaje od nas nie tylko pakiet
niezbednych informacji, wysytamy do
niego takze list lub wykonujemy powi-
talny telefon. Chcemy, by poczut, ze jest
dla nas najwazniejszy.

Z naszymi klientami spotykamy sie co ty-
dzien poprzez doradcédw klienta. Dzieki
tym spotkaniom doktadnie znamy na-
szych klientéw oraz ich aktualne po-
trzeby. Nowe produkty oferujemy tyl-

ko po wnikliwej analizie tych potrzeb,

a o szczegotach rozmawiamy dopiero
wtedy, gdy klient wyrazi takie zaintereso-
wanie. Pamietamy takze, ze kazde spo-
tkanie jest okazjg do podziekowan oraz
zacheta do dalszej wspotpracy. Naszym

52

klientom stuzymy wsparciem i pomoca.
Jest to mozliwe dzieki zaufaniu, jakim sie
wzajemnie obdarzamy. Tysigce rozmdw,
ktore kazdego dnia przeprowadzamy

w domach naszych klientéw, s podsta-
wa budowania silnych relacji opartych
na wzajemnym zrozumieniu i szacunku.

Kim jest nasz klient?

Od poczatku swojej dziatalnosci w Pol-
sce Provident obstuzyt ponad 3,5 min
klientéw. Aby coraz lepiej spetniac ich

DOBRA

PRAKTYKA

Moja historia

oczekiwania, systematycznie doskonali-
my oferte, wykorzystujac nasze doswiad-
czenie i zdobywang wiedze. Liczba oséb
aktywnie korzystajacych z naszych po-
zyczek stale rosnie —w 2012 r. byto ich
821 tys., aw 2013 r. juz 841 tys. Wazne
s3 takze pozytywne tendencje dotyczace
$wiadomosci pozyczania pieniedzy przez
naszych klientéw. Wedtug badan firmy
Millward Brown zrealizowanych pod ko-
niec 2013 r. na prébie 500 oséb, ktdre
wiasnie skorzystaty z pozyczki, prawie

W czym pomoglismy ludziom, jakie marzenia udato sie im spetnic¢ dzieki wspétpracy z Provi-

dentem? Aby odpowiedzie¢ na to pytanie, zorganizowalismy konkurs ,Moja historia”. Za po-

$rednictwem doradcéw poprosilismy naszych klientdw, by podzielili sie swoimi przezyciami

i opowiesciami o tym, jak pozyczka w Providencie odmienita ich zycie. Otrzymali$my ponad

7,6 tys. zgloszen — historii wzruszajacych, zaskakujacych, nieraz zabawnych, ale zawsze niezwy-

kle inspirujgcych. Poniewaz konkursowi nie towarzyszyta kampania reklamowa, liczba listow,

ktdre do nas przyszly, pokazafa, jaka moze byc sita relacji pomiedzy klientami i doradcami.

PROVIDENT

2/3 z nich bardzo dokfadnie przygotowy-
wato sie do spotkania z doradca klienta.
Przed jego wizytg nasi klienci doktadnie
sprawdzali m.in. koszty pozyczki, najcze-
$ciej dzwoniac na infolinie, kontaktujac
sie z posrednikiem, zasiegajac informagiji
u doradcy lub sprawdzajac je na stronie
internetowej. Badania pokazuja tez, ze
pozyczkobiorcy korzystajacy z oferty Pro-
videnta sg Swiadomi wszystkich kosztéw,
jakie muszg ponies¢ w zwigzku z zacia-
gnieciem pozyczki.

® Co wiemy o klientach? Wybrane aspekty

59%

klientow
to kobiety*

1,6

tys. zt

Srednia wartoé¢
pozyczki
w Providencie®

17%

ma przynajmniej
jedno dziecko™*

76%

ma konto
w banku**

42,2
lat

Sredni wiek*

62%

ma internet
w domu**

-

* Dane wiasne Provident Polska, ** Millward Brown, Badania segmentacyjne klientéw Providenta N=1021, luty 2013 r.

ELZBIETA KUZBIEL, Dyrektor Okregowy ds. Operacyjnych, Provident Polska, Dywizja VII

Podczas pierwszego mojego szkolenia w Provident Polska padto pytanie: ,Czym wyréznia sie nasza firma na rynku ustug
finansowych?”. Nikt nie wpadt na to, ze o jej wyjatkowosci decyduje to, ze ,ma nogi”. To stwierdzenie zrobito na mnie

ogromne wrazenie. A przeciez to prawda. Ponad dziewiec tysiecy doradcéw na terenie Polski co tydzien odwiedza aktywnych
i potencjalnych klientéw, pomagajac w rozwigzywaniu codziennych probleméw. Od momentu podpisania umowy doradca co
tydzien jest gosciem w ich domach, odbiera raty i stara sie lepiej poznac codzienne zycie. Cze$¢ naszych klientow to osoby starsze,
samotne, dla ktérych odwiedziny doradcy to okazja, aby porozmawiac i wspdlnie wypic herbate. To bardzo mife. Wiemy, ze dla
wielu ludzi wielkim problemem jest kontakt z instytucjami finansowymi. Wizyty domowe doradcow nie niosg ze sobg takiego stre-
su, pomagamy w zrozumieniu dokumentacji oraz doradzamy rozwigzania dostosowane do ich mozliwosci finansowych. Dobre rela-
Cje sq dla nas bardzo waznym elementem wspdtpracy, bo nasz klient jest dla nas najwazniejszy.
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Nasz doradca klienta

Zawsze powtarzam naszym klientom, ze nie udzielamy pozyczek bez wczesniejszej oceny zdolnosci kredytowej i badania
ryzyka kredytowego. Zawsze rzetelnie informujemy o catkowitych kosztach oferowanych produktéw — podkresla Zofia
Strzatka, Doradczyni Klienta Provident Polska.

POzNACle

Naszych doradcow

Profesjonalne wsparcie

Wizytdwka firmy sg nasi doradcy, ktdrych
liczba na koniec 2013 . przekroczyta

9,2 tys. Spoczywa na nich wielka odpo-
wiedzialnos¢, bo to z nimi spotykaja sie
nasi klienci. Nie tylko przedstawiajg oferte
i odbieraja raty pozyczek, lecz takze po-
magaja w podejmowaniu decyzji finan-
sowych. Znaja $rodowisko, uwarunkowa-
nia, miejscowe problemy, co utatwia im
dziatanie. Od tego, w jaki sposéb pra-
cuja, jak podchodza do ludzi, jak przed-
stawiajg nasza oferte, zalezy wizerunek
Providenta.

Nasze wspdlne zobowigzania reguluje
polityka dla doradcédw klienta, omawia-
jaca wszystkie wazne etapy dziatania, od
obowigzkéw doradcdw, poprzez regu-

ty udzielania pozyczek, standardy obstugi
klienta, zasady postepowania z wewnetrz-
nymi dokumentami, az po przeciwdziata-
nie korupdji i przestrzeganie standardéw
etycznych. Takze sama forma kontaktéw
z klientami nie jest pozostawiona przy-
padkowi — wsparciem stuzy tu dokument
,Standardy obstugi klienta, czyli 8 kro-
koéw do sukcesu”. Definiuje on modelo-
wy wzér zachowan doradcdw, oparty na
wizji i wartosciach spétki oraz na realizacji
obietnic, ktére sktadamy klientom. Okre-
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$lone w poradniku kluczowe momenty
wymagajace szczegdlnej uwagi to pierw-
szy kontakt, obstuga wniosku, udzielenie
pozyczki, odbidr rat, kontynuacja wspot-
pracy, zarzadzanie pozyczka, spfata po-
zyczki i dalsza wspdtpraca. Kazda z tych
sytuacji zostata opisana tak, by doradca
wiedziat, jak moze w danym momencie
czuc sie klient, i odpowiednio reagowac,
by zmaksymalizowa¢ jego zadowolenie

z obstugi. Dla wielu z nich wspétpraca

z Providentem stanowi dodatkowe zré-
dfo dochodu, co jest mozliwe dzieki ela-
stycznosci warunkéw umowy o swiadcze-
niu ustug. Nasi doradcy wykonujac swoje
zadania, nie podlegajg bezposredniemu
kierownictwu Providenta, majg duzg swo-
bode dziatania w dniach i godzinach naj-
bardziej dla nich dogodnych, sami usta-
lajg plan swoich wizyt, dobieraja klientéw
i ustalajg z nimi zasady wspétpracy.
Swiadczenie ustug odbywa sie w ramach
przestrzegania najwyzszych standardéw
Provident Polska. Doradca klienta najcze-
sciej zostajg osoby ,,z sgsiedztwa”, poszu-
kujace — poza mozliwoscig uzupetnienia
domowego budzetu — takze nowych do-
Swiadczen zawodowych lub rozwiniecia
dodatkowych umigjetnosci.

® Standardy obstugi klienta,

7 Sptata
pozyczki
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Dlaczego zdecydowata sie Pani
swiadczy¢ ustugi doradcy dla
Providenta?

Moja bliska znajoma, ktéra w tamtym
czasie byta doradczynia klienta, naméwita
mnie do ztozenia aplikadji. Poszukiwatam
wowczas zajecia i pomyslatam, ze warto
sprébowac. Miatam zostac tylko na pare
miesiecy, a jako doradca klienta wykonuje
swe zadania juz 4 lata.

Jak wyglada codziennos¢
doradcy klienta?

Kazdy dziern wymaga odpowiednie-

go przygotowania. Codziennie trzeba
zaplanowac wizyty, wyznaczy¢ opty-
malng trase, zabrac ze sobg wszystkie
potrzebne dokumenty. Musimy by¢ do-
stepni i elastyczni. Na co dzien pracu-
je na pdt etatu w szpitalu, dlatego swe
zadania jako doradca rozpoczynam po-
potudniami i w weekendy. Moi klienci
to 150 oséb i z kazdym chce porozma-
wia¢, kazdego wystuchad, zrozumied.

Jakie kwalifikacje powinien
mie¢ doradca klienta?

Przede wszystkim trzeba doskonale zna¢
produkt. Musimy by¢ przygotowani na
kazde pytanie klienta, byc ekspertem

w swojej dziedzinie. Bez wiedzy na temat
produktdw nasze zajecie jest bezowoc-
ne. Wazne sg umiejetnosci interpersonal-
ne: profesjonalizm, cierpliwos¢ i wyrozu-
miatos¢. Juz przy pierwszym kontakcie

z klientem musimy go przekonac do sie-
bie i firmy, zdoby¢ jego zaufanie. Trzeba
tez umiec stuchac i doradzic.

Na czym polega indywidualne
podejscie do kazdego klienta?
Kazdy klient jest inny, kazdy ma inne
potrzeby. Dlatego niezwykle wazne jest
indywidualne podejscie. Z jednej stro-
ny zawsze staram sie zmniegjszy¢ dystans
do osoby, z ktérg rozmawiam, i poznac
jej potrzeby, a z drugiej strony traktuje ja

Zofia Strzatka

tak, jak chciatabym, aby ona traktowa-
ta mnie. Zawsze odnosze sie do klienta
w duchu naszych wartosci i powaznie
traktuje sytuacje, w jakiej sie znajdu-

je. Pomaga mi to dobra¢ odpowiedniag
oferte i zaproponowac klientowi najlep-
sze i najbardziej bezpieczne dla jego do-
mowego budzetu oraz mozliwosci roz-
wigzanie. Trzeba byc¢ takze elastycznym,
cierpliwym i wyrozumiatym w momen-
cie nieprzewidzianych i losowych sytuacji
naszych klientow.

Jak buduje sie relacje z klien-
tami?

Jestesmy zawsze do dyspozycji naszych
klientéw. Odnosimy sie do nich z szacun-
kiem. Rozumiemy oczekiwania i potrzeby.
Na co dzier wazne sg takze dotrzymywa-
nie obietnic i sumiennos¢. Jezeli umawia-
my sie z klientem na spotkanie, zawsze
dotrzymujemy ustalonego terminu. Jed-
nak najwazniejsza jest rozmowa z klien-
tem. Z natury jestem gadutg i uwielbiam
rozmawiac z moimi klientami, z ktorymi
pdzniej utrzymuije kontakt, nie tylko w sfe-
rze biznesowej. Dobre relacje ufatwiaja
wykonywanie codziennych obowigzkéw,
buduijg zaufanie, ktdre jest niezwykle waz-
ne w naszej dziatalnosci.

Czesc opinii publicznej twier-
dzi, ze doradcy Providenta to
rosli i dobrze zbudowani mez-
czyzni. Co Pani na to?

Taka opinia zdecydowanie zanika i jest
nieprawdziwa. Doradca lub doradczyni
Providenta to mifa i profesjonalna osoba,
ktora oferujgc bezpieczng i przejrzystg po-
zyczke, wspiera klienta w potrzebie, przy
okazji rozmawiajac o codziennym zyciu.

Jak zareagowali Pani znajomi,
rodzina na rozpoczecie wspot-
pracy z Providentem?

Nigdy nie miatam do czynienia z nega-
tywnym odzewem ze strony moich naj-
blizszych. Wszyscy przyjeli to bardzo na-
turalnie. Otwarcie przyznaje sie, ze jestem
doradcg w Providencie.

Jak Provident wspiera swoich
doradcow?

Spdtka wspiera swoich doradcdw w roz-
woju, organizujac cykliczne warsztaty,
np. z nowej oferty produktowej, zmian
w procedurach, prawie itd.

Nie zawsze s3 to warsztaty czysto sprze-
dazowe. Mozemy tez rozwijac swoje
umiejetnosci interpersonalne i komuni-
kacyjne. Zawsze moge tez zadzwoni¢ do
mojego kierownika, ktéry stuzy pomoca.
Raz na jaki$ czas organizowane sg takze
spotkania integracyjne, podczas ktérych
doradcy klienta moga wymienic sie do-
Swiadczeniami.

Czy bycie doradca klienta przy-
nosi Pani osobistg satysfakcje?
Zdecydowanie tak. Uwielbiam rozma-
wiac z moimi klientami, uwielbiam kon-
takt z innymi ludzmi, dlatego uwazam, ze
jest to idealne zajecie dla mnie. Uwazam,
ze Provident jest dobrg firmg, a wielu
klientdw juz po zakonczeniu wspdtpracy
otwarcie przyznaje sie, ze wybrato dobre
i wygodne rozwigzanie, ktdre wsparfo ich
w potrzebie.
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tos klientow

Stuchamy gtosu klientéw

Nieustannie zalezy nam na podnosze-
niu standardu swiadczonych ustug,
dlatego zachecamy naszych klientéw
do zgtaszania swoich opinii, sugestii

i pomystow dotyczacych dziatalnosci
firmy i oferty, a takze informowania
nas o ewentualnych nieprawidtowo-
Sciach. Kazde takie zgfoszenie traktuje-
my z nalezyta powaga.

Informacje zwrotne sg zawsze bardzo
cennym zrédtem wiedzy firmy na temat
postrzegania jej samej i swiadczonych
przez nig ustug przez rynek i klientéw.
Dla nas wazny jest kazdy gtos, dlatego
zapewniamy mozliwos¢ kontaktu

z Providentem za pomocg kilku nie-
zaleznych kanatéw. Swoje uwagi lub
prosbe o oferte pozyczki mozna zgta-
szac za posrednictwem doradcdw,
infolinii czy tez po prostu piszac do
nas tradycyjny list.

Porozmawiaj z doradca

Dla klientow Providenta najprostszym

i najbardziej oczywistym sposobem
przekazywania uwag i opinii s rozmo-
wy z doradcami. Co tydzien spotykaja
sie z klientami, wiec kontakt z nimi jest
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bardzo prosty i wygodny. Kazdy z do-
radcdw jest zobowigzany odwiedzi¢

w tygodniu wszystkich swoich klientow.
Ze swoim doradca klient moze skontak-
towac sie albo poprzez infolinie, kté-
rej pracownicy przekazg informacje do
wiasciwej osoby, lub — w przypadku
statego klienta — dzwonigc bezposred-
nio na jego telefon komdrkowy. Pytania
kierowane do doradcow najczesciej do-

tycza kwestii pozyczkowych (wyso-
kosci sptacanych rat, mozliwosci
wczesniejszej sptaty, samego systemu
spfat, ubezpieczenia pozyczki, réznic
miedzy pakietem przelew a pakietem
gotéwka) czy tez nowych produktdw.
Klienci zwracajg sie takze z prosbami
o wyjasnianie aktualnych promogji lub
zmiane terminu wizyty, np. z powodu
wyjazdu.

= ‘ WIOLETTA WASIURA

Koordynator ds. Rozwoju Obstugi Klienta,

/ Provident Polska

Klient to nasz partner, dlatego zanim ztozymy mu jakakolwiek propo-

zycje wspotpracy, doktadnie analizujemy jego faktyczne potrzeby i mozliwo-
$ci. Fachowe doradztwo jest u nas standardem i poprzedza kazda, nawet
wstepna i niewigzacq oferte, bo naszym nadrzednym celem jest zadowole-
nie klienta z proponowanych mu ustug i produktéw. Aby to osiggna¢, dbamy
0 elastycznos¢ oferty; wypracowanie jej wspdlnie z klientem buduje poczu-
Cie, Ze proponowane przez nas rozwigzania finansowe sg szyte na miare.

® Infolinia: wysokie oceny od klientéw

94%

Pracownicy
infolinii Providenta
sq uprzejmi

90%

Pracownicy
infolinii Providenta
sq kompetentni

80%

Czas oczekiwania
na pofaczenie

z pracownikiem
Provident jest krotki

86%

Pracownicy infolinii Pro-
videnta szybko rozwia-
zujg zgtaszane sprawy

PROVIDENT

94%

Pracownicy infolinii Pro-
videnta okazujg szacu-
nek w trakcie rozmowy

92%

Pracownicy infolinii
Providenta sg zaanga-
zowani w obstuge

Zrédto: Millward Brown, ,Lojalnos¢ i satysfakcja klientow Provident”, 2013 r., préba 2251 klientéw. Klienci oceniali infolinie w skali 17, a podane wartoéci dotycza oceny 6 7.

Zadzwonh na infolinie

Wygodna forma kontaktu z Providen-
tem jest infolinia, czynna przez siedem
dni w tygodniu od 7 do 21.

W celu zoptymalizowania procesu
obstugi klienta wdrozylismy dwa kanaty
infolinii: sprzedazowy i obstugowy.
Infolinia sprzedazowa dedykowana jest
wszelkim zapytaniom o ustugi i produk-
ty klientéw, ktérzy po raz pierwszy maja
kontakt z Providentem, druga — obstu-
guje klientéw aktywnych, pomaga-

jac m.in. w kwestiach kolejnych pozy-
czek czy szczegotdw zawartych umoéw,
w zmianie danych osobowych czy rekla-
macjach. Dominujgcym tematem, z kté-
rym zwracaja sie dzwonigcy, sg pytania
zwigzane z ofertg pozyczkowa. Dzieki
odpowiedniemu przygotowaniu pra-
cownikoéw infolinii juz na tym etapie je-
ste$my w stanie wstepnie okresli¢ i zwe-
ryfikowad, czy firma bedzie miata oferte
dla danej osoby, czy nie.

Infolinia jest takze podstawowym kana-
tem do zgtaszania reklamacji i sktadania

réznego rodzaju wnioskéw dotyczacych
dziatania spétki. Ta droga dociera do
nas ok. 84% wszystkich takich zgtoszen.
Caty czas pracujemy nad poprawg ja-
kosci infolinii. Wprowadzilismy nowa
organizacje zarzadzania potgczeniami,
ktéra zwiekszyta dostepnosc konsul-
tantéw — zasada jest odbieranie telefo-
nu juz po drugim dzwonku. Utworzyli-
Smy takze specjalne zespoty ds. jakosci

i rozwoju, ktére monitorujg i analizujg
prowadzone rozmowy (wszystkie sg re-
jestrowane w trosce o najwyzszg ja-
kos¢ ustug). Cieszy nas, ze efekty tych
dziatan sg widoczne — wedtug badania
.Lojalnos¢ i satysfakcja klientéw Provi-
dent” zrealizowanego w 2013 r. przez
Millward Brown na prébie 2251 losowo
wybranych klientow spétki nasza info-
linia cieszy sie wsrdd nich duzym uzna-
niem. Wysokie oceny dotyczg zarow-
no postaw pracownikdw (uprzejmosé,
che¢ pomocy, kompetencja), jak i ta-
twosci kontaktu.

DOBRA

PRAKTYKA

Krzesto klienta

Przygotowujac nowe produkty, rozwi-
jajac istniejace, podnoszac kompeten-
Cje naszych doradcéw, zawsze staramy
sie patrze¢ na firme i naszg oferte ocza-
mi klientdw. Aby podkresli¢ ten ,kliento-
centryzm”, w 2013 r. w salach konferen-
cyjnych i pokojach spotkan oznaczylismy
niektore krzesta logo ,Przede wszystkim
klient". To zacheta dla os6b, ktére pod-
czas spotkan bedg siedziaty na nich, aby
wielaty sie w role klienta i reprezento-
waly jego interesy. Zalezy nam na tym,
aby jego gtos byt obecny i wazny podczas
kazdej dyskusji.
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Radanie

satysfakcji | jakoscl olbstug

Klienci sg zadowoleni

Zadowolenie klientéw jest dla nas kwe-
stig kluczowa. Czy udaje sie nam spet-
nia¢ ich oczekiwania? W 2013 r. pod-
daliémy nasze dziatania ich ocenie

— zapytalismy, czy jestesmy firma godng
polecenia i jaka jest satysfakcja z na-
szych ustug. Okazato sie, ze klienci bar-
dzo zadowoleni ze wspdtpracy z Provi-
dentem, czyli tzw. ambasadorzy (osoby,
ktére sg zadowolone z oferty i réwno-

Provident oferuje pozyczki,
ktdre sg tatwo dostepne,
wymagaja niewielu
dokumentow

cze$nie sktonne zarekomendowa¢
innym nasze ustugi), stanowig ponad
potowe badanych oséb. Okoto 62%
respondentéw w sytuacji wystgpienia
potrzeby pozyczkowej w przysztosci
deklaruje, ze prawie na pewno skorzy-
statoby z oferty Providenta.

Dobre oceny to powdd do satysfak-
cji, ale i ogromna mobilizacja do dal-
szej pracy. Doktadamy wszelkich sta-

® Rezultaty badan mierzacych satysfakcje klientow

83%

ran, by systematycznie powieksza¢ te
coraz liczniejszg grupe wiernych i lo-
jalnych klientéw. Na biezaco analizuje-
my wszystkie aspekty istotne dla klienta
i na tej podstawie wdrazamy dziatania
naprawcze. Badania satysfakcji wyko-
rzystujemy przy poprawie jakosci obstu-
gi, a takze przy tworzeniu nowej oferty
produktowej, dopasowanej do oczeki-
wan klientow.

Zadowolenie 8 8 o/o
klientow z oferty
produktowej
Provident
to firma
wiarygodna

.y

Do 2013 r. Provident Polska realizowat badania satysfakdji klienta oparte na innej metodologii. Pytania o poziom satysfakdji klienta skupialy sie na obszarze
wspotpracy z doradcg klienta (marginalizowana byta m.in. ocena wplywu oferty na poziom satysfakdji klientow). Cel realizadji poprzednich badan, rozne
skale i metodologia nie uzasadniajg dokonywania poréwnan pomiedzy wynikami raportowanymi w 2013 r. z uzyskiwanymi w poprzedzajacych latach.
Badanie zrealizowane w 2013 r. bedzie miafo swoja kontynuace w kolejnych latach.

Reklamacje sq potrzebne

Nasz biznes zalezy od zdobycia i utrzyma-
nia zaufania i lojalnosci naszych klientéw.
A te zdobywa sie m.in. przez podnosze-
nie jakosci ustug, jak i otwarte rozmowy

o tym, co powinnismy poprawi¢. Dlatego
zachecamy zaréwno do sktadania uza-
sadnionych reklamagji, jak i pochwat, jesli
cos robimy naprawde dobrze. Aby ufatwic¢
rozpoczecie ewentualnych procedur, nasi
doradcy informuja klientéw, w jaki sposob
moga to zrobic i do kogo kierowac skar-
gi i wnioski, ktére mozna sktada¢ poprzez
infolinie, poczta elektroniczng, pisemnie za
posrednictwem poczty lub tez bezposred-
nio u doradcéw.

W 2013 r. wprowadzilismy dwie kategorie
kontaktéw podejmowanych z firma przez
naszych klientéw. Jedng z tych kategorii
stanowig reklamacje, czyli wszelkie uwagi
w stosunku do Providenta dotyczace pro-
duktéw, ustug, poziomu obstugi czy za-
chowan pracownikéw. Druga kategoria to
whioski, czyli prosby i zapytania niebeda-
ce reklamacjami, u ktérych podstaw lezg
m.in. przepisy prawa lub indywidualne po-
trzeby produktowe. Uwagi naszych klien-
téw sg dla nas najwazniejsze, bo pomaga-
jg nam sie doskonali¢ i poprawia¢ sposéb
funkcjonowania firmy. Z réwng atencja

i powaga podchodzimy do rekomendacji
naszych klientéw, ktdre sg cennymi spo-
strzezeniami pozwalajacymi poprawiac ja-
kos¢ naszych ustug.

Sposdb reakdji na te zgtoszenia reguluje
polityka reklamacyjna. Reklamacje i wnio-
ski zgtaszane réznymi kanatami trafiajg do

Provident to firma,
ktéra podchodzi do
swoich klientow
indywidualnie

86%

Provident oferuje
klientowi jasne

i przejrzyste
rozwigzania finansowe

Zespotu ds. Kontaktu z Klientami, ktéry
powstat m.in. po to, by zapewnic¢ naszym
klientom najwyzsze standardy obstugi.
Pomimo 15 dni kalendarzowych na roz-
patrzenie wniosku — zgodnie z wewnetrz-
nymi przepisami — Sredni czas rozpatry-
wania reklamacdji jest o potowe krétszy
(w 2012 r. wynosit 5,76 dnia, a w 2013 .
— 7,32 dnia). Reklamacje w obstudze po-
wyzej 30 dni wyniosty w 2012 1. 0,33%
2013 r. —0,2%. Maksymalnie w cia-

gu dwaoch dni roboczych od otrzymania
reklamacji klient otrzymuje informacje

0 czasie i sposobie jej obstugi, co takze
reguluje wewnetrzna procedura. Klient
moze tez zadac informacji o powodach
powstania sytuacji reklamacyjnej oraz na-
prawienia i zrekompensowania powsta-
tych nieprawidfowosci.

® Wskaznik reklamacji

Liczba reklamacji w stosunku
do $redniej liczby klientow

02% |-
01%
0,06% 0,05%
0,00% !
2012, 2013 1.

2012 r I 2013 r. I

Zrédto: Dane whasne Provident Polska.
Sredni tygodniowy poziom reklamacji w ciggu roku.

Satysfakcja

Provident to firma, ktora
stucha i rozumie potrzeby
swojego klienta

PROVIDENT

DOBRA

PRAKTYKA

Klienci listy pisza

Cieszy nas, ze zadowoleni klienci dzielg sie
swoimi doswiadczeniami ze wspétpracy z Pro-
videntem. ,Witam serdecznie, jestem bardzo
zadowolona z Waszych ustug, szybko, przy-
jemnie i wygodnie, mifa i rzetelna obstuga
(...), polecitam duzej grupie znajomych fir-

me Provident i wszyscy sg zadowoleni” —to
jeden z listow, ktdre sg podziekowaniem za
nasze starania. W podziekowaniu, jakie jedna
z naszych klientek zfozyta w Centrum Windy-
kacji, znalazfo sie zdanie: ,Nie taka windykacja
straszna, jak jg malujg...". Otrzymalismy po-
dziekowania za madre i przychylne roztozenie
rat i za to, ze jako jedyni potrafiliémy znalez¢
rozwigzanie dogodne dla obydwu stron. Listy
do Zespotu ds. Kontaktu z Klientami nadsytaja
takze osoby zadowolone z obstugi ich reklama-
Gji. Podziekowania ,za mifg i fachowg rozmo-
We oraz za Sposob rozpatrzenia reklamagji”
$Swiadcz o profesjonalnej obstudze oraz kom-
petencjach naszych pracownikow.

Liczba reklamacji spadta w 2013 r.
w poréwnaniu z 2012 r. 0 13%.
Tylko 1 z 5000 klientéw zgtasza
zastrzezenia do obstugi w formie
reklamacji.

klientéw ze Swiadczonych ustug

85%

Provident to firma
warta polecenia

86%)) mmm

Zrédto: Millward Brown, ,Lojalnos¢ i satysfakcja Klientow Provident”, 2013 r., préba 2251 klientow.
Skala ocen 1-7, a podane wartosci dotyczg oceny 6 i 7.
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Cartner
W DIZzNnesie

Q5%

Polakow ceni uczciwos¢
w codziennym zyciu.

Zrodto: CBOS

1,9 Tvys.

dostawcow Providenta
— uczciwosc to podstawa
naszych relacji partnerskich.

Zrodto: Provident Polska




Strategiczne
oodejscie

Omadwienie obszaru strategii

Podstawg wspdtpracy z kontrahenta- nos$¢ w biznesie, dlatego do systemu
mi i dostawcami w Provident Polska jest ~ wyboru dostawcow wigczylismy kwe-
partnerstwo i uczciwos¢. Od samego stionariusz oceny kwestii CSR-owych

rwania. Z partnerami, z ktérymi podjeli-
Smy wspétprace, tworzymy dtugotrwate
relacje i zapraszamy ich do wspdlnego

poczatku procesu przetargowego cha- i planujemy rozszerzy¢ zakres naszych poszukiwania innowacyjnych rozwigzan
rakteryzujemy sie przejrzystoscia i ja- audytow wzgledem kontrahentéw o te i usprawniania proceséw biznesowych.
sno okreslonymi wymaganiami. Chcemy  aspekty. Wierzymy, ze takie podejscie W ten sposéb budujemy naszg i ich

wspodtpracowac z tymi, ktérzy podob-
nie do nas rozumiejg odpowiedzial-

zapewnia bezpieczenstwo w tafncuchu przewage konkurencyjng na rynku
dostaw i zmniejsza ryzyko jego prze- oraz wzmacniamy wzajemne relacje.

@ Nasza strategia CSR na lata 2014-2016

JAK PROWADZIMY NASZ BIZNES

Partner

w biznesie

Udzielamy pozyczek = Rozumiemy potrzeby Wspotpracujemy Zapewniamy Zmniejszamy nasz
w sposob naszych klientéw z dostawcami przyjazne i rozwojowe negatywny wptyw
odpowiedzialny i budujemy odpowiedzialnie miejsce pracy na $rodowisko
i etyczny z nimi diugotrwate i na zasadzie dla kazdego w kluczowych
relacje partnerstwa obszarach
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Strategicznie w fahcuchu dostaw

W bazie tancucha dostaw Provident
Polska znajduje sie obecnie ok. 1,5 tys.
dostawcdw, z ktérych wielu to znane

i liczace sie $wiatowe marki. Dostawcy
miedzynarodowi szacunkowo stanowig
60% partneréw biznesowych, uznawa-
nych za kluczowych dla naszej organi-
zacji, a ok. 40% stanowig rodzime mar-
ki. Od trzech lat funkcjonuje w naszym
tancuchu dostaw tzw. segmentacja do-
stawcdw na kluczowych, strategicznych,
standardowych i rozwijajgcych sie. Pod-
stawa klasyfikacji jest warto$¢ obrotow
z Provident Polska i ich znaczenie dla
biznesu.

Nasze relacje budujemy na bazie dialo-
gu, co znajduje swoje odzwierciedlenie
w wiedzy i znajomosci systemu segmen-
tacji przez kazdego z naszych partneréw.
Dzieki niemu Biuro Zakupdw i Zarzadza-
nia Dostawcami wspdlnie z biznesem
dostosowuje strategie wspdtpracy, aby
zapewni¢ maksymalne i obustronne ko-
rzysci, wysokq jako$¢ i ograniczy¢ ryzyka
kooperacji. W 2012 r. wdrozylismy ,,Poli-
tyke zarzadzania ryzykiem tafcucha do-

staw Provident Polska”, ktéra pozwala

w usystematyzowany sposéb na réznych
etapach wspdtpracy, poczawszy od wy-
boru dostawcy, poprzez realizacje, az do
zamkniecia kontraktu, monitorowac wyni-
kajace z niej ryzyka prawno-ekonomiczne.
Raporty, ktére tworzymy, realizujgc te poli-
tyke, s3 omawiane cyklicznie z Cztonkami
Zarzadu Provident Polska.

Promowanie wysokich standar-
dow wspotpracy

Kwestionariusz dla dostawcow zawar-
ty w ,Polityce odpowiedzialnego zarza-
dzania tancuchem dostaw” obejmuje
kryteria etyczne, spoteczne i ekologicz-
ne. Jest on nie tylko wymogiem po-
dyktowanym naszymi wewnetrzny-

mi standardami, ale i odpowiedzig na
oczekiwania interesariuszy zewnetrz-
nych. Jako firma bedaca czescia glo-
balnej spotki IPF rozumiemy potrzebe
przejrzystosci w naszym tancuchu do-
staw. Jakiekolwiek uchybienia ze strony
kontrahenta wptywajg niekorzystnie na
reputacje nie tylko samego dostawcy,

PROVIDENT

ale réwniez jego najwiekszych odbior-
cOw — czyli Providenta. Dlatego wspot-
pracujemy z firmami, ktére podzielaja
nasze zaangazowanie w promowanie
wysokich standardéw odpowiedzialne-
go dziatania.

Nasza firma rokrocznie stawia sobie ambitne cele
zwigzane z rozwojem. Wchodzimy w faze zaawan-
sowanych technologii, rozwijamy sie na nowych ryn-
kach, poszukujemy rozwigzan zwiekszajacych naszg
atrakcyjnos¢ dla klientéw. Realizacja tych celéw nie
bytaby mozliwa bez naszych zewnetrznych partne-
row handlowych. To oni wspierajg nas w naszych
koncepgjach zmian swojg wiedza i swoim doswiad-
@zeniem wspdtpracy z innymi podmiotami na rynku
oraz proponujg nam najbardziej adekwatne i dopa-
sowane do naszych potrzeb rozwigzania.

Dbamy o naszych dostawcow

Jestesmy duzym, budzacym zaufanie part-  strzegamy standardéw wspétpracy opie-
nerem w biznesie. Chetnie wspdtpracu-
ja z nami rynkowi liderzy, co potwierdza

rajacych sie na tzw. Karcie dostawcy. Opi-
saliSmy w niej nasze standardy, wartosci

Partnerska i trwata wspétpraca z dostawcami to obec-
nie jeden z kluczowych obszaréw nowoczesnego biz-
nesu. Od kilku lat Provident Polska realizuje wiele inicja-
tyw, aby proces zakupowy byt transparentny, a wszyscy
dostawcy byli traktowani jednakowo i otrzymywali
potrzebne im informacje, w tym o wynikach negodja-
qji. Uczciwos¢ i szacunek wobec dostawcow to podsta-
wowe wartosc kodeksu etycznego firmy. W kazdym
postepowaniu jednym z kryteriéw oceny ofert przez
Departament Zakupow Provident Polska jest zaanga-
zowanie dostawcy w zréwnowazony rozwoj i odpo-
wiedzialno$¢ spoteczng. Firma od lat wspiera inicjaty-
wy integrujace $rodowiska zakupowe w Polsce, bedac
(Cztonkiem Wspierajacym Polskiego Stowarzyszenia Me-
nedzeréw Logistyki, zrzeszajacego wysokiej klasy me-
nedzeréw faficucha dostaw. Przedstawiciele Provident
Polska na tym forum aktywnie zajmuja sie promowa-
niem dobrych praktyk.

mocng i stabilng pozycje Providenta. Pracu-
jemy z najlepszymi i najwiekszymi marka-
mi, takimi jak Orlen, Orange, GTS, Google,
Metlife, Hewlett Packard Polska, Ricoh

czy Toyota. Obroty z kluczowymi partne-
rami handlowymi siegajg ok. 100 min ztf
rocznie. W relacjach z dostawcami prze-

oraz wzajemne prawa i obowiazki. Ta
wspdtpraca jest dla nas czyms wiecej niz
tylko zobowigzaniem stron do zaspokaja-
nia naszych potrzeb biznesowych. Chet-
nie korzystamy z doswiadczen dostawcéw,
prosimy o porade i wsparcie w tworzeniu
naszych proceséw wewnetrznych.

Nasze zobowigzania na przysztosc

Filar 6: Wspétpracujemy z dostawcami odpowiedzialnie i na zasa-

dzie partnerstwa

Promocja najwyzszych

% pozyskanych dostawcow, z najwyzsza

standardow wspdtpracy oceng w kwestionariuszu dla RSCM —30% | 2016 .
handlowej w 2014 r, 60% w 2015, 80% w 2016 .
Minimalizacja ryzyka Minimalizacja ryzyka do poziomu 80%

przerwania wspétpracy z kluczowymi dostawcami (green wg 2016 .
w fancuchu dostaw RAG)

Nowe korzysci z wspotpra- | Stworzenie platformy z programami
cy handlowej lojalno$ciowymi dla kazdego pracownika

2015-2016
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Odpowiedzialny

faNncuch dostaw

Sprawdzamy naszych dostawcow

W Provident Polska dgzymy do wspot-
pracy z kontrahentami, ktérzy tak jak
my prowadzg swoj biznes w sposdb
odpowiedzialny, z poszanowaniem
standardow etycznych, kwestii spo-
tecznych i srodowiskowych. Przy wybo-
rze dostawcow produktéw lub ustug
oraz przy podejmowaniu decyzji zaku-
powych, zgodnie z ,,Politykg odpowie-
dzialnego zarzadzania tancuchem do-
staw”, sprawdzamy, czy mozemy im
zaufac. Jednoczesnie chcac budowad
zréwnowazony tancuch dostaw, podej-
mujemy dialog z kontrahentami, wspdl-
nie wypracowujac rozwigzania mini-
malizujace nasz negatywny wptyw na
srodowisko i optymalizujgce procesy
wynikajace z realizacji kontraktéw. Co
roku przeprowadzamy audyt jakoscio-
wy u naszych kluczowych dostawcéw,

tancuch dostaw

Zaproszep\e Spg{nienie Wybsr Dialog na kazdym
dostavy(ow kryteriéw oceny dostawey etapie wspoipracy
do wspotpracy dostawcy
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powigzany z informacjg zwrotng doty-
czaca biezacej wspdtpracy. Kontrahen-
ci podlegaja takze corocznej ewaluadji
majacej na celu weryfikacje stabilnosci
finansowo-prawnej naszego partne-

ra. W przypadku gdy wynik audytu lub
ewaluacji okresowej jest ponizej oczeki-
wanego poziomu, spisujemy i wdraza-
my wspdlnie z kontrahentem program
naprawczy.

tancuch dostaw w organizacji
W strukturze Biura Zakupdw i Zarza-
dzania Dostawcami Provident Polska
wyodrebniono pie¢ segmentdw stra-
tegicznych, za ktére odpowiedzialni sg
tzw. kupcy wiodacy. Kazdy z nich na
co dzien zarzadza relacjami i wspél-
nie z biznesem dostosowuje strategie
wspotpracy, aby zapewni¢ maksymalne

i~ g GABRIEL GRUDZIEN

Dyrektor Rynku Orange Polska

> 4 Wysokie oczekiwania co do jakosdi usfug

-~
i produktow stawiane oferentom przez Provident

Polska id3 w parze z partnerskim traktowaniem
dostawcow. Wspdtpraca, mimo twardych negodjadii
cenowych, budowana jest na zasadzie win-win

i nastawiona na diugofalowe wspétdziatanie.
Doceniamy scisle zdefiniowany zakres zadan
Departamentu Zakupow i Zarzadzania Dostawcami.
Kazdy z jego pracownikéw ma wiasng domene
zakupowa, co powoduije, ze jest zorientowany

w realiach rynkowych. Warte podkreslenia jest celne
i klarowne podejécie do procesu zakupowego,
obejmujgce m.in. wystandaryzowany model

zapytan ofertowych kierowanych do potendalnych
kontrahentow. We wspétpracy z Providentem cenimy
takze przejrzysta i merytoryczng komunikacje podczas
negodjacji handlowych.

Prawo do rekla-
madji na kazdym
etapie wspdtpracy

Realizacja
kontraktu

korzysci, wysokga jakos$¢ i zminimalizo-
wac ryzyko wspotpracy.

Wszyscy dostawcy sg zobowigzani do
spetniania lokalnych i krajowych wymo-
géw prawnych w zakresie ochrony $ro-
dowiska, zatrudnienia oraz BHP. Bez
wzgledu na obowiazujace prawo lokalne
oczekujemy, ze bedg oni stosowac sie do
postanowien o$miu gtéwnych konwen-
¢ji Miedzynarodowej Organizacji Pracy,
obejmujacych kwestie zwigzane ze swo-
boda zrzeszania sie, z praca dzieci, praca
przymusowg oraz réwnouprawnieniem.
Whynikiem takiej procedury jest ocena
punktowa, ktéra albo klasyfikuje fir-

me do grona rekomendowanych do-
stawcéw grupy IPF, albo powoduje, ze
dotychczasowy kontrahent jest z ta-

kiej listy usuwany. W uzasadnionych
przypadkach przewidujemy mozliwosc¢
wdrozenia przez naszego partnera biz-
nesowego planéw naprawczych i wy-
znaczenia okresu na dokonanie zmian,
ktére pozwolg mu zachowac miejsce na
liscie rekomendowanych dostawcéw.

Ryzyko w fancuchu

Dla zapewnienia bezpieczenstwa na-
szej dziatalnosci od momentu pod-
jecia decyzji o wyborze kontrahenta
do momentu zakonczenia wspétpra-
cy stworzylismy Ksigzke Ryzyk, opisuja-
cq kilkanascie zagrozen zwigzanych ze
specyfikg rynku, na ktérym pozyskujemy
dostawcédw. Dodatkowo przygotowa-
lismy ,,Instrukcje zarzadzania ryzykiem
tancucha dostaw oraz dostawcami”,
ktdéra szczegdtowo opisuje osiem ty-
pow ryzyka i procedury umozliwiajace
eliminowanie potencjalnych trudnosci
i zagrozen. Réwnoczesnie budujemy
Swiadomos¢ dostawcow, ze takze w ich
interesie lezy informowanie nas z wy-
przedzeniem o zmianach rynkowych,
ktére mogg znaczaco wptywac na ich
dziatalno$¢. Pozwala to zabezpieczyc
biznes i zminimalizowac ryzyko prze-
rwania tancucha dostaw.

Monitoring ryzyka Monitoring ryzyka
prawno-ekonomicz- ew. przerw
nego dostawcy we wspotpracy

Uczciwe kryteria
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Liczba nowych dostawcow, ktérzy
zostali poddani ocenie pod katem
kryteriow pracowniczych, wszyscy
dostawcy, ktorzy uzupetnili kwestio-
nariusz RSCM.

PROVIDENT

204

Catkowita liczba nowych dostawcow, z ktdrymi organizacja juz
rozpoczeta wpdiprace lub zamierza jg podjac (liczba wszystkich
dostawcow, z ktérymi Biuro Zakupéw wspétpracuje w danym
roku, na podstawie umoéw luby/i na podstawie tylko faktur).

30%

Odsetek dostawcdw, ktorzy zostali poddani ocenie pod
katem okreslonych kryteridw.

W 2013 r. spétka wdrozyta kwestionariusz dla dostawcéw. Zgodnie z polityka grupy IPF i Provident Polska tylko
dostawca z umowg przekraczajgcg 200 000 zf (wysoko$¢ progu przetargowego) poddawany jest obowigzkowej ocenie.

Kryteria okreslone w kwestionariuszu dla dostawcow
obejmujq nastepujace obszary

Zgodne z umowg
terminowe
ptatnosci

® praktyki zatrudnienia

® praktyki dotyczace bezpieczenstwa
i higieny pracy

® godziny pracy, warunki pracy

® zatrudnianie dzieci

® dyskryminacja

® praca przymusowa badz
obowiazkowa

® korupdja

® zmniejszanie zuzycia energii, wody,
SUrOWCoW

® zmniejszanie produkdji odpadow

® bior6znorodnos¢

Wyjscie
z kontraktu

Kryteria pracownicze:

® wynagrodzenia i odszkodowania

® wystepowanie zdarzen takich, jak:
molestowanie sfowne, fizyczne, psy-
chiczne, seksualne; naduzycia, przymus

Kryteria przestrzegania praw cztowieka:

® wolnosc¢ zrzeszania sie
® prawa ludnosci rdzennej
® praktyki bezpieczenstwa

Kryteria wptywu na spoteczenstwo:

® wplyw na lokalne spofecznosci @ zgodnos¢ z lokalnym prawem

® nieuczciwa konkurencja

opolityka publiczna

Kryteria sSrodowiskowe:

® ograniczanie emisjii CO, i zwigzkéw
zanieczyszczajgcych atmosfere

® ograniczanie wptywu na srodowisko
wynikajacego z transportu produktéw
i pracownikow

Ewaluacja Whioski
i raportowanie i rekomendacje
do Zarzadu na przysztos¢
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0%

pracujgcych Polakéw ma umowe
0 prace na czas nieokreslony.

Zrédto: CBOS

100%

pracownikdw Provident Polska
jest zatrudnionych na umowe
0 prace.

Zrédto: Provident Polska



Strategiczne

oodejscie

Najwazniejszymi interesariuszami Provi-
dent Polska obok klientdw sa nasi pra-
cownicy i doradcy klienta, bo to dzieki
nim mozemy realizowac nasze cele stra-
tegiczne i odpowiadac na nowe wyzwa-
nia. Chcac by¢ pozadanym pracodawca,
zapewniamy uczciwe warunki wynagro-
dzenia i rozwoju zawodowego poprzez

Omdodwienie obszaru strategii

wdrozenie jasnych i przejrzystych zasad
na kazdym etapie rozwoju pracownika

W naszej organizacji. Uwazamy, ze czyn-
nikiem stymulujagcym do innowacyjnych
rozwigzan i otwartosci jest réznorodnosc.
Stawiamy na zespoty ztozone z réznych
ptci i 0s6b w zréznicowanym wieku. Wie-
rzymy takze, ze na kazdym etapie rozwoju

@ Nasza strategia CSR na lata 2014-2016

JAK PROWADZIMY NASZ BIZNES

Udzielamy pozyczek = Rozumiemy potrzeby

W sposéb naszych klientow
odpowiedzialny i budujemy
i etyczny z nimi diugotrwate
relacje

68

zawodowego wcigz mozna sie doksztat-
ca¢, dlatego oferujemy szeroki wachlarz
szkolen i warsztatdw. Kwestig dla nas
niezwykle wazng jest réwniez wigczenie
pracownikéw i doradcdw w proces zarza-
dzania firmga i wstuchanie sie w ich opinie,
dlatego umozliwiamy to przez rézne ka-
naty komunikacji.

Dobry
pracodawca

Wspotpracujemy
z dostawcami
odpowiedzialnie
i na zasadzie
partnerstwa

o

Zapewniamy
przyjazne i rozwojowe
miejsce pracy
dla kazdego

Zmniejszamy nasz
negatywny wptyw
na $rodowisko
w kluczowych
obszarach

Zaangazowane Srodowisko pracy

Satysfakcja i zaangazowanie naszych
ludzi jest istotnym Zrédtem sukcesu
Provident Polska, dlatego tez jako je-
den z celéw strategicznych wskazujemy
budowanie zaangazowanego miejsca
pracy. Budowanie zaangazowania jest
przyjeta przez organizacje filozofig za-
rzadzania zasobami ludzkimi, to podej-
$cie w zarzadzaniu biznesem bazujgce
na uwzglednieniu wptywu angazowa-

Provident Polska

nia sie pracownika w dziatanie na rzecz

organizacji na polityke personalng, po-
lityke rozwoju organizacji oraz produk-
tywnos¢ przedsiebiorstwa.

Provident Polska ma mocne fundamenty,

aby tworzy¢ zaangazowane srodowisko

pracy. Ma bowiem dobre podstawy, ta-
kie jak misja i wizja, a takze zakorzenio-
ng kulture organizacyjng bedaca zbio-
rem wartosci i postaw.

- nasze zaangazowanie i satysfakcja

W kazdym roku prowadzimy badanie za-
angazowania (engagement survey).
Badanie traktowane jest jako integralna
czes¢ procesu budowania zaangazowa-
nia, jest narzedziem, a nie celem, traktuje-
my je jako platforme komunikowania sie
z pracownikami i doradcami klienta, a po-
zyskane informacje — jako cenne Zrédfo
inspiracji do dalszych dziatan na poziomie
spétki i poszczegdlnych zespotdw.
Badanie zaangazowania ma charakter
globalny i jest przeprowadzane w jednym
czasie na wszystkich rynkach grupy IPF. Od
kilku lat wspétpracujemy z amerykanskim
Instytutem Gallupa. Do udziatu w bada-
niu zapraszamy wszystkich pracownikéw

i wspotpracujgcych z nami doradcow.
Uczestnicy wypetniajg kwestionariusz skta-
dajacy sie z 12 pytan podstawowych oraz
kilku dodatkowych, dotyczacych dziatan

podejmowanych przez spotke. Gwaranto-
wana jest anonimowos¢. W kazdym ro-
ku notujemy wysoka frekwencje udziatu
w badaniu, w ostatniej edycji udziat wzie-
to 9709 osdb, co stanowito ponad 90%
uprawnionych.

Wynik, jaki uzyskaliémy w badaniu, jest
imponujacy. Uczestnicy ocenili swoj po-
ziom zaangazowania na 72 percentyli, co
stanowi wynik az o 20 percentyli wyzszy
niz w roku wczesniejszym. Oznacza to,

ze wirdd badanych firm na catym swiecie
az 72% legitymuje sie nizszym poziomem
zaangazowania. Ankietowani najlepiej
ocenili relacje z przetozonymi i pozyskiwa-
nie informacji zwrotnej, a takze dostep do
materiatéw i wyposazenia niezbednego
do pracy (85 perc.), znajomo$¢ oczekiwan
(75 perc.), mozliwosci podnoszenia kwali-
fikacji i rozwoju (80 perc.).

& Nasze zobowigzania na przysztosc¢

Filar 7: Zapewniamy przyjazne i rozwojowe miejsce pracy dla kazdego

Opracowanie koncepcji budowania
réznorodnego Srodowiska pracy

Wdrozenie strategii zarzadzania
réznorodnoscia w miejscu pracy

do 2016 .

Provident wsrod liderdw
pracodawcéw na polskim rynku

Uzyskanie zewnetrznej
certyfikacji Top Employer 2015

2015

Ciggte doskonalenie systemu
ocen pracowniczych

pracy

100% pracownikoéw podlega
corocznej ocenie wynikow

2015, 2016 r.

PROVIDENT

& Wyniki badania zaangazowania
w Provident Polska

1000 |-
80 72

60 |- 52
20~
0

Srednia catkowita w percentylach

2012 r. NN 2013 r. N

Zrédio: Provident Polska — percentyle oparte s na érednich

catkowitych i poréwnane z odpowiednig bazg danych
Instytutu Gallupa w latach 20121 2013.

ZBIGNIEW HOJKA

Cztonek Zarzadu,

Dyrektor ds. Zasobow
Ludzkich, Provident
Polska

Nasza strategia w obszarze zasobéw ludzkich nie-
rozerwalnie zwigzana jest z misjg naszej firmy. Je-
stesmy pozadanym pracodawca, ktdry inspiruje,
rozwija, docenia i nagradza. Pracownicy i doradcy
klienta sg dumni, ze tu pracujg. Jestesmy nowocze-
sng organizacjg o kulturze ciggtego doskonalenia
sie, co przektada sie na niezmiennie dobre wyniki

i diugofalowe osiggniecia catego biznesu. W dobie
zmieniajgcego sie rynku i trendéw spotecznych two-
rzenie zaangazowanego srodowiska pracy jest nie-
zwykle wazne dla kazdej organizaji. Zaangazowani
pracownicy to jeden z naszych strategicznych celdw,
ktdry na co dzien wspiera naszg dziatalnos¢ na ryn-
ku. Nasze wartosci i kultura organizacyjna stanowig
podstawe budowania dobrego i elastycznego $rodo-
wiska pracy. W Providencie obowigzujg takie zasa-
dy, jak: otwartos¢ na dialog — jako kultura tworzenia
rozwigzan przez ludzi i dla ludzi — réwnos¢, przejrzy-
stos¢ w dziataniu i jasno okreslone kryteria zatrudnia-
nia, promodji i awanséw w oparciu o kompetencje

i umiejetnosci. Waznym i praktycznym narzedziem
sq rowniez kompetencje precyzujace oczekiwane
zachowania. W Biurze Gtéwnym i w terenie mamy
wyspedjalizowane struktury HR Biznes Partneréw,
ktdrzy merytorycznie wspdtpracuja z menedzerami

i wspieraja pracownikéw w budowaniu swiado-
mosci pod katem wartosci réznorodnych zespofdw,
postaw i zachowarh. Kiedy mysle o tym, co dla mnie
osobiscie 0znacza zaangazowane Srodowisko pracy,
to bez wahania méwie: otwartos¢ w prowadzeniu
rozméw, udziat w tworzeniu rozwigzan, mozliwos¢
wplywania na zmiany.
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Przyjazne miejsce pracy
Naszym kapitatem s ludzie. Provident dujemy kulture organizadji, w kt6- Stabilny pracodawca
Polska jest jednym z najwiekszych pra- rej kluczowymi elementami sg etyka Mamy swiadomos¢, ze dla naszych
codawcdw na polskim rynku. Oferuje- w biznesie, réznorodnos¢, elestycznos¢ pracownikéw, doradcéw klientow,
my stabilnos¢! Legitymujemy sie wyso- w dziataniu i otwarta komunikacja. Je- ale takze ich rodzin istotna jest stabil-
kimi standardami w obszarze rekrutacji, stesmy laureatami nagréd dla najlep- nos$¢ w obszarze zatrudnienia, wyna-

szych pracodawcéw, w tym w finatowe]  grodzenia i $wiadczen dodatkowych.
pigtce Top Employers 2013. Stabilno$¢ buduije sie réwniez poprzez

wynagradzania, szkolenia i promocji
pracownikéw i doradcéw klienta. Bu-

@ Liczba zatrudnionych pracownikéw i oséb wspoétpracujgcych na umowe-zlecenie

Liczba pracownikéw zatrudnionych

O O na umowe o prace » 0
1233 1004 1311 1011
v\l ¥ | [
* o Liczba 0s6b wspétpracujacych ° o
Ll ™"

na umowe-zlecenie
kobiety mezczyzni kobiety mezczyzni

1240 a2l 1006 1318 et 1018

2012 r. N 2013 r. N
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& Zatrudnienie pracownikow ze wzgledu na rodzaj umowy
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mozliwos¢ rozwoju i awansu. W ob-
szarze zatrudniania legitymujemy sie
transparentnymi rozwigzaniami zgod-
nymi z przepisami prawa i praktyka ryn-
kowa. Standardem spdfki jest zatrud-
nianie naszych pracownikéw na umowy
o prace. Z zasady pierwsza umowa jest
na okres prébny, kolejna na czas nie-
okreslony. Nasi doradcy z kolei podpi-
sujg umowe cywilnoprawng, co zwigza-
ne jest z rodzajem wykonywanej pracy

i zasadami wspdtpracy, samodzielnoscig
w dziataniu i elastycznoscia.

Jasne zasady

Transparentnos$¢ przejawia sie rowniez
w procesie rekrutacji i awansowania.
Model kompetencji oraz opisy stano-
wisk definiujg oczekiwania pracodawcy,
jakie musza by¢ spefnione przez kandy-
datdw. Proces rekrutacji oparty jest na
modelu selekgji ukierunkowanej, ktéry
gwarantuje sprawiedliwos¢ i obiekty-
wizm. Zasady wynagradzania definiuje
obowigzujaca w spétce polityka wyna-
gradzania i $wiadczen dodatkowych.
Wiekszo$¢ proceséw zwigzanych z za-
rzadzaniem zasobami ludzkimi, w tym
polityka réwnego traktowania pracow-

e O
199*1"“07

© Doradcy klienta swiadczacy ustugi na rzecz Provident Polska

Liczba doradcow klienta

1?

6910 e 7009

9240

2231

"

2184

2012+ I 2013 r.

Doradcy klienta nie s pracownikami w rozumieniu Kodeksu pracy z dnia 26 czerwca 1974 r. Doradcy klienta sg
osobami fizycznymi zwiagzanymi z Provident Polska umowa o $wiadczenie ustug, na podstawie ktorej swiadczg
ustugi posrednictwa kredytowego. W zakresie sposobu wykonywania umowy o $wiadczenie ustug doradca klien-
ta zobowigzany jest do stosowania sie do standardéw Providenta. W zakresie zas realizacji zadar wynikajacych

z umowy o swiadczenie ustug doradcy Klienta podejmujg samodzielne decyzje. Umowa o swiadczenie ustug

z doradcg Klienta zawierana jest na czas nieokreslony.
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David Parkinson,

Prezes Zarzadu Provident Polska,

podczas uroczystego podpisania

deklaraji Karta réznorodnosc w lutym 2012 1.

& Pracownicy i doradcy klienta w wojewddztwach

DOBRA

PRAKTYKA

W trosce o nasze mamy
Ponad pofowa zespotu Providenta

to kobiety, dlatego firma mysli o nich

w sposob szczegolny. ,Dbamy o mamy”
to projekt skierowany do pan przeby-
wajacych na urlopach macierzyrskich.
Jego celem jest wspieranie rodzicielstwa
oraz rozwijanie i promowanie réznorod-
nych funkdji spofecznych, ktdre wiaza sie
z tym pieknym okresem w zyciu kazde
rodziny. Wszystkie firmowe mamy tuz
po urodzeniu dziecka otrzymuja sym-
patyczny upominek — tort z pieluszek
oraz gratulacje od prezesa. Pozostajemy
w kontakcie z naszymi mamami, co po-
zwala na fatwiejszy powrdt do pracy po
zakonczeniu urlopu macierzynskiego.

nikdw, zostata opisana i uregulowana
w procedurach i instrukcjach, co za-
pewnia porzadek i przewidywalnos¢.

Sita r6znorodnosci!

Wierzymy, ze w réznorodnosci tkwi po-
tengjat, ktéry moze stanowic zrédto sity
catej organizacji. Przyjeta strategia w tym
obszarze opiera sie na zafozeniu, ze po-
przez transparentne zasady dziatania

w obszarze rekrutagji, awansu, dostepu
do szkolen i wynagradzania znosimy ba-
riery zwigzane z dyskryminacja posredniag
i bezposrednig. Dziatamy aktywnie, budu-
jac Swiadomos¢ kierownikow liniowych
tego, jak wazna jest réznorodnosc w ze-
spole i jak wykorzystywac potencjat kaz-
dego pracownika i doradcy, bez wzgledu
na jego wiek, pte¢, zobowigzania spotecz-
ne, wyznanie, orientacje seksualng. Bu-
dujemy dialog z pracownikami i doradca-
mi, dajemy im takze praktyczne narzedzia
do dochodzenia swoich praw. W spét-

ce wdrozona zostata procedura sktada-
nia skarg, HR Biznes Partnerzy pomagaja
rozwigzywac trudne sytuacje personalne.
Dziata réwniez niezalezna infolinia
Whistleblowing.

Elastyczne podejscie
Proponujemy rozwigzania pozwalajace
na utrzymanie réwnowagi praca-zycie
osobiste. W 2014 r. wdrozylismy ela-
styczne formy czasu pracy, w tym zada-
niowy czas pracy, indywidualny i skré-

cony rozkfad czasu pracy i teleprace.
Nasi pracownicy pracujg réwniez

w niepetnym wymiarze czasu.
Rozwijamy takze mtodych, ktdrzy sq dla
nas szczegdlng grupa. Wiasnie z mysla
o nich od kilku juz lat realizujemy pro-
gram praktyk studenckich ,,One Level
Up” (w 2014 r. 0 39 miejsc ubiegato sie
prawie 2 tys. chetnych). Polscy studenci
i absolwenci uczestnicza w migdzynaro-
dowych programach rozwojowych
organizowanych przez grupe IPF. Wsp6t-
pracujemy z biurami karier studenckich,
w kazdym roku prowadzimy wyktady na
uniwersytetach i uczelniach, aby inspiro-
wac i motywowac tych, ktérzy dopiero
rozpoczynajg swoje zawodowe zycie.

Z réznorodnosci korzystamy w prakty-
ce. Czescig kultury organizacyjnej jest
dzielenie sie wiedzg i korzystanie z wza-
jemnych doswiadczen, dlatego tez lu-
bimy pracowa¢ w interdyscyplinarnych
grupach roboczych, co gwarantuje od-
mienng perspektywe patrzenia na wy-
zwania i poszukiwanie réznych roz-
wigzan. Nasze podejécie znalazto swe
symboliczne odzwierciedlenie w lutym
2012 r., kiedy to Provident Polska stat
sie sygnatariuszem Karty réznorodno-
$ci. Dokument ten jest pisemnym zo-
bowigzaniem organizagji lub firmy

do wdrozenia skutecznych rozwigzan
W miejscu pracy oraz ich upowszech-
niania wsréd partneréw biznesowych

i spotecznych.

I 2012 r. - liczba pracownikéow

I 2013 1. - liczba pracownikow

I 2012 r. — liczba doradcow

50 511
55 134

woj. pomorskie

52 134
44 145

U 38 325
39 345

woj. zachodniopomorskie

i 58 483
61 488

woj. kujawsko-pomorskie

w41 170

woj. wielkopolskie

in 74 187

woj. dolnoslaskie

' 61 193
58 191

woj. opolskie

w wojewddztwach woj. slaskie

i 83 271

w wojewodztwach

w wojewodztwach

I 2013 r. - liczba doradcow

w wojewodztwach

" 100 861
102 87
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W 42 339
37 344

woj. warmifisko-mazurskie

i 28 94
28 92

i 15 148
16 152

woj. podlaskie

i 13 30
12 32

U 575 926
633 943

woj. mazowieckie

W 415 234
449 220

s 47 492
50 491

woj. fodzkie

' 43 186

i 28 246
29 243

woj. lubelskie

woj. Swietokrzyskie

i 19 58

31 287
33 283

woj. podkarpackie

' 35 124
37 137

W 45 411
54 414

woj. matopolskie

e 44 197
39 215

I 2012 r. - liczba pracowni-
kéw w wojewddztwach

I 2013 r. - liczba pracownikow
w wojewodztwach

Il 2012 r. - liczba doradcow
w wojewodztwach

I 2013 r. — liczba doradcow
w wojewddztwach
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& Pracownicy w podziale na wiek
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2012 r. MM 2013 r. [ N Procent pracownikow w podziale na wiek [%] w odniesieniu do sumy pracownikéw danej pici

Provident Polska raportuje dane wedtug innych przedziatéw wiekowych niz analogiczne dane zbierane przez Gtéwny Urzad Statystyczny (15-24, 25-34, 35-44, 45-54,

55-64, 65>).

& Pracownicy na stanowiskach kierowniczych i nizszych

(w podziale na kategorie zatrudnienia)

= 2012 r. 2013 r.
1400 1247
1200 1171
B Pracownicy na 1000 901 899 B Pracownicy na
stanowiskach stanowiskach
kierowniczych 800 kierowniczych
i wyzszych 600 i wyzszych
B Pracownicy na 400 Pracownicy na
stanowiskach 500 103 64 112 stanowiskach
nizszych niz 62 e - nizszych niz
kierownicze 0 kierownicze

Kobiety Mezczyzni Kobiety Mezczyzni

& Pracownicy — liczba obcokrajowcow

2012 r. NN 2013 r. lil ‘l

s
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@ Pracownicy nowo zatrudnieni . S .
@ ,Kultura dzielenia sie wiedzg

0 OD 0
OB

WIEK 19-29 | 30-39 | 40-49 | 50+ | 19-29 | 3049 | 4049 | 50+ | 19-29 | 30-39 | 4049 | 50+ | 19-29 | 30-39 | 40-49 | 50+

DOLNOSLASKIE 4 3 0 1 1 3 4 0 5 6 1 0 3 4 1 0

KUJAWSKO-POMORSKIE 8 4 0 0 2 6 0 0 4 6 2 0 6 2 1 1

LUBELSKIE 2 1 1 0 0 5 2 0 0 2 0 0 0 1 2 0

LUBUSKIE 2 1 0 0 2 1 1 0 2 1 0 0 3 3 0 0
tODZKIE 2 0 0 0 5 2 0 0 0 5 2 0 0 3 1 1

MALOPOLSKIE 3 1 0 0 1 2 1 0 6 5 1 0 2 1 1 0

MAZOWIECKIE 81 31 8 0 51 20 2 3 69 39 6 2 58 28 6 1
OPOLSKIE 1 0 0 0 2 0 0 0 1 1 0 0 0 3 1 0

PODKARPACKIE 2 2 1 0 1 2 2 0 4 1 1 0 1 1 3 0

PODLASKIE 1 0 0 0 0 1 0 1 2 1 1 0 2 0 0 0

POMORSKIE 2 4 0 0 1 5 1 0 6 7 0 0 0 2 1 0 1 1 0
SLASKIE 12 7 2 0 6 9 0 7 4 3 0 1 2 0 0 spotka
SWIETOKRZYSKIE 2 2 0 0 1 3 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0 t .
VWSLN&T? 4 3 0 0 3 5 2 0 3 1 1 0 1 1 1 0 ‘
WIELKOPOLSKIE 6 2 1 0 4 6 2 0 6 4 3 0 6 2 1 1
ZACHODNIOPOMORSKIE | 2 0 2 0 0 2 0 0 4 0 0 0 3 4 0 1

("N@
g

A=l

W zestawieniu ujeto pracownikéw pracujgcych na rzecz Provident Polska, jak i zatrudnionych przez Provident Polska, a pracujgcych na rzecz Litwy.

spotkan
ze stuchaczami

20

uczelni zaangazowanych
W program

DOBRA
PRAKTYKA

Kuttura DzieLeniA SiE WIEDZA
Program spotecény Providenta

Kultura dzielenia sie wiedza"
.Kultura dzielenia sie wiedza" ruszyta w 2007 .

ce. Podczas spotkan eksperci Providenta méwig
o0 wiasnych doswiadczeniach zawodowych,

na przestrzeni ostatnich lat. Wyktady obejmu-
ja zagadnienia z dziedzin marketingu, szkolen,

To nasz autorski projekt spoteczny, ktéry ma
przybliza¢ studentom ogéing wiedze bizneso-
wa i pokazac, jak teoria sprawdza sie w prakty-

pokazuja, jak funkcjonowac na wspéiczesnym
rynku pracy, ktére kompetencje i jakie predyspo-
zycje s unikalne oraz jakie trendy obserwujemy

76

komunikadji wewnetrznej, public relations, za-
rzadzania ludzmi, spotecznej odpowiedzialno-
$ci biznesu (CSR). W 2011 1. za zaangazowanie
na rzecz srodowiska akademickiego Provident
zostat uhonorowany Ztotym Platanem Uczelni
tazarskiego w kategorii , partner innowacyjne-
go ksztafcenia”. W 2012 r. studendi lubelskich

uczelni przyznali firmie nagrode Akant Przedsie-

biorczosci w kategorii: , firma odpowiedzialna
spotecznie”. Przy realizacji , Kultury dzielenia sie
wiedzg" Provident wspdtpracuje m.in. z Forum
Mtodych Konfederadji Lewiatan i biurami karier
najwiekszych polskich uczelni.

‘ KAROLINA CZARNECKA

Kierownik ds. Szkolen i Programow
Rozwojowych, Provident Polska

Udziat w programie , Kultura dzielenia sie wiedzg" to dla mnie wyjgtkowa mozli-
wos¢ spotkan z mtodymi ludzmi z réznych czesci Polski i pokazania im naszej organizadji
z innej, nieznanej im perspektywy. Miatam okazje prowadzic zajedia z profesjonalnej argu-
mentadji i wywierania wptywu. Dla studentéw szczegdlng wartoscig byto przekazanie im
bardzo praktycznej wiedzy biznesowej. Do tej pory nawet jesli styszeli o pewnych teoriach
czy modelach — nie widzieli i nie rozumieli ich zastosowania praktycznego. Takie spotkania
to tez duze wyréznienie dla mnie, bo jestem w gronie ekspertow, ktérzy moga reprezento-
wac naszg firme na zewnatrz.
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Dajemy szanse
mtodym

Mamy swiadomos¢ zmian, jakie zachodzg
na rynku pracy, obserwujemy rejestry de-
mograficzne i prognozy zwigzane z ksztat-
towaniem sie zasobdow ludzkich w najbliz-
szej przysztosci. Studenci i absolwenci sg
dla nas waznym partnerem i chociaz be-
da poszukiwac pracy dopiero za kilka lat,
juz dzisiaj chcemy budowac z nimi dobre

i trwate relacje.
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@ Pracownicy — tgczna liczba odejs¢ z pracy

One Level Z‘P

DOBRA

Z PropAchantem osiGQoss wigooy

»One Level Up”

— zapraszamy studentow
Odpowiedzig na oczekiwania studentéw
i absolwentéw jest program praktyk ,One
Level Up", ktdrego zatozeniem jest pro-
mowanie Provident Polska w grupie tych
wszystkich, ktdrzy w najblizszym czasie
beda wchodzi¢ na rynek pracy. Udziat

w programie jest szansg na skonfronto-
wanie wiedzy teoretyznej z praktyka,
daje uczestnikom mozliwos¢ zapoznawa-

nia sie z zasadami pracy i funkgonowa-
nia w miedzynarodowej, nowoczesnej
organizadji. Studendi otrzymujg wynagro-
dzenie za praktyke, co jest niewatpliwie
dodatkowym atutem. ,One Level Up"” jest
prowadzony zaréwno w Biurze Gtownym
w Warszawie, jak i w wybranych oddzia-
fach na terenie catego kraju. Co roku
odnotowujemy rekordows liczbe zgto-
szen, o udziat w ostatniej edyji ubiegato
sie prawie 2 tys. kandydatdw.

PRAKTYKA

« 2012 .
WOJEWODZTWO o z
KOBIETY MEZCZYZNI

WIEK 19-29 | 30-49 | 4049 | 50+ | 19-29 | 30-39 | 40-49 | 50+ | 19-29 | 3039 | 4049 | 50+ | 19-29 | 30-39 | 4049 | 50+
DOLNOSLASKIE 2 7 3 1 2 3 4 2 2 4 1 1 2 2 3 3
KUJAWSKO-POMORSKIE 8 4 0 0 4 7 4 0 3 5 1 0 1 5 5 0
LUBELSKIE 3 1 1 0 1 3 3 0 1 1 0 0 1 2 1 0
LUBUSKIE 2 2 0 0 1 2 1 0 2 0 1 0 1 4 0 0
LODZKIE 0 0 2 0 1 4 1 1 3 1 0 0 4 3 2 1
MALOPOLSKIE 2 2 0 0 0 3 1 0 3 2 0 0 0 2 2 0
MAZOWIECKIE 54 29 2 1 33 34 10 0 36 18 7 2 39 28 5 5
OPOLSKIE 0 1 0 0 0 4 0 0 1 0 0 0 1 3 0 0
PODKARPACKIE 1 1 0 0 1 4 0 0 3 0 0 0 0 1 1 0
PODLASKIE 0 2 0 0 0 2 1 0 1 0 2 0 3 0 0 0
POMORSKIE 4 7 0 0 1 7 0 0 5 3 0 0 2 5 0 1
SLASKIE 5 15 2 0 5 10 2 0 3 4 3 0 2 3 4 0
SWIETOKRZYSKIE 2 1 1 0 1 2 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0
vl\\I/IAARZ%IR'\IS?(TS _ 3 5 1 0 4 7 1 0 5 3 0 0 0 1 2 0
WIELKOPOLSKIE 3 5 2 0 3 4 4 0 3 14 1 0 2 4 1 0
ZACHODNIOPOMORSKIE 2 2 2 0 1 0 1 0 0 0 2 0 3 1 3 0

W zestawieniu ujeto pracownikéw pracujgcych na rzecz Provident Polska, jak i zatrudnionych przez Provident Polska, a pracujgcych na rzecz Litwy.
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& Wszystkim zainteresowanym gwarantujemy:

A
Al

realizacje samo-
dzielnych zadan
lub projektow

profesjonalny
proces rekrutacji

opiekuna, ktory be-
dzie stuzyt pomoca
przez caly czas trwa-
nia praktyki

@ ,,0ne Level Up"” w liczbach w edycji 2014 .

2000

kandydatow ubie-
gafo sie o przyjecie
na praktyki

54

osoby aplikowaty
na jedno miejsce
w Biurze Gtéwnym

udziat w szkoleniach
oraz wsparcie

PROVIDENT

SABINA STODULSKA

Praktykantka w Provident
Polska

Rozpoczecie nowej pracy to jak pojscie do

nowej szkoty: wszystko trzeba zacza¢ od no-
wa. Nikt nas tu nie zna, musimy zbudowac swoj wi-
zerunek od zera. Moje doswiadczenia z poprzednich
praktyk nie byty najlepsze, dlatego bytam zaskoczo-
na, kiedy okazato sie, ze w Providencie rzeczywiscie
chca mnie czegos nauczyc! Podczas dwoch miesie-
cy pracy w dziale CSR przygotowywatam analizy
benchmarkowe, zostatam takze wigczona do prac
nad przygotowaniem pierwszego raportu spotecz-
nej odpowiedzialnosci Providenta. Firma réwniez
umozliwita mi przeprowadzenie akgji, ktéra powsta-
ta z mojej inicjatywy. Polegata ona na zbiérce wsréd
pracownikdw i praktykantéw przyboréw szkolnych
dla Domu Dziecka w Trzemesznie. Z wakacyjnych
praktyk wyniostam naprawde duzo, nawigzatam
nowe i ciekawe znajomosci oraz zdobytam cenne
umiejetnosci. Moje wakacje byty pracowite,
ale owocne.

40

przyjetych czas

1_3 mies. 18

praktyki odbywaty sie
w Biurze Gféwnym
i w 18 oddziatach

studentéow trwania praktyk
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Przejrzysta
oolityka ocen i wynagrodzen

Wachlarz swiadczen

80

Aby skutecznie realizowad strategie
wzrostu, musimy by¢ pewni, ze systemy
wynagradzania i systemy motywacyjne
sg sprawiedliwe, spdjne, skoncentrowa-
ne na wzroscie, buduja zaangazowanie
i satysfakcje pracownikdw, jak réwniez
wiasciwie motywujg do efektywnego
wykonywania zadan w zgodzie z naszy-
mi wartosciami.

Nasza polityka wynagradzania opie-

ra sie¢ na wynagrodzeniu catkowitym,

w ktorego sktad wchodza: zasadnicze
(wypadkowa wyceny stanowiska, wie-
dzy i doswiadczenia pracownika oraz
indywidualnych wynikéw pracy), sys-
temy premiowe, systemy motywacyjne
oraz $wiadczenia dodatkowe. Takie po-
dejscie ma na celu zapewnienie, ze nasi
pracownicy czujg sie docenieni i zmoty-
wowani. Staramy sie, aby opracowane
pakiety wynagrodzen zmiennych od-
zwierciedlaty warto$c i rezultaty pracy
poszczegdlnych pracownikdéw zaréwno
na poziomie realizacji wynikdw indywi-
dualnych, jak i zespotowych. Oferta pro-
graméw premiowych i motywacyjnych
oraz $wiadczen dodatkowych dla pra-
cownikOw jest szeroka i dopasowana

zaréwno do stategii biznesowej, jak
i potrzeb oraz oczekiwan pracownikéw.

Pracownicy: jasno i uczciwie
Podstawg do okredlenia poziomu wyna-
grodzenia pracownika zatrudnionego
na etacie jest matryca stanowisk, do-
kument, ktdry powstat w wyniku wyce-
ny i pozycjonowania wszystkich stano-
wisk wystepujacych w organizacji. Do
przeprowadzenia tego procesu zostat
powotany Komitet Wyceny Stanowisk
wspierany przez ekspertéw z firmy Hay
Group. Wycena zostata przeprowadzo-
na w oparciu o metodologie Hay Gro-
up, tj. metode analityczno-punktowa
analizujgcg stanowiska pod wzgledem
oczekiwanej wiedzy i umiejetnosci, zto-
zonosci wystepujacych problemdéw czy
tez odpowiedzialnosci za rezultaty wy-
konywanych zadan i wptywu na wyni-
ki organizacji. W ten sposéb powstata
obiektywna, racjonalna i wiarygodna
miara kazdego stanowiska. Z matryca
stanowisk powigzana jest réwniez ma-
tryca $wiadczen dodatkowych. Wynika
Z nigj jasno, jakie benefity przystuguja
na poszczegdlnych stanowiskach, dzie-

ki czemu nie ma miejsca na dowolnos¢
w interpretacji.

Doradcy: korzystnie

i przejrzyscie

Staramy sie, aby system wynagradzania
byt przejrzysty i zrozumiaty dla kazdego
wspdtpracujgcego z nami doradcy. Jasna

i precyzyjna komunikacja zostata opisa-
na w wewnetrznym dokumencie doty-
czacym systemdw wynagrodzen i w pro-
gramach motywacyjnych dla doradcéw
klienta w Provident Polska. Standardowe
wynagrodzenie naszego doradcy sktada
sie z wynagrodzenia za sprzedaz pozy-
czek nowym klientom, a takze z prowizji
za odebrane raty od klientéw, ktérych da-
ny doradca obstuguje. Oznacza to, ze wy-
nagrodzenie doradcy uzaleznione jest od
jakosci i efektywnosci wykonywanej pracy.
Ponadto Provident Polska oferuje swoim
doradcom pakiet atrakcyjnych progra-
mow i instrumentéw finansowo-bonu-
sowych. Ich wysoko$¢ uzalezniona jest
najczesciej od parametréw sprzedazo-
wych i rozwojowych. Dodatkowo do-
radcy klienta osiggajacy konkretne cele
s3 premiowani atrakcyjnymi nagrodami

rzeczowymi i pienieznymi. Nasi dorad-
cy dziataja w réznych regionach Polski,
na zréznicowanym geograficznie tere-
nie. Z myslg o takich osobach funkcjo-
nuje program finansowego wsparcia
doradcéw ponoszacych wieksze koszty
obstugi. Najlepsi doradcy moga takze
rozwija¢ swoje umiejetnosci w kierunku
prowadzenia szkolen i dzielenia sie wie-
dzg praktyczng z mtodszymi kolegami

i otrzymywac z tego tytutu dodatkowe

wynagrodzenie. Szczegdlne osiggnie-
cia przyczyniajace sie do wzrostu na-
szej organizacji nagradzamy od 2014 r.
poprzez Globalny System Motywacyjny,
czyli miedzynarodowy program dla pra-
cownikéw i doradcow klienta grupy IPF.

Swiadczenia dodatkowe
dla naszych pracownikow:
* ubezpieczenie na zycie,

* opieka zdrowotna,

Coroczne oceny jakosci pracy

Pracownicy na stanowiskach kierowniczych i wyzszych

Pracownicy na stanowiskach nizszych niz kierownicze

938

tazna liczba pracownikow

podlegajacych ocenom

kobiety

993

suma

mezczyzni

910

811

2012 r. M 2013 .

PROVIDENT

* samochdd stuzbowy jako narzedzie
pracy,
* program akcyjny Grupy IPF,
* karta sportowa (mozliwo$¢ zakupu
na preferencyjnych warunkach).
Swiadczenia dodatkowe oferowane przez
pracodawce sg dostepne dla wszystkich
pracownikéw bez wzgledu na wymiar eta-
tu i rodzaj umowy o prace. Dostepnosc
i rodzaj benefitu mogg by¢ uzaleznione
od poziomu zaszeregowania stanowiska.

Pracownicy na stanowiskach kierowniczych i wyzszych

Pracownicy na stanowiskach nizszych niz kierownicze

taczna liczba pracownikow
podlegajacych ocenom

suma

Z zatozenia wszyscy pracownicy Provident Polska powinni zosta¢ poddani przegladowi oceny rocznej (,0cen i docen”). W wyjatkowych sytuacjach (np. dfuga absendja, pracownik
jest zatrudniony na okres probny lub w okresie wypowiedzenia) pracownik moze zosta¢ zwolniony z tej oceny.

System ocen: ,Ocen i docen”

,Ocen i docen” angazuje pracownikow

i przetozonych w otwarte i szczere rozmo-
wy na temat wynikéw pracy oraz rozwo-
ju, skupiajac sie na tym, co i w jaki spo-
séb pracownik moze w ciggu roku wnies¢
do realizacji strategii firmy. Obowigzkowo
raz w roku wraz ze swoim przetozonym
podsumowuija osiggniecia i wyniki pra-

¢y, a efektem takiego przegladu jest m.in.
catosciowa ocena koncowa pracownika.
Ocena pracownika jest wykorzystywana
w rocznym procesie przeglagdu wynagro-
dzen, zgodnie z ktérym wysokos¢ pod-
wyzki wynagrodzenia zasadniczego jest
bezposdrednio powigzana z uzyskang oce-
na koncowa przez pracownika. Dla wie-

lu stanowisk ocena roczna jest réwniez
elementem systemu premiowego i ma
istotny wplyw na warto$¢ wypracowane;
premii. Dane pozyskane w procesie oceny
okresowej sg wykorzystywane takze

m.in. w planowaniu szkoler wewnetrz-
nych, rekrutacji wewnetrznej i progra-
mach rozwojowych dla pracownikéw.
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& Szkolenia dla doradcé6w klienta

Srednia liczba godzin szkoleniowych
przypadajaca na doradce

taczna liczba godzin szkoleniowych
dostarczona przez treneréw i konsultantéw

@ - ®
10123 . 7902, 10,90 .C l"! 873,
/\

2012 r. HEEE 2013 r.

Cykl wdrozenia doradcy trwa 17 tygodni. Przedstawione powyzej godziny szkoleniowe sg to dodatkowe godziny, ktdre firma oferuje swoim doradcom. W 2013 1. trwat proces zako-
rzeniania nowej struktury Departamentu Szkolen i Rozwoju. Jedna z bardziej istotnych zmian polegata na wyodrebnieniu z zespotu treneréw odpowiedzialnych gtéwnie za dostarcza-
nie dziatan szkoleniowych, grupy konsultantéw. Ich zadaniem jest projektowanie proceséw rozwojowych, prowadzenie sesji 1:1, coachingu oraz pracy z kierownikami w terenie.

Te dodatkowe dziatania rozwojowe zdecydowanie poszerzajg wachlarz narzedzi oferowanych przez Departament Szkoler i Rozwoju i wplywaja na liczbe godzin w sali szkoleniowej.
Woprowadziliémy ogaélnopolskie programy szkoleniowe dla réznych grup pracownikéw (menedzerowie sprzedazy, dyrektorzy, sukcesorzy itp.). W zwigzku z tym odbywato sie mnie]
szkolen lokalnych, a duzo wiecej centralnych, ktére z zatozenia byly dedykowane wiekszym liczebnie grupom pracownikéw.

Stawiamy
N rozZwo)

Szkolenia dla doradcow klienta
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00000000 o
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PRAKTYKA

Programy szkoleniowe

Zachecamy zesp6t do doskonalenia swo-
ich umiejetnosci i zdobywania fachowej
wiedzy. Szkolenia s3 planowane zgodnie
z celami firmy, departamentdw, a takze
poszczegdlnych osdb. Wszystkie dziata-
nia rozwojowe, ktére oferujemy, s opar-
te na wnikliwej diagnozie potrzeb firmy

i potrzeb rozwojowych pracownikéw oraz
doradcéw klienta. Ich celem jest pod-
noszenie kluczowych kompetencji okre-
dlonych przez firme, a takze rozwdj in-
dywidualnych talentéw i umiejetnosci
poszczegdlnych osdb.

& Szkolenia dla pracownikow

taczna liczba godzin szkoleniowych
dostarczona przez treneréw i konsultantéw

Dziatania rozwojowe sg $cisle powigzane
z procesem oceny rocznej ,Ocen i docen”.
Moze to by¢ bezposrednia praca z prze-
tozonym, coaching, mentoring lub szko-
lenia. Wybor odpowiednich narzedzi to
efekt dialogu pracownika i jego szefa.

| - co najwazniejsze — dziatania rozwo-
jowe dobierane s dopiero po ustaleniu
celéw biznesowych. Pozwala to na zacho-
wanie spdjnosci procesdw. Po zakonczeniu
oceny budowany jest roczny plan szkolen.
W portfolio szkoler rozwojowych znaj-
duja sie takie, ktére sg skierowane do

wszystkich pracownikdéw, a takze do oséb
zarzadzajacych zespotami, ktérych celem
jest podniesienie kompetencji menedzer-
skich w tym zakresie.

Dla wybranych grup pracownikéw przy-
gotowywane sg specjalne programy roz-
wojowe, tworzone na podstawie wyni-
kéw oceny 360 stopni, oceny rocznej,
grup fokusowych etc. Sg to np. , Liga
sukcesorow”, ,, Akademia biznesmena”,
Akademia managera”, ,Klientomania”,
LUniwersytet sprzedazy” czy ,,Akademia
rozwoju doradcy klienta”.

Srednia liczba godzin szkoleniowych przypadajaca

na pracownika

Doradcy klienta rozpoczynaja wspotpra-
ce z Providentem od serii szkoler wdroze-
niowych, przygotowujacych ich do wspot-
pracy z naszg firma. Ten wstepny okres
trwa 17 tygodni, podczas ktérych doradcy
biorg udziat m.in. w szkoleniach: ,Podsta-
wowe umiejetnosci sprzedazowe”, ,,Pod-
stawy zarzadzania zalegfosciami”, ,,Bez-
pieczenstwo informacji, odpowiedzialno$¢
karna i cywilna oraz przeciwdziatanie pra-
niu pieniedzy i finansowaniu terroryzmu”

DOBRA

PRAKTYKA

.Provident na obcasach”
Aby wspiera¢ panie w 1aczeniu réznorod-
nych funkgji spotecznych, przelamywaniu

do poznania recepty na biznesowa kariere,
ale takze stwarzajg mozliwos¢ poszukiwa-
nia wskazéwek, jak godzi¢ prace z zyciem
swoich ograniczen i rozwijaniu pasji, wdro-  prywatnym, jak odreagowac stres. Integral-

oraz w 0golnym szkoleniu administracyj-
nym. W ten sposéb doradca ma mozli-
wos¢ profesjonalnego przygotowania sie
do pracy na swoim stanowisku. Z myslg

o0 naszych doradcach powstata ,Akademia
rozwoju doradcy klienta”. Program ma na
celu codzienne wsparcie w podnoszeniu
skutecznosci dziatan doradcdw i umiejet-
nosci postugiwania sie narzedziami, ktére
wplywajg na jeszcze lepszg i profesjonalng
obstuge naszych klientéw.

00 0000000000000 0000000000000 4
[ ]

.Liga sukcesorow”

Firmy nastawione na realizacje dfugotermino-
wych celéw strategicznych musza by¢ przygo-
towane na rézne sytuacje, ktére moga mie¢
wplyw na cigglosc funkcjonowania biznesu,
m.in.odejscie ktéregokolwiek ze strategicznych
dla firmy pracownikéw. Jednym ze sposobow
zarzadzania tym tematem jest rozwoj sukce-
soréw. W Provident Polska proces przygoto-
wywania 0sob, ktére w razie potrzeby moga
zastapic¢ kluczowych menedzeréw, nazywa sie

,Liga sukcesorow”. Liga to elitarna grupa osob,

ktérych doswiadczenie, potencjat i zaangazo-
wanie zostaty dostrzezone przez przetozonych
i ktorych kandydatury zostaty zaakceptowane
przez Zarzad spofki.

Wybrana pula sukcesoréw to 60 pracownikéw,
przed ktérymi stoi wiele wyzwan, ale i dodatko-
we mozliwosci rozwoju. Dlatego departament
szkolen i rozwoju daje wsparcie sukcesorom,
przygotowujac indywidualne plany rozwoju,

8543 , C_E' 5228 ,

2012 r. NN 2013 r.

34,87 . W Ce' 20,70 .

zylismy program ,,Provident na obcasach”.
Adresowany jest do kobiet, ktdre chcg po- wizazu, a dla chetnych stylistyczne me-
szerza¢ swoje wiedze, horyzonty i aspira- tamorfozy. Od poczatku programu, ktdry
de, a prowadzony przez panie z firmy, ktére  ruszyt w kwietniu 2013 r,, odbyly sie juz
osiggnety sukces. Spotkania w nieformalnej  cztery spotkania, w ktdrych wziefo udziat
atmosferze sa nie tylko doskonatg okazja prawie 200 pracownic Providenta.

na czescig kazdego spotkania s pokazy coaching i cykl szkolen oraz anglojezycznych
warsztatow rozwojowych. Od 2012 . zrealizo-
walismy 15 réznych modutéw szkoleniowych
oraz 12 specjalistycznych warsztatéw. Efektyw-
nos¢ procesu sukcesji weryfikujemy, badajac sa-

tysfakcje i wzrost wiedzy uczestnikéw szkolen.

Prezentowane dane nie zawierajg wszystkich godzin szkoleniowych, w ktérych uczestniczyli pracownicy Providenta, a jedynie liczbe godzin szkoler wdrozeniowych i rozwojowych
oraz szkolen poswieconych zagadnieniom BHP, przypadajacych na pracownika w danym roku. W 4. kwartale 2014 r. wprowadzamy nowa aplikacje do raportowania dziatan
szkoleniowych i rozwojowych, ktéra zaktada nowe mozliwosc raportowania danych, np. w podziale na ptec i poziom zaszeregowania. Duzy wptyw na liczbe szkoler dla pracow-
nikéw majg szkolenia wdrozeniowe, ktdrych lizba w zwiazku z malejaca rotacjg pracownikéw zmniejszyta sie w 2013 1. 0 37% w stosunku do 2012 1.
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Bezpieczenstwo

oracownikow i doradcow

Zawsze bezpieczni

84

Provident przykfada ogromng wage do
bezpieczenstwa pracownikéw i doradcdw
klienta. Prowadzimy dziatania i wdrazamy
procedury, ktére maja podnosi¢ wiedze,

a takze modyfikowa¢ przekonania i zwy-
czaje tak, aby kwestie bezpieczenstwa by-
ty przestrzegane w kazdej sytuadji. Wyko-
rzystujemy do tego celu wdrozony system
zarzadzania zdrowiem i bezpieczefstwem
zawodowym OHSAS 18001, oraz siega-
my po najlepsze praktyki wypracowywane
na rynku polskim i w Grupie IPF.

W lipcu 2013 r. Departament Bezpie-
czenstwa Osobistego zostat podzielony
na dwa biura:

* Biuro Bezpieczenstwa i Higieny Pracy,
ktére jest odpowiedzialne za zgodnos¢
prawng z zakresu bezpieczenstwa

i higieny pracy oraz ochrony przeciw-
pozarowej,

* Biuro Bezpieczenstwa Osobistego,
odpowiedzialne za wewnetrzne proce-
dury w zakresie bezpieczenstwa obowig-
zujace w naszej firmie.

Obydwa biura tworza razem strukture
OHSAS i s3 odpowiedzialne za zgodnos¢
proceséw w Providencie z wymaganiami
normy OHSAS.

Zgodnie z zatozeniami OHSAS w Provi-
dencie wprowadzilismy polityke BHP
oraz polityke bezpieczen-
stwa osobistego, ktérych
dziatanie jest potwierdza-
ne audytami i wspierane
systemem raportowania
zdarzen i incydentéw. Nad
wszystkim czuwaja koordy-
natorzy ds. bezpieczenstwa oraz w od-
dziatach mentorzy ds. bezpieczenstwa.
Lata 2012 i 2013 w Providencie to okres,

w ktérym podjete zostaty intensywne
dziatania majace na celu budowanie kul-

tury bezpieczenstwa oraz pod-
q niesienie Swiadomosci w ob-
TuVNORD
TOV NORD Polska
Sp.zo.0.

szarze bezpieczenstwa wsrod

pracownikdw na wszystkich
szczeblach zarzadzania. W tym
celu dwa razy w ciggu roku
organizujemy kampanie bezpie-
czenstwa. Wszyscy pracownicy i doradcy
klienta przechodzg obowigzkowe szkole-
nia z zakresu bezpieczenstwa i otrzymu-

DOBRA

PRAKTYKA

Mentor pomoze

Mentorzy ds. bezpieczefistwa sg wsparciem w terenie dla pracownikéw i doradcow klien-
ta. Dziafaja na rzecz poprawy bezpieczenstwa, propaguja zasady bezpiecznej pracy oraz
przyblizaja dobre praktyki. Mentor bezpieczefistwa jest facznikiem pomiedzy oddziatami

a Biurem Bezpieczenstwa oraz przygotowuje raporty na temat wypadkéw czy incydentéw
(AIMS). Mentorem moze zostac kazdy kierownik ds. rozwoju lub kierownik rejonu ds. ope-
racyjnych, pracujgcy w firmie co najmniej rok. Obecnie w Providencie dziata 83 mentorow
bezpieczenstwa.

ja broszury ,,Bezpieczenstwo i rzetelnos¢
informacdji” oraz ,,Bezpieczenstwo osobi-
ste”. Szczegdlny nacisk kfadziemy na bez-
pieczenstwo doradcdw i pracownikdw
wykonujacych swoje obowigzki w tere-
nie. Specyfika ich pracy, m.in. odwiedzanie
klientdw w ich domach, wigze sie z rézny-
mi zagrozeniami. W ich identyfikowaniu
pomaga specjalnie opracowana karta oce-
ny ryzyka doradcy klienta, a w ich unikaniu
—m.in. wewnetrzne zasady postepowania
w domu klienta, w banku czy na ulicy,
tzw. 7x10 Krokdw Bezpieczenstwa. Kam-
pania wspierana jest narzedziami takimi,
jak filmy, plakaty czy ksigzeczka zawieraja-
ca wszystkie wewnetrzne zasady bezpie-
czenstwa obowigzujgce w Providencie.
Umiejetnosci naszych pracownikéw uzyt-

PROVIDENT
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Jak jezdzi¢ bezpiecznie

Dla liznej grupy pracownikéw i wspétpracownikéw Providenta samochéd jest narzedziem nie-
zbednym do wykonywania pracy, dlatego kwestie zwigzane ze stuzbowg flotg samochodowg

i szkolenia podnoszace umiejetnosci kierowcow sg bardzo istotnym elementem strategii budowa-
nia bezpieczenstwa. Provident organizuje szkolenia z zakresu bezpiecznej jazdy. Do udziatu

w kursie kierowani sg w pierwszej kolejnosci pracownicy, ktérzy spowodowali kolizje samocho-
dem stuzbowym, oraz te osoby, ktére otrzymaty mandat za znaczne przekroczenie predkosci.

W ramach bonusu moga w nich wzig¢ udziat takze osoby, ktére posiadajg samochad stuzbowy,
nominowane przez swoich przetozonych. W 2013 r. w ramach , Akademii Bezpiecznej Jazdy”
przeszkolilismy 160 oséb, w 2014 1. ma w niej wzig¢ udziat 340 pracownikéw.

kujacych samochody stuzbowe rozwija-
my, organizujgc dla nich Akademie Bez-
piecznej Jazdy.

@ Wskaznik liczby wypadkéw pracownikdw

Liczba urazow w trakcie pracy

kobiety mezczyzni

16 M i 27
1.39 273 @

kobiety mezczyznl

246 *w 3,52

W raportowanym okresie 2012—2013 nie miaty miejsca wypadki Smiertelne i wypadki ciezkie wynikajace z pracy lub w trakcie jej przebiegu. Dodatkowo nie odnotowano

przypadkéw wystapienia choréb zawodowych zwigzanych z praca.

& Wskaznik niezdolnosci do pracy pracownikéw
Liczba dni niezdolnosci do pracy na skutek wypadkéw i urazow

kobiety mezczyzni

180 Aa d 579
15,64 58,62

& Wskaznik nieobecnosci w pracy pracownikow

kobiety mezczyzni

50 953 18 103
0,16 0,07

Uwzgledniono wszystkie rodzaje absendji z wylaczeniem urlopéw wypoczynkowych i okolicznosciowych.

50 301

kobiety mezczyzni

541 AN 510
47,02* 51 31

kobiety mezczyzni

W dh 12 529

0,15 0,05
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Platformao

kwartat organizowane s3 bezposrednie
spotkania z pracownikami, na ktérych
Zarzad firmy omawia aktualng strategie
firmy, plany, podsumowuje wyniki, a tak-
ze odpowiada na indywidualne pytania
pracownikéw. Zarzad firmy cyklicznie od-
wiedza nasze oddziaty w terenie. Celem
spotkan poza Biurem Gtéwnym jest bez-
posrednie informowanie o tym, jakie sg
cele strategiczne firmy i jak bedg sie one
przektadac na dziatania pracownikéw czy
doradcow klienta. Ale nie jest to komuni-
kacja jednostronna — wszyscy obecni majg
mozliwos¢ zadawania pytan i bezposred-
niej rozmowy z Zarzadem.

W zwigzkach

Provident $cisle wspotpracuje z cztere-
ma zwigzkami zawodowymi dziatajgcy-

& Aktywni pracownicy

mi w firmie. To KZ NSZZ ,Solidarnos¢”,
Zwigzek Zawodowy Pracownikow
Provident Polska, KZ Ogdlnopolskiego
Zwiazku Zawodowego , Inicjatywa
pracownicza” i OPZZ , Konfederacja
Pracy”. Do kontaktu ze zwigzkami
oddelegowany jest Dyrektor Departa-
mentu Personalnego, ktéry w imie-
niu Providenta bezposrednio prowadzi
dialog z ich przedstawicielami. Wspdl-
nie konsultujemy kwestie regulaminu
pracy, regulaminu wynagrodzen,
Zakladowego Funduszu Swiadczen
Socjalnych. Przedstawicieli zwigzkéw
zapraszamy réwniez do prac w Komisji
BHP. W zwigzkach jest zrzeszone

ok. 10% pracownikéw Providenta.

W firmie nie obowigzuje uktad zbioro-

wy pracy.

PROVIDENT

& Funkcje Forum Pracownika

Informacyjna

— poprzez przekazywanie przez
Zarzad spotki i dyrektorow
kluczowych informacji dotycza-

cych organizadji
\ Opiniodawcza

— poprzez opiniowanie wdrozo-
nych lub planowanych do wdroze-

nia rozwigzan

Promocyjna
— promujaca kulture wptywania
na zmiany poprzez kreowanie

i rekomendowanie konkretnych
rozwigzan

diclogu spotecznego

—tyle spotkan, po powotaniu lokalnych struktur
1 5 Forum Regionalnego, zorganizowano w ramach
Forum Pracownika w 2013 r. Na 12 spotkaniach
regionalnych oméwiono ponad 240 zagadnien.

Forum Pracownika AGNIESZKA

MICHALOWSKA
1_‘ Doradca Klienta,
oddziat w Poznaniu

wdrozenia rozwigzan, oraz promujaca
kulture wptywania na zmiany — poprzez
kreowanie i rekomendowanie konkret-

role odgrywaja tez dziatajgce w firmie
zwigzki zawodowe.

Standardem naszej firmy jest otwar-
ty dialog i swoboda wypowiedzi. Pra-

18

—na tyle pytan odpowiada
srednio Zarzad podczas spotkan
Forum Pracownika. Przez 10 lat

cownicy i doradcy klienta majg realny
wplyw na zmiany w naszej organizadcji.
Unikalng platforma komunikacji stano-
wigcg miejsce dialogu pomiedzy pra-
cownikami, dyrektorami a Zarzadem
spétki jest Forum Pracownika. Jego
celem jest wymiana pogladdw, opi-

nii oraz tworzenie rozwigzan wspiera-
jacych realizacje strategii biznesowej

i wptywajacych na budowanie zaanga-
zowanego srodowiska pracy. Istotng

TOMASZ KNAP

Opiniujemy zmiany

Forum Pracownika to wyjgtkowa, dziataja-
ca od ponad 10 lat platforma komunika-
qji i dialogu miedzy pracownikami a Za-
rzadem. Forum spetnia trzy podstawowe
funkgje: informacyjng — poprzez przeka-
zywanie przez Zarzad spétki i dyrektordw
kluczowych informacji dotyczacych orga-
nizacji, opiniodawczg — poprzez opinio-
wanie wdrozonych lub planowanych do

Kierownik Rejonu ds. Operacyjnych, Provident Polska

Dzieki Forum Pracownika moge dzieli¢ sie wiedzg i doswiadczeniami z pracownika-
mi z catej Polski, moge tez inspirowac sie pracg innych. Forum Pracownika to bardzo

dobra okazja do rozwoju osobistego, do ciggtego doskonalenia umiejetnosci aktywnego stu-

chania i do prowadzenia otwartego dialogu. Jako forumowicz jestem odpowiedzialny za uczci-
we i przejrzyste przedstawienie Zarzadowi i dyrektorom pomystow, ktdre otrzymuje od wspot-
pracownikéw. Dzieki Forum mam wptyw na zmiany zachodzgce w firmie. Bycie forumowiczem
jest tez dla mnie duzym wyréznieniem — swiadomosc, ze zostatem wybrany gtosami kolezanek
i kolegow jest dla mnie bardzo mobilizujgca.

86

nych rozwigzan. W sktad Forum wcho-
dzi 101 reprezentantéw wytonionych

w wolnych, bezposrednich wyborach
prowadzonych w oddziatach Providen-

ta w Polsce. Podczas cyklicznych spotkan
w regionach zbieramy gtosy, doswiadcze-
nia i opinie pracownikéw na temat srodo-
wiska pracy, proceséw biznesowych czy
innych aktywnosci podejmowanych przez
firme. Aby usprawnic proces dwustronnej
komunikagji i zbudowa¢ nowa jakos¢ we-
wnetrznego dialogu w 2013 r. powotane
zostaly cztery Regiony Forum organizujace
spotkania poprzedzajace te odbywajace
sie w Biurze Gféwnym w Warszawie. Fora
regionalne zajmuija sie sprawami lokalny-
mi, z kolei centralne — tematami dotycza-
cymi catej firmy.

Zarzad promuje kulture
otwartego dialogu

Zarzad firmy jest bardzo proaktywny

W sposobie prowadzenia dialogu z pra-
cownikami. Jest otwarty na cykliczne spo-
tkania i rozmowy. W Biurze Gtéwnym co

"

z
i

4840

Obecnie ws

Doradcy wchodzg do sieci

ta. Swiadczg oni ustugi gfownie w terenie. Chcac uta-
twi¢ doradcom biezacy kontakt z firmg i dostep do aktu-
alnych informadji, w 2013 r. uruchomilismy dedykowany

daje to ok. 720 pytan.

1 3 2 5 W ramach projektu
Poznaj swoj Zarzad”

doszto do spotkan

ok. 500 pracownikami
600 doradcami klienta.

godzin spedzit dotad Zarzad
na rozmowach w ramach
Forum Pracownika. Daje to
55 dni nieprzerwanej pracy.

500

—tyle kilometréw pokonali Cztonkowie Zarzadu,
by dojechac na spotkania ,,Poznaj swéj Zarzad"

—to znaczy, ze mogliby pojechac z Warszawy do Aten

i z powrotem.

Portal dla doradcy zdecydowanie utatwia mi
codzienng prace, daje mi mozliwos¢ szybszej
komunikadji z innymi doradcami i firma. Naj-
wiekszym udogodnieniem jest dla mnie sek-
cja z drukami do pobrania — wczesniej, by
wydrukowac brakujgce pliki, musiatam korzy-
sta¢ z materiatéw innych doradcow. Na porta-
lu sprawdzam tez wyniki sprzedazowe mojej
sekgji, a w aktualnosciach znajduje biezace
informacje na temat aktualnych promogji

i akcji prowadzonych przez firme. Na pew-
no potrzebne sg jeszcze pewne modyfikacje
platformy, ale na razie jest to dla mnie duze
usprawnienie.

DOBRA
PRAKTYKA

im portal internetowy. Przygotowalismy az 60 zakfadek

potpracuje z nami ok. 9 tys. doradcow klien-  z réznorodng tematyka — od wiadomosci zwigzanych

z codzienng praca do rozrywki: przepisy kuliname, gry
czy pomysty na spedzanie wolnego czasu, nadsyfane
przez samych doradcow.
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Polakéw deklaruje
osobiste zaangazowanie
w ochrone przyrody.

Zrédto: Europejska
Sie¢ Natura 2000 i LIFE

11,2 tys.

pracownikéw i doradcow
klienta objetych jest
ekologicznym programem
.Zielony Provident”,

Zrodto: Provident Polska




Strategiczne

oodejscie

Troska o srodowisko naturalne wpisa-
na jest nie tylko w DNA naszej firmy

w Polsce, ale jest wymogiem miedzyna-
rodowym w catej grupie IPF. Rozumie-
my, ze tylko dziatajgc globalnie, w wie-
lu obszarach naszego wptywu mozemy
zmniejszy¢ nasze negatywne oddzia-
tywanie na srodowisko. Filar Srodowi-

Omdadwienie obszaru strategii

skowy naszej strategii to zapewnienie,
ze w procesach biznesowych myslimy
0 oszczednym korzystaniu z surowcéw,
staramy sie zmniejszac zuzycie ener-
gii, wody i produkcje odpaddw. Dziata-
my operacyjnie na duzg skale, dlatego
podejmujemy dziatania zmniejszaja-

ce zuzycie paliwa i promujgce bardziej

@ Nasza strategia CSR na lata 2014-2016

JAK PROWADZIMY NASZ BIZNES

ekologiczng jazde. Nasz wptyw mierzy-
my wielkoscig $ladu weglowego, ktd-
ry staramy sie konsekwentnie zmniej-
sza¢. Pomagajg ham w tym oprécz
konkretnych decyzji biznesowych i po-
lityk zarzadzania Srodowiskowego tak-
ze dziafania edukacyjne skierowane do
pracownikéw.

Dbafoé_é
o Srodowisko

9

ADAM CZARNECKI

Specjalista ds. Spotecznej

Odpowiedzialnosci
Biznesu, Provident Polska

Ekologia jest dla nas bardzo wazna i nie tylko
dlatego, ze jest jednym z filaréw naszej strategii
spofecznej odpowiedzialnosci przedsiebiorstwa.
Wszystkie ekodziatania prowadzimy w ramach
programu ,Zielony Provident”. Jego gtéwne zada-
nia to ksztattowanie swiadomosci pracownikéw

i doradcow firmy w zakresie tematyki ekologicz-
nej, rejestracji potrzeb srodowiskowych w terenie
oraz dostosowywanie procedur do standardow
miedzynarodowych. W praktyce przektada sie

to na dziatania takie, jak kampanie i wydarzenia
ekologiczne, edukacja ekologiczna poprzez do-
stepne narzedzia komunikacji wewnetrznej, ba-
dania wskaznikow zuzycia débr naturalnych oraz
audyt ekologiczny.

Dziatania te nadzorowane sg przez centrale

IPF oraz specjalny ekozespot, w ktdrego skfad
wchodzg osoby z dziaféw majacych najwiekszy
wptyw na srodowisko naturalne.

ISO 14001

Ekologia - to dla n

Ochrona $rodowiska naturalnego to je-
den z filaréw naszej strategii CSR. Ja-
ko Provident Polska dziatamy, opierajac
sie na standardach, ktére minimalizu-
ja negatywny wpltyw naszej dziafalnosci
biznesowej na srodowisko. Co wiecej,
naszym obowiagzkiem jest ich opracowa-
nie i przestrzeganie, a takze wptywanie
na ksztaftowanie postaw ekologicznych
wérdd naszych pracownikow.

Tematyka ekologiczng zajmujemy sie od
2003 r. Miedzynarodowy projekt, ktore-
go polska czeicig jest program ,Zielony
Provident”, wpisuje sie w ogdlnorynko-
wy trend bedacy efektem zwiekszajacej
sie Swiadomosci ekologicznej i spotecz-
nej w sferach biznesu.

& System zarzadzania
srodowiskowego

PROVIDENT

as wazne

Firma jest objeta zewnetrznym audy-
tem ekologicznym wedtug standardu
ISO 14001 (wiecej na: www.ipfin.co.uk).
Wskaznikiem efektywnosci dziatan

w tym zakresie na rynku finansowym
jest istniejacy w Wielkiej Brytanii indeks
gietdowy FTSE4Good. W dziataniach
ekologicznych bierzemy pod uwage
27 zasad konferencji Narodéw
Zjednoczonych pt.: , Srodowisko

i Rozwoj” z Rio de Janeiro. Promuje-
my zréwnowazony rozwoj. Na kaz-
dym kroku staramy sie zmniejsza¢ nasz
wplyw na srodowisko i minimalizowa¢
zuzycie surowcow naturalnych. Zato-
zenia te zawarte s3 w naszej polityce
ekologicznej.

Sprawdzanie

Jeden ze standardéw ISO, stosowany

w zarzadzaniu $rodowiskowym. Kon-
kretnie jest to norma zarzadzania
Srodowiskowego.

Podstawowym kryterium, na ktérym opie-
ra sie dziatania w zakresie tego zarzadza-

nia, jest identyfikacja aspektéw Srodowi-
skowych. Tworzy sie rejestr tych aspektow
i wyszczegdlnia te znaczace w dziatalnosci
danej organizacji. Nastepnie na ich pod-
stawie buduije sie cele, zadania i programy
srodowiskowe dla spotki.

& Nasze zobowigzania na przysztosc

Filar 8: Zmniejszamy nasz wptyw na srodowisko w kluczowych obszarach

Planowanie \_Ndr_aian_ie
i dziafanie
Przeglady _
kierownicze P0|It)_'ka
ekologiczna

Ciqgte

udoskonalanie
i rozwoj

90

Udzielamy pozyczek Rozumiemy potrzeby Wspotpracujemy Zapewniamy Zmniejszamy nasz Wdrozenie standardu w petni zgodnego z I1SO 14001 | Wynik audytu ekologicznego zgodny z ISO 14001 2015-2016
W sposob naszych klientow z dostawcami przyjazne I rozwojowe negatywny wptyw Ograniczenie emisji CO, Zmniejszenie zuzycia CO, 0 7,5% na klienta 2014-2016
odpowiedzialny i budujemy odpowiedzialnie miejsce pracy na $rodowisko _ L _
i etyczny z nimi diugotrwate i na zasadzie dla kazdego w kluczowych e B _— Wszyscy pracownicy wlaczeni w dzialania edukacyine | ¢ o e 4o 2016
_ Promocja wsréd pracownikéw i doradcow klienta — coroczny event ,Ekotydzien”
relacje partnerstwa obszarach proekologicznych postaw
Organizacja ,Ekopikniku” dla pracownikow Corocznie do 2016
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/arzgdzamy

NASsSzZyMm wptywem
Na STIOAdOWISKO

Systemowe ekowsparcie
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Ochrona srodowiska naturalnego

jest jednym z waznych aspektéw CSR
w Providencie. W rozpoznawaniu

i ocenianiu wptywu spétki w tym
obszarze opieramy sie na polityce eko-
logicznej oraz Systemie Zarzgdzania
érodowiskowego (Environmental Ma-
nagement System EMS) wdrozonym

w cafej Grupie IPF.

Dziatalno$¢ Provident Polska nie ma
bezposredniego wptywu na srodowi-
sko naturalne, ale mamy $wiadomos¢
tego, ze posrednio poprzez niektére
obszary dziatan mozemy przyczyniac
sie do pogorszenia jego stanu. Polityka
ekologiczna zostata wdrozona wtasnie
po to, aby wszelkie sfery naszej dziatal-
nosci i zwigzane z nig czynnosci admi-
nistracyjne byty prowadzone w sposéb
pozwalajacy na jak najwieksze ograni-
czenie dziatan i proceséw wywieraja-
cych negatywny wptyw na srodowisko
naturalne.

System Zarzadzania Srodowiskowe-
go (EMS) z kolei kontroluje realizacje
naszej polityki i uwzglednia wszystkie

obszary wptywu na srodowisko, ktére
nas dotycza.

Wdrazajac EMS, musielismy okresli¢

w odniesieniu do kazdej z kategorii,
czy spetnianie okreslonych wymagan

i norm to wymag prawny, regulacyjny,
czy korporacyjny, oraz na ile ten aspekt
jest wrazliwy, czyli czy ewentualne
przekroczenie norm moze wzbudzi¢
niepokdj naszych interesariuszy (spo-
tecznosci lokalnych, udziatowcow, opi-
nii publicznej, klientéw, dostawcow,
pracownikow czy medidw). System

okresla takze zagrozenia Srodowisko-
we dla kazdej z kluczowych kategorii
oraz definiuje, jakie sg procedury zgta-
szania incydentéw srodowiskowych.
System jest zgodny z wymaganiami
ISO 14001:2004 i pod katem tej zgod-
nosci jest co roku audytowany przez
kontrolera zewnetrznego. Dotychczas
zrealizowane kontrole potwierdzity
skuteczne wdrozenie i dziatanie pro-
gramu ochrony srodowiska w Provi-
dent Polska, ktérego gtéwnym celem
— podobnie jak w catej Grupie IPF

Nasze wskazniki ekologiczne w przeliczeniu

na jednego klienta

2012 r. 2013 r. Roznica
Energia [kWh] 2,96 2,69 -9,12%
Benzyna [I] 7,05 6,72 -4,68%
Podrdze lotnicze 0,03 0,04 33,3%
Papier z recyklingu 1,23 1,01 -17,88%
Zakupiony papier [kg] 0,42 0,33 -21,43%
Slad weglowy [Co,] 10,26 9,96 -2,92%

— jest zmniejszenie emisji dwutlenku
wegla i $ladu weglowego firmy, ogra-
niczenie zuzycia paliw oraz papie-

ru wykorzystywanego w Providencie.
Strategia spotki dotyczaca srodowi-
ska naturalnego jest czescig procesu
biznesowego. Zobowiazuje nas to do
doktadnego zdefiniowania celéw s$ro-
dowiskowych w oparciu o zidentyfiko-
wane problemy ekologiczne i do cia-
gtej poprawy wynikéw.

PROVIDENT

Wptyw pod kontrolg

Gtéwnymi obszarami naszych dziatan
majgcymi negatywny wptyw na $rodo-
wisko s3: zuzycie energii, zuzycie pa-
pieru i wody oraz korzystanie z samo-
chodoéw stuzbowych i innych srodkéw
transportu. Mamy $wiadomos¢, ze po-
$redni wptyw moga miec takze kon-
sekwencje naszych decyzji inwestycyj-

nych i dotyczacych udzielania pozyczek,
a takze decyzje zakupowe. Wszystkie te
kategorie staramy sie uwzgledni¢ w po-
lityce ekologicznej, ktdrej celem jest za-
pewnienie, ze dziatamy w sposdb mak-
symalnie ograniczajacy nasz negatywny
wptyw na srodowisko naturalne.

W Providencie budujemy polityke ekologiczng, kierujac sie ponizszymi wartosciami:

Ograniczanie zuzycia
surowcow i produkcji
odpadoéw oraz
zarzadzanie nimi

— promujemy ekologiczne zarzadzanie
fancuchem dostaw, stosowanie materia-
téw nienaruszajacych réwnowagi ekolo-

gicznej, ograniczenie ilosci zuzywanych
materiatéw biurowych i papieru, a takze
wody wykorzystywanej w biurach.

Kontrole emisji
zanieczyszczen

— staramy sie unikac¢ stosowa-
nia niebezpiecznych substan-
qji lub je ogranicza¢, a takze
wdraza¢ odpowiedzialne
polityki dotyczace zakupow

i uzytkowania pojazdéw.

Swiadomos¢

— dlatego informujemy pracownikéw o wptywie spotki

na srodowisko naturalne, zachecamy ich do postepowania
zgodnie z politykg ekologiczng, organizujemy szkolenia ksztat-
tujgce postawy proekologiczne i akcje informacyjne. Informu-
jemy takze partneréw biznesowych o naszych standardach
ekologicznych oraz wymogach, ktére muszg spetniac produk-
ty i ustugi proponowane nam przez podwykonawcow.

Oszczedno$¢ energii

— zachecamy do redukdji zuzycia
pradu, paliw w transporcie oraz
opafu do ogrzewania.

Ekologiczne
zarzgdzanie

— wprowadzamy kwestie ekologiczne
jako element do rozpatrzenia przy
podejmowaniu wszystkich decyzji

i dziafan, m.in. projektowania nowych
ustug czy realizacji zakupdw.

Do podobnych dziatan zachecamy takze
naszych partneréw biznesowych.
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@ Wykorzystanie papieru

(w tym papieru do drukarek, kopert, materiatéw marketingowych) w raportowanym okresie (kg)

Recykling

R

2012 | 51057236 ko
2013 . I <51 731,10 kg

202 . | ¢ >0 s
203 . [ 2750 kg (1%)

2012 r. I 2013 r.

Ograniczamy
ZUzyCle sUurowCcow

DOBRA

PRAKTYKA

lemisje CO,

.@501-0% Ekojazda jest trendy w 2013 1.— 160. W kolejnych latach ich lizba ~ stuzbowych, jak i akdji propagowania zasad

3 ?,‘ Mniejsze zuzycie paliwa to mniej dwutlenku bedzie rosnac. ekojazdy w 2013 r. zredukowalismy zuzycie

. . § % wegla, ktdry trafia do atmosfery. Dlatego zda- Dodatkowo w 2014 r. zaangazowalismy sie paliwa 0 2,6% (w 2012 r. az 0 10%). Kolej-

OSZCZQd nie z pq plerem % 4?';7 jemy sobie sprawe, jak wazne jest odpowied- w kampanie ,Zréb prezent sobie i srodowi- ne rozwazane projekty, jak np. optymalizacja
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Oferty, umowy, zestawienia — pracow-
nicy i doradcy klienta w Providencie ma-
ja do czynienia z duzg iloscig dokumen-
téw, ktore czesto trzeba wydrukowad.
Ograniczenie ilosci zuzytych materiatow
biurowych oraz papieru, a takze zwiek-
szenie jego ponownego wykorzysta-
nia i recyklingu to wazne aspekty poli-
tyki ekologicznej Providenta. Obejmuje
ona takze wspotprace z dostawcami,
ktérych réwniez namawiamy do takich
oszczednosci. Prowadzone dotychczas
dziatania edukacyjne promujace
drukowanie tylko tych dokumentow,
ktore tego wymagaja, a takze ponow-
ne wykorzystanie juz raz zadrukowa-
nego papieru, np. do notatek, oraz
wydruk dwustronny przynoszg efekty
—w 2013 r. zredukowalismy jego wy-
korzystanie o 12% w stosunku do 2012
r. Spadto zuzycie papieru z recyklingu,
ktére wynika z tego, iz drukarki stoso-
wane w oddziatach nie mogty z nim
pracowac (problemy z pyleniem papie-
ru). Caly papier zamoéwiony przez firme
to papier FSC.

“*rwei»* ZIELONY
PROVIDENT

.ug'l BARTEOMIEJ WISNIEWSKI
\ Kierownik ds. Floty Samochodowej

i Telekomunikacji, Provident Polska

Provident, majac na uwadze wptyw, jaki na Srodowisko naturalne ma-
ja spaliny emitowane przez samochody, przyktada duza uwage do minimaliza-
qji tego niekorzystnego czynnika. Efekt taki uzyskujemy poprzez wieloptaszczy-
znowe podejscie do tematu stuzbowej floty. Wszystko zaczyna sie od wyboru
samochoddw, ktére cechuij sig niskg emisjg CO, — osiggane jest to gtéwnie
przez nowoczesne silniki mafolitrazowe. Kolejnym etapem jest optymalizacja
tras przejazdow pracownikéw poprzez przydzielanie zoptymalizowanych mie-
siecznych limitéw paliwowych, scisle zwigzanych z wykonywanymi obowigz-
kami. Dodatkowo kazdego roku znaczng cze$¢ naszych kierowcéw wysyta-
my na szkolenia, na ktérych dowiadujg sie, jak jezdzi¢ samochodem nie tylko
bezpiecznie, ale i ekonomicznie, stosujac zasady ekojazdy. tgcznie w 2012
i 2013 r. przeszkolilismy 48% naszych kierowcow, a kolejnych — w najblizszych
latach. Rozpoczelismy takze testowanie nowych technologii zwigzanych z flotg
samochodowg. Dwach naszych Cztonkéw Zarzadu testuje wiasnie samocho-
dy elektryczne z mozliwoscig tadowania ich do sieci, co umozliwia osiggniecie
Sredniego spalania na poziomie ok. 2 /100 km.

nie szkolenie naszych kierowcow, by jezdzili nie
tylko bezpiecznie, ale i ekologicznie.

Kazdy nowy pracownik spétki, kidry bedzie
uzytkownikiem samochodu stuzbowego, prze-
chodzi szkolenie wprowadzajace z polityki
samochodowej. Jedna z jej zasad jest poswie-
cona najwazniejszym zasadom bezpiecznej,
ekologicznej oraz ekonomicznej jazdy. Gdy je
ukonezy, otrzymuije poradnik z requtami wiasci-
wego uzytkowania samochodu, ktére pozwa-
laja w praktyce zmniejszac szkodliwy wplyw
kazdego przejazdu na $rodowisko. Dodatko-
wo spétka zapewnia pracownikom szkolenia

z bezpiecznej jazdy z elementami ekojazdy.

W 2012 r. wzieto w nich udziat 40 kierowcow,

sku” organizowang przez Centrum UNEP/
GRID-Warszawa w partnerstwie z inicjatywg
Sekretarza Generalnego ONZ , Global Com-
pact”. Wsrdd dziatan prowadzonych podczas
akgji odbyta sie seria seminariow i szkolen

z ekojazdy: jazdy efektywnej i oszczednej,

a przez to proekologicznej i przyjaznej klima-
towi (dzieki mniejszemu zuzyciu paliwa)
oraz ograniczeniu emisji i kosztow eksplo-
ataji pojazdow. W szkoleniach wzieli udziat
réwniez pracownicy Providenta.

W wyniku prowadzonych dziafan polega-
jacych na precyzyjnym okredlaniu limitow
paliwowych przypisanych do poszczegdl-
nych samochodéw uzywanych do podrézy

tras przejazdoéw za pomocg systeméw GPS,
maja umozliwi¢ nam dalsze ograniczenie zu-
Zycia paliw.

Ale ekologia to nie tylko sposéb uzytkowa-
nia, ale i samochody. Przy wyborze nowych
pojazdow analizujemy ich emisje CO,. Znacz-
na czes¢ uzytkowanej przez nas floty to auta
wyposazone w matolitrazowe, niskoemisyjne
silniki benzynowe 1.0 | lub diesle 1,4 I.
Provident dysponuje réwniez najwieksza

w Polsce flotg samochoddw hybrydowych

(90 sztuk), ktorych efektywnos¢ jest na bieza-

co monitorowana w celu zbierania doswiad-
czen i danych mogacych wesprzec¢ decyzje
0 ich wyborze réwniez w przysztosci.
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Zmniejszamy nasz $lad weglowy

Zmniejszenie sladu weglowego Provi-
dent Polska jest jednym z priorytetéw
strategii Srodowiskowej Grupy Interna-
tional Personal Finance. Wiekszos¢ na-
szej emisji dwutlenku wegla pochodzi
z transportu samochodowego (74%)

i zakupionej energii elektrycznej (20%).
Pozostate sktadowe naszego sladu we-
glowego to kolejowe i lotnicze podréze
stuzbowe. Dlatego gtéwnym obszarem
redukgcji jest praca nad najbardziej efek-
tywnym wykorzystywaniem energii.
Angazujemy sie réwniez w wiele innych
dziatan: kampanie uswiadamiajace
zwigzane z efektywnoscig energetycz-
ng (np. oszczednosci w zuzyciu pradu

i innych nosnikéw energii w biurach),
ograniczanie zbednych podrézy stuzbo-
wych, promowanie ekologicznego wy-
korzystywania pojazdoéw czy wdraza-
nie tele- i wideokonferencji. W 2014 r.
przeprowadzilismy sie do nowej sie-
dziby biura gtéwnego w Warszawie.
Budynek jest zgodny z wielokryterial-
nym systemem oceny jakosci budyn-
kow BREEAM. Certyfikacja BREEAM jest
obecnie standardem w branzy nieru-

chomosci w Europie i na swiecie. Bierze
pod uwage wiele cech budynku, takich
jak efektywnos¢ energetyczna, materia-
ty i konstrukcja, eksploatacja i realizacja,
gospodarka wodg i odpadami, jakos¢
srodowiska wewnetrznego, dostepnosc
komunikacyjna.

Dzieki podejmowanym dziataniom

w 2013 r. zmniejszyliSmy nasz ogol-

ny slad weglowy o 5% — z 8634 ton

do 8234 ton ekwiwalentu CO,. Kolej-
ne wyzwania przed nami. Tak znaczny
wzrost emisji CO, wynikajacej z zuzy-
cia wody ttumaczy to, ze dane za rok
2012 obejmowaty powierzchnie biuro-
wa 4539 m?, nieobejmujacg wszystkich
oddziatow. W 2013 r. zebrano dane juz
z prawie dwa razy wiekszej liczby oddzia-
téw (powierzchnia 7209 m?) oraz dodat-
kowo spdtka potaczyta niektdre oddzia-
ty, czyli méwimy tu o zwiekszeniu ilosci
pracownikdw na m?. W rzeczywistosci
zatem wzrost ten jest w granicach
10%. Wzrost emisji zwigzanej z po-
drézami samolotowymi wynika z ko-

lei z rozwoju nowych rynkéw dla firmy,
m.in. na Litwie.

DOBRA

PRAKTYKA

W stuzbie ekologii

Papier mozna oszczedzac na wiele sposobow

— w drukarkach w naszych biurach w sposéb do-
myslny wprowadzilismy ustawienie druku dwu-
stronnego, co pozwala zmniejszy¢ liczbe zuzytych
kartek, prowadzimy takze monitoring drukowa-
nia, by sprawdza¢, czy wszystko na pewno musi
by¢ przelane na papier — np. listy do pracowni-
kéw mozna przeciez przesyta¢ w wersji elektro-
nicznej i tak to wiasnie robimy. W ramach dziatan
proekologicznych zmienilismy tez wykorzystywany
papier na ekologiczny FSC. Wprowadzilismy tak-
Ze centralne zarzadzanie wydrukiem materiatéw
marketingowych, by nie powiela¢ niepotrzebnych
dziatan. Jednoczesnie wyposazylismy pracowni-
kéw dziatu operacyjnego w tablety, by przynaj-
mniej w czesci to, co wezesniej musieli wydruko-
wac, mogli przeanalizowac badz zaprezentowac
klientom na ekranie.

To wszystko jednak nie przyniostoby oczekiwa-
nych rezultatdw, gdyby nie kampanie edukacyjne
skierowane do pracownikéw i doradcow klienta,
a takze realizowane przez nas akcje ekologiczne:
.Ekotydzien" i, Ekopiknik”. To podczas nich
WSzyscy pracownicy ucza sie odpowiedzialnosci
wobec srodowiska naturalnego.

@& Wskazniki emis;ji

dwutlenku wegla

@ Wskazniki emisji dwutlenku wegla

I 5 560

I Emisja CO, zwigzana

' z wykorzystaniem energii

I s -5%

Emisja CO, zwigzana
z podrézami samolotowymi

- 69%

Emisja CO, zwigzana
z wykorzystaniem wody

L. 119%

2012 r. HEEE 2013 r. I Zmiana I

@ Zuzycie energii

Emisja CO, zwiazana z flota samochodo- . iﬁ‘
wa (samochody na benzyne i diesel)

5838 -50/0
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MAGDALENA KOSTULSKA

Corporate Relations,

. -E' Centrum UNEP/GRID-Warszawa

Wspoétpraca Centrum UNEP/GRID-Warszawa z Provident Polska dotyczyta
realizacji ogélnopolskiej kampanii informacyjno-edukacyjnej , Ekoprezent.

Przedsiebiorco, zréb prezent sobie i srodowisku”, realizowanej od grudnia
2013 1. do czerwca 2014 r. (www.ekoprezent.org). Provident Polska byt
partnerem kampanii skierowanej do spétek i jej pracownikéw, a takze do
spoteczenstwa. Gtéwnym celem partnerstwa byto podniesienie swiadomosci
w kwestii wyzwan zwigzanych ze zmianami klimatu, pokazanie mozliwosci
ograniczenia swojego wptywu na $rodowisko przy jednoczesnym znajdywaniu
finansowych zachet, a takze podejmowanie ekopostanowien. Chodzi

o wdrazanie prostych dziatan stuzacych zmniejszaniu naszego negatywnego
wptywu na srodowisko, ktdre ostatecznie majg doprowadzi¢ do zmiany

postaw i nawykow.

Zuzywamy mniej energii

Oszczednos¢ energii to jeden z zasad-
niczych elementdw polityki ekologicz-
nej firmy Provident. Co prawda jej nie
produkujemy, ale kupujemy od spétki,
ktorej dziatalnos¢ zwigzana z jej wy-
tworzeniem nie jest obojetna dla $ro-
dowiska. Im mniej pradu zuzywamy,
tym mniej posrednio przyczyniamy sie
do globalnego ocieplenia. Dzieki do-

energetyczng

Dbamy o efektywnos¢

Czesto bardziej od spektakulamych
dziatan liczy sie skala — mniejsze
projekty zastosowane powszech-
nie przynosza rownie duze efekty,

tychczas prowadzonym kampaniom
edukacyjnym, szkoleniom (m.in. doty-
czacym problematyki zuzycia energii
jest poswiecony jeden z dni , Ekotygo-
dnia”), wprowadzeniu doktadnej ewi-
dencji zuzytej energii i wdrozeniu mniej
energochtonnych technologii w 2013 r.
ograniczylismy pobor energii przez
Providenta o 8,95%.

DOBRA
PRAKTYKA

mieszczeniach, gdzie stojg drukar-

ki. W naszej spotce wprowadzilismy
takze system automatycznie wytacza-
jacy komputery po godzinie 21, przy
wigcznikach $wiatfa i w kuchniach
umiescilismy naklejki zachecajace do

Zmiana

_50/ Eneraia elekirvcna a ich zaletq jest prostota realizacji. oszczedzania energii. Ale dziatamy
O zaku?)iona / 8968,28 8023,90 -11% W przypadku oszczednosci energii takze centralnie — tam, gdzie byfo
Diesel 71286,06 | 65 309,66 o% to np. ;\/ymiar:m 2arcr')]welffr;§.energo— tg lnlwolflil\l/ve, lpostanovr\:ilis;jr;]yl zirrlﬂe—
. . - oszczedne w biurach spétki i wpro- ni¢ lokalizacje naszych oddziatow
w 2013 r. w poréwnaniu z rokiem 2012 Benzyna [l 1008174 | 13 647,65 35% S . o . o
wadzenie czujnikéw ruchu wytacza- i przeniesc je do budynkdw bardziej
Na podstawie danych dotyczacych zuzycia energii, wody, paliwa tagnezuzyce gy 336,08 | 86 981,21 -4% jacych $wiatto tam, gdzie nie jestono  efektywnych energetycznie, zajmujac
do wyliczenia sladu weglowego korzystamy z przelicznikéw Defra. Energi w organizag potrzebne przez caly czas, np. w po-  przy tym mniejszg powierzchnie.
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Swiata, odpowiedniego dozowania deter-
gentdéw, sprawdzania parametréw AGD,
przesiadania sie z samochodu na rower
czy obnizania temperatury w domu.

W Biurze Gtéwnym i w oddziatach wpro-
wadzilismy ekologiczne naklejki ,Gas
Swiatto” przy wigcznikach pradu, ,,Go-
tuj tyle wodly, ile zuzyjesz” przy czajnikach
i ,Zakrecaj wode" przy kranach. Przygoto-
walismy takze plakaty ekologiczne zache-
cajgce do oszczedzania papieru, energii

i promujace ekojazde. Dwa razy w roku
przygotowujemy specjalne szkolenia eko-
logiczne dla pracownikéw, zapraszamy
ich takze na impreze ,,Ekopiknik”. Stara-
my sie réwniez informowac pracownikow
o wplywie, jaki wywieramy na srodowisko
naturalne.

Provident Polska jest takze partnerem
akcji organizowanej przez Centrum UNEP/
GRID-Warszawa pod hastem ,,Zréb pre-
zent sobie i srodowisku”. To ogdlnopolska
kampania edukacyjno-informacyjna, kto-

SABINA PASZKOWSKA, ttumacz, Provident Polska

Czy naprawde wszystko musi by¢ bio-, eko- i green? Oczywiscie, ze nie. Jed-
nak warto wiedzie¢, czym jest postawa proekologiczna i dlaczego warto stop-
niowo zmienia¢ swoje przyzwyczajenia, zeby po prostu zyfo sie lepiej. Dlate-
go tez jestem zwolenniczkg takich inicjatyw jak ,Ekotydzien” czy ,Ekopiknik”, w trakcie
ktorych w niezobowiazujacej i mitej atmosferze mozna duzo sie dowiedzie¢, na przy-
kiad jak ekologicznie jezdzi¢ samochodem, jak odrézni¢ prawdziwe produkty eko od
tych ekopodobnych, jak poprawnie sortowac $mieci, bo jak sie okazuje nie jest to takie
proste... Zatem do zielonych dziatan!

DOBRA
o090 00000000000000000000000000000000 PRAKTYKA

/ielony Provident,
czyll jJak budujemy

Zielona edukacja
Ekologia jest trendy, zwlaszcza jedli mozna

mozna byto wzig¢ udziat w warsztatach two-
rzenia ekopudetek, ekobizuterii, ekotoreb oraz

rej celem jest zwrocenie uwagi, jak wiele Z nig poobcowac. Dlatego w ramach progra- wykorzystania zuzytych produktéw biurowych
= ! < Z ! pozornie drobnych i nieznaczacych wy- mu ,Zielony Provident” we wrzesniu 2013 1. i skosztowac produktéw z biobazaru. Corpo-
S \/\/ | Q d O | | | O S C e I/<Q | Q g | CZ m q bordéw, ktérych dokonujemy, bezposred- zaprosilismy naszych pracownikéw i dorad- Flota, spétka zarzadzajaca stuzbowymi auta-

nio przektada sie na tempo zmian kli- cow klienta do udziatu w ekologicznym tygo- mi, na swoim stoisku przeprowadzita warszta-

matycznych na naszej planecie. Wszelkie dniu. Kazdy z dni poswiecilismy innej tematyce  ty z ekojazdy. Rozstrzygnelismy takze konkurs

informacje na temat ,,zielonych inicjatyw” Zwigzane] zaréwno z praca, jak i codziennym ,Blizej natury”, na ktdry pracownicy i doradcy
E kO§W|q dom oéé ta kze PO pracy mozna znalez¢ w intranecie i magazynie 2yciem. Byly zatem tematy: , Ekologia w ru- Klienta mogli wysytac zdjecia miejsc, w ktorych

wewnetrznym ,Nasz Provident”. chu”, ,Z energig w pracy”, ,,Powstrzymaj pa- zujg blizszy kontakt z natura.

Z promowaniem rozwigzan ekologicznych pierowy potop”, ,H,0szczedzamy” i, Jak Cig Wierzymy, ze takie dziafania, polaczone z kon-

Jestesmy odpowiedzialni nie tylko za to, staramy sie wychodzi¢ takze poza spdtke. widza ekologiczne zakupy”. Zakonczeniem sekwentng edukacja, majg szanse zmieni¢ na-
co robimy dla spotecznosci lokalnych, ale Dlatego informujemy obecnych i poten- ekologicznego tygodnia byt , Ekopiknik”, zor- sze nawyki na bardziej ekologiczne. Zachecamy
i za to, jak podchodzimy do $rodowiska. cjalnych partneréw biznesowych o eko- ganizowany w dniu swietego Franciszka—pa- ~ takze naszych pracownikow i doradcow klien-
Dlatego w Providencie kfadziemy duzy logicznych standardach obowigzujacych trona ekologdw. Wszyscy uczestnicy otrzymali ta, by — wiedzac, jak podchodzimy do kwe-

nacisk na realizacje dziatan proekologicz-
nych. W ramach , Zielonej polityki” dbamy

w Providencie oraz wymogach, jakie majg
spetnia¢ produkty i ustugi oferowane nam

pifeczki antystresowe w ksztafcie kuli ziemskiej, ~ stii ekologii — podpowiadali, co jeszcze mozna

JOANNA MIESZKOWICZ

ktére pomagaja sie zrelaksowac i pomysle¢ nad  zrobic¢ i zmieni¢, by zmniejszac nasz negatywny

o swiadomos¢ ekologiczng swoich pra- Prezes Fundacji Aeris Futuro przez podwykonawcow. ekologicznymi innowacjami. Podczas pikniku wptyw na srodowisko.
cownikéw, wprowadzajac standardy pra-

¢y, ktére minimalizujg wptyw biznesowe; Kazdy biznes rozwija sie dzieki korzystaniu z zaso-

dziatalnosci spétki na srodowisko. béw naturalnych — prad w biurach, paliwa w autach

. Zielony Provident” to program ekologicz- stuzbowych, papier w drukarkach, to nic innego jak we- EkOéWIGdOI’ﬂOéé nqszych Zielony

ny, ktéry zacheca pracownikéw i dorad-
cdw klienta do aktywnych dziatar proeko-
logicznych nie tylko w godzinach pracy,
ale réwniez w zyciu prywatnym. W ra-

giel, tlen, woda, drewno... O tym, w jaki sposob firma
korzysta ze srodowiska, Swiadczy efektywnos¢ jej dzia-
talnosci, ktéra wptywa na wynik finansowy. Dlatego tak
wazne jest raportowanie wptywu na $rodowisko oraz

partneréw biznesowych Tydzien

98

mach programu podjelismy wiele inicja-
tyw, m.in. przygotowali$my zielone rady
(wysytane e-mailem do wszystkich pra-
cownikdw oraz zamieszczane w intrane-
cie). Omawiamy w nich takie wydarzenia,
jak Swiatowy Dzien Wody, Godzina dla
Ziemi, podpowiadamy m.in., jak moze
wygladac 10 pomystédw na ekowalentyn-
ki, ekologiczny $lub i ekoswieta, namawia-
my do oszczedzania papieru, sprzatania

aktywne angazowanie w dziatania proekologiczne
pracownikdéw, partneréw, dostawcow. Warto zadbac
o0 komunikowanie w przejrzysty, mierzalny sposéb

— szacowanie $ladu klimatycznego jest na to Swietnym
rozwigzaniem. Warto wspétpracowac z organizacjami
pozarzadowymi, czego dowodem byt sukces pikniku
ekologicznego w Providencie, ktdry byt realizowany

z Fundacjg Aeris Futuro w 2012 r.

Zalezy nam na promowaniu odpowie-
dzialnego fancucha dostaw, dlatego do
stosowania procedur i praktyk proeko-
logicznych zachecamy takze naszych
partneréw. Sprawdzamy, czy nasi do-
stawcy majg wdrozong polityke ekolo-
giczng, a jedli nie, namawiamy ich do jej
wprowadzenia. Sprawdzamy takze, czy
w ich produktach nie ma niebezpiecz-
nych materiatéw, pytamy, czy do pro-

dukgji danego towaru czy ustugi nie zu-
zywaja nadmiernej ilosci energii, co robig
z odpadami, ktére powstajg w ramach
ich dziatalnosci, a takze o potencjat pro-
duktéw i ich opakowan do recyklingu.
Wszystkie te kwestie sg przez nas brane
pod uwage przy wyborze partneréw do
wspotpracy — problematyka ekologiczna
jest jednym z istotnych punktéw kwe-
stionariusza dostawcy.
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Raport z niezaleznej ushugi atestacyjnej

Do Zarzadu Provident Polska S.A.
Identyfikacja kryteriow i opis przedmiotu

Niniejszy raport zostal sporzadzony zgodnie z warunkami naszej Umowy z dnia 12 czerwca 2014 r.
(»-Umowa”) zawartej w celu wykonania uslugi atestacyjnej dajacej umiarkowana pewno$¢ w zakresie

informacji o zréwnowazonym rozwoju oznaczonych znakiem v ow tabeli Indeks GRI dla poziomu
»Core” (,LIndeks GRI”) i zaprezentowanych w raporcie ,Raport Spolecznej Odpowiedzialnosci
Provident Polska za lata 2012—2013” (,Raport Provident”) przygotowany za okres 1 stycznia 2012
do 31 grudnia 2012 oraz 1 stycznia 2013 do 31 grudnia 2013.

Zarzad Provident S.A. (,Spo6lka”) sporzadzit Raport Provident na podstawie Wytycznych
do raportowania kwestii zrbwnowazonego rozwoju opublikowanych przez Global Reporting Initiative
w wersji 4.0 w opcji ,,Core” (,Wytyczne GRI G4 Core”). Raport Provident przedstawia informacje
na temat zrownowazonego rozwoju Spotki w zakresie danych ilo$ciowych i jakoSciowych w okresie
1 stycznia 2012 do 31 grudnia 2012 oraz 1 stycznia 2013 do 31 grudnia 2013.

Odpowiedzialnos$¢ Zarzadu

Za sporzadzenie Raportu Provident zgodnego z Wytycznymi GRI G4 Core odpowiedzialny jest Zarzad
Spotki.

Do odpowiedzialno$ci Zarzadu Spdéiki nalezy wybér i aplikacja odpowiednich metod przygotowania
danych pozafinansowych oraz zaprojektowanie, wdrozenie oraz utrzymanie systeméw i procesow,
ktore zapewnia odpowiednie wsparcie dla przestrzegania Wytycznych GRI G4 Core przy opracowaniu
danych pozafinansowych, wykorzystujac odpowiednie w tym zakresie zalozenia i szacunki.

Nasza odpowiedzialno$é

Naszym zadaniem bylo wyciagniecie wnioskow czy wybrane wskazniki uzgodnione ze Spodlka

i oznaczone znakiem v w Indeksie GRI zaprezentowanym w Raporcie Provident zostaly
przygotowane wedlug kryteriow Wytycznych GRI G4 Core. Zastosowane procedury zostaly przez nas
wybrane wedlug wlasnego uznania i obejmuja ocene ryzyka istotnego znieksztalcenia wybranych
wskaznikow (definicje wskaznikéw oraz odwolanie do miejsca prezentacji wskaznika zostaly wskazane
w Raporcie Provident w Indeksie GRI).

Zrealizowali$émy zlecenie zgodnie z Miedzynarodowym Standardem Uslug Atestacyjnych 3000 ,,Ustugi
atestacyjne inne niz badanie lub przeglad historycznych informacji finansowych” (,ISAE 3000”).

Podsumowanie wykonanych prac
Przeprowadzone przez nas procedury obejmowaly:

e Analize strategii spolecznej odpowiedzialnosci Spo6lki zaprezentowanej w Raporcie Provident oraz
weryfikacje dokumentacji Spotki w tym zakresie,

PricewaterhouseCoopers Sp. z o.0.,
Al. Armii Ludowej 14, 00-638 Warszawa, Polska
T: +48 (22) 523 4000, F: +48 (22) 523 4040, www.pwc.com

PricewaterhouseCoopers Sp. z 0.0. wpisana jest do Krajowego Rejestru Sagdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy, pod numerem KRS
0000044655, NIP 526-021-02-28. Kapitat zaktadowy wynosi 10.363.900 ztotych. Siedziba Spoétki jest Warszawa, Al. Armii Ludowej 14.
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e Wywiady z osobami odpowiedzialnymi za zarzadzanie kwestiami zréwnowazonego rozwoju
i przygotowanie raportu spolecznego w Spoélce w zakresie omdOwienia proceséw ustalonych na
rzecz przygotowania Raportu Provident, w tym w zakresie procesu definiowania materialnych
aspektow i granic dla Raportu Provident, nie byliSmy odpowiedzialni za wyciagniecie wniosku
na temat poprawnoéci materialno$ci okres$lonej przez Spotke,

e  Ocene struktury i skutecznoéci istotnych mechanizméw kontroli wewnetrznej w zakresie zbierania

i przetwarzania danych dla wskaznikow oznaczonych znakiem v w Indeksie GRI,

o  Weryfikacje wskaznikow oznaczonych znakiem v w Indeksie GRI w oparciu 0 rozmowy
z odpowiednimi czlonkami kierownictwa Spdélki oraz pracownikami odpowiedzialnymi
za raportowanie danych pozafinansowych oraz procedury analityczne dla wyzej wskazanych
wskaznikow,

e Weryfikacje proby dokumentéw Zroédlowych dla wskaznikdw oznaczonych znakiem v
w Indeksie GRI. Przykladowe analizowane dokumenty to faktury, raporty otrzymane ze zrodet
zewnetrznych oraz raporty wewnetrzne, w tym raporty wygenerowane z Ssystemow
informatycznych Spotki.

W przypadku zlecenia majacego na celu wykonanie ustugi atestacyjnej dajacej umiarkowana pewnosé,
procedury zbierania dowodéw sa bardziej ograniczone niz w przypadku zlecenia majacego na celu
udzielenie wystarczajacej pewnosci, w zwiazku z tym uzyskuje sie¢ mniejsza pewno$¢ niz w przypadku
zlecenia majacego na celu udzielenie wystarczajacej pewnosci.

Uwazamy, ze uzyskane przez nas dowody sa wystarczajace i odpowiednie do wydania ponizszego
wniosku.

‘Wniosek

Na podstawie przeprowadzonych procedur nie stwierdziliSmy niczego, co wskazywaloby,
ze wyzej wskazane wskazniki zaprezentowane w Raporcie Provident nie sa, we wszystkich istotnych
aspektach, zgodne z Wytycznymi GRI G4 Core.

Ograniczenie zastosowania

Niniejszy raport zostal przygotowany przez PricewaterhouseCoopers Sp. z 0.0. (,PwC”) dla Provident
S.A. w odniesieniu do zapiséw Umowy pomiedzy PwC a Spotka i jest przeznaczony wylgcznie do uzytku
Zarzadu Spoiki. Nie nalezy go wykorzystywaé w zadnych innych celach.

PwC nie przyjmuje w zwigzku z tym raportem zadnej odpowiedzialno$ci (umownej, deliktowej (w tym
za zaniechanie) ani innej) wobec zadnych os6b innych niz Spbtka. Odpowiednio, niezaleznie od formy
dzialan, czy to w kontrakcie, umowie deliktowej ani innej, w zakresie dopuszczalnym przez prawo, PwC
nie przyjmuje w zwigzku z tym raportem zadnego rodzaju odpowiedzialno$ci, a takze nie przyjmuje
zadnej odpowiedzialnoéci za konsekwencje wynikajace z raportu dla jakiejkolwiek osoby (za wyjatkiem
Spolki, na zasadach wskazanych powyzej) badZz za jakakolwiek decyzje podjeta badZ niepodjeta
na podstawie niniejszego raportu.

Raport Provident powinien by¢ odczytywany tacznie z Wytycznymi GRI G4 Core.

& -~ -
.-/z.r:-e [rr— S Goses (O o praay

PricewaterhouseCoopers Sp. z 0.0.
Warszawa, 20 pazdziernika 2014 r.
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Wskaznik Weryfikacia | Odniesienia

zewnetrzna | w raporcie zewnetrzna W raporcie

Kategoria Wskaznik Weryfikacja Odniesienia

Strategia i analiza

Wskazniki ekonomiczne
G4-1 i(}:f\/;:(;i;?e kierownictwa najwyzszego szczebla na temat znaczenia zréwnowazonego rozwoju dla organizadji 5 Posrednie wp

G4-DMA | Podejécie do zarzadzania aspektem ,,Posrednie wptywy ekonomiczne” 26-27

" )
eronomiczne G4-EC7 Whkiad w rozw0j infrastruktury oraz $wiadczenie ustug na rzecz spoteczenstwa 28-35

|

Profil organizacyjny
Wskazniki Srodowiskowe

G4-3 Nazwa organizadji v
G4 Glowne marki, produkty iflub ustugi v 1 Surowce/materiaty G4-DMA | Podejécie do zarzadzania aspektem ,, Surowce/materiaty” 90; 92-93
G4-5 Lokalizadja siedziby gtéwnej organizacji v 3 G4-EN1 Wykorzystane surowce/materiaty wedfug wagi i objetosci v 95
G4-6 Liczba krajow, w ktdrych firma prowadzi operacje v 8 G4-EN2 Procent materiatéw pochodzacych z recyklingu v 95
G4-7 Forma wiasnosci i struktura prawna organizadji v 8 Energia G4-DMA | Podejscie do zarzadzania aspektem ,Energia” 97
G4-8 Obstugiwane rynki z zaznaczeniem zasiegu geograficznego, obstugiwanych sektoréw, charakterystyki v 10 G4-EN3 Zuzycie energii w organizadji 97

klientow/konsumentow i beneficjentow

- L R Ocena srodowiskowa G4-DMA | Podejscie do zarzadzania aspektem , Ocena srodowiskowa dostawcow” 64-65; 99

G4-9 Skala dziatalnosci organizadji v 10 dostawcow
G4-10 taczna liczba pracownikéw wedtug typu zatrudnienia, rodzaju umowy o prace i regionu oraz pld v 70-71, 7375 G4-EN32 | Procent nowych dostawcdw, ktorzy zostali sprawdzeni pod katem kryteriow srodowiskowych 65; 99
G4-11 Odsetek zatrudnionych objetych umowami zbiorowymi v 87 Wskazniki spoteczne: praktyki zatrudnienia i godna praca
G4-12 Charakterystyka tancucha dostaw/wartosci v 64-65 Zatrudnienie G4-DMA | Podejécie do zarzadzania aspektem ,Zatrudnienie” 6869
G4-13 Znaczace zmiany w raportowanym okresie dotyczace rozmiaru, struktury, formy wiasnosc lub fancucha dostaw v Nie dotyczy G4-LA1 tazna lizba odejé¢ oraz wskaznik fluktuadji pracownikéw wedtug grup wiekowych, ptdii regionu v 76,78
G4-14 Wyjasnienie, czy i w jaki sposdb organizacja stosuje zasade ostroznosci v 46-47 G4-LA2 Swiadczenia dodatkowe zapewniane pracownikom petnoetatowym, ktére nie s3 dostepne dla pracownikéw 80-81
G4-15 Zewnetrzne, przyjete lub popierane przez organizacje ekonomiczne, $rodowiskowe i spoteczne deklaracje, v 22 czasowych lub pracujacych w niepefnym wymiarze godzin, wedfug gtéwnych jednostek organizacyjnych

zasady i inne iniqjatywy Bezpieczeristwo G4-DMA | Podejscie do zarzadzania aspektem ,Bezpieczenstwo i higiena pracy” 84
G4-16 Cztonkostwo w stowarzyszeniach (takich jak stowarzyszenia branzowe) i/lub w krajowych/miedzynarodowych v 22 i higiena pracy

G4 LA6 Wiskaznik urazéw, choréb zawodowych, dni straconych oraz nieobecnosci w pracy, a takze liczba wypadkéw v 85

organizacjach orzeazniczych $miertelnych zwiazanych z praca wedtug regionéw

Identyfikacja istotnych aspektow i ich granic

Edukadja i szkolenia G4-DMA | Podejécie do zarzadzania aspektem ,,Edukacja i szkolenia” 82-83
G4-17 Jednostki ujete w skonsolidowanym sprawozdaniu finansowym organizacji v Nie dotyczy
G4-18 Proces definiowania zawartosci raportu oraz wdrozenia zasad raportowania do zdefiniowania zawartosci raportu v 18 G4 LAY orednia lizba godzin szkoleniowych wroku przypadajcych na pracownika wediug picii struktury zatrudnienia b8
G4-19 Istotne aspekty zidentyfikowane w procesie definiowania zawartosci raportu v 18-19 G4 LA11 | Odsetek przf\cownikt'_)w podlegajacych regularnym ocenom jakosci pracy i przegladom rozwoju kariery 4 81
zawodowej w podziale na pte¢
G4-20 Zakres i istotnos¢ dla kazdego ze zidentyfikowanych aspektow wewnatrz organizadji v 18-19
Réznorodnos¢ G4-DMA | Podejicie do zarzadzania aspektem ,Roznorodnos$¢ i réwnosc szans” 72
G4-21 Zakres i istotno$¢ dla kazdego ze zidentyfikowanych aspektow na zewnatrz organizadji v 18-19 i rownosé szans
— — - - - - - - G4 LA12 | Skiad ciat nadzorczych i kadry pracowniczej w podziale na kategorie wedtug ptci, wieku, przynaleznosci do v 73-75
G4-22 Wyjasnienia dotyczace efektow jakichkolwiek korekt informacji zawartych w poprzednich raportach z podaniem 4 Nie dotyczy mniejszoéci oraz innych wskaznikéw réznorodnosci
powoddw ich wprowadzenia
G4-23 Znaczne zmiany w stosunku do poprzedniego raportu dotyczace zakresu, zasiegu lub metod pomiaru zastosowanych v 18-19 U ] 9 R e S e e @ e
w raporcie Ocena dostawcow G4-DMA | Podejscie do zarzadzania aspektem ,Ocena dostawcow pod katem praktyk pracowniczych” 64-65
: o ) od katem praktyk
Zaangazowanie interesariuszy Eraco?vnicz;)chk[y G4 LA14 | Procent nowych dostawcow, ktdrzy zostali sprawdzeni pod katem kryteriow pracowniczych 65
-2 Lista grup interesariuszy angazowanych przez organizadje 21 Ocena dostawcéw pod | G4-DMA | Podejscie do zarzadzania aspektem ,Ocena dostawcow pod katem praw czfowieka” 6465
G4-25 Podstawy identyfikadji i selekji interesariuszy v 20 katem praw cztowieka
G4 HR10 | Procent nowych dostawcow, ktérzy zostali sprawdzeni pod katem przestrzegania praw czfowieka 65
G4-26 Podejécie do angazowania interesariuszy wigczajac czestotliwos¢ angazowania wedfug typu i grupy interesariuszy v 20
— - - — — Wskazniki spofeczne: wptyw na spofeczenstwo
G4-27 Kluczowe kwestie i problemy poruszane przez interesariuszy oraz odpowiedz ze strony organizagji, réwniez poprzez v 20
ich zaraportowanie Lokalne spofecznosci FS13 Dostep do ustug na obszarach mato zaludnionych lub nierozwinietych ekonomicznie 10
Parametry raportu Ocena dostawcéw pod | G4-DMA | Podejscie do zarzadzania aspektem ,Ocena dostawcow pod katem wplywu na spoteczeristwo” 6465
. katem wptywu na
0428 Okres raportowania v ' spoteczenstwo G4 509 Procent nowych dostawcow, ktorzy zostali sprawdzeni pod katem wptywu na spoteczeristwo 65
G4-29 Data publikaji ostatniego raportu (jesli zostat opublikowany) v Nie dotyczy - e
- — Wskazniki spoteczne: odpowiedzialnos¢ za produkt
G4-30 Cykl raportowania (roczny, dwuletni itd.) v 18
Oznakowanie G4-DMA | Podejscie do zarzadzania aspektem ,Oznakowanie produktow i ustug” 50-51; 58
G4-31 Osoba kontaktowa v okfadka raportu produktow i ustug
- — - - — - GR4 PR5 | Rezultaty i gtwne wnioski z badan mierzacych satysfakcje klienta, dotyczacych organizadji oraz gféwnych v 58-59
G4-32 Tabela wskazujaca miejsce zamieszczenia wskaznikow w raporcie v 102-103 kategorii produktowych
6433 Polityka i wewnetrzna praktyka w zakresie zewnetrzne] weryfikacji raportu v '8 Komunikacja G4-DMA | Podejécie do zarzadzania aspektem ,Komunikacja marketingowa” 42-43
Sktad i struktura Zarzad marketingowa
9 G4 PR7 Catkowita liczba przypadkow niezgodnogci z regu|acjami i dobrowomymi kodeksami regu|ujqcymi kwestie 45
G4-34 Struktura nadzorcza organizacji wraz z komisjami podlegajacymi pod najwyzszy organ nadzorczy, odpowiedzialnymi v 13 komunikacji marketingowej, z uwzglednieniem reklamy, promogiji i sponsoringu wedfug rodzaju skutkow
za poszczegolne zadania - — - S -
I L o
Etyka klienta
) ) o o GR4 PR8 | Catkowita liczba uzasadnionych skarg dotyczacych naruszenia prywatnosci klientéw oraz utraty danych 4 41
G4-56 Wartosci, zasady, standardy, normy postepowania organizagji, zebrane w kodeksach postepowania i kodeksach v 12; 46-47
etycznych Zgodnos¢ G4-DMA | Podejscie do zarzadzania aspektem ,Zgodnosc z regulacjami” 4243

laciami
2 feguiagam! GR PR9 Warto$¢ pieniezna istotnych kar z tytutu niezgodnosci z prawem i regulacjami dotyczacymi dostawy v 45

i uzytkowania produktow i ustug

102



Fundamentem podejscia
do zrbwnowazonego
rozwoju i odpowiedzialnosci
spotecznej sg hasze
wartosci: szacunek,
odpowiedzialnose,
przejrzystose.

Kontakt

Provident Polska SA
ul. Inflancka 4A
00-189 Warszawa
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