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Szanowni Panstwo

Z przyjemnoscia przekazuje w Panstwa rece Raport
Spotecznej Odpowiedzialnosci firmy Provident Polska
obejmujacy lata 2014-2015.

Fundamentem naszej dziatalnosci jest etyka. Konsekwentnie
wdrazamy i wspieramy inicjatywy, ktdre majg na celu promowa-
nie odpowiedzialnych postaw w branzy pozyczkowej. Etyka
wyznacza kierunek naszych dziatan, zaréwno dtugofalowo
w realizacji strategii spotecznej odpowiedzialnosci, jak i przy
podejmowaniu codziennych zadan, ktdre stojg przed naszymi
pracownikami i doradcami klienta.

Ostatnie dwa lata byty czasem istotnych zmian w branzy finan-
sowej. Dla nas byt to okres bardzo wytezonej pracy, ktorej
efekty zostaty podsumowane w niniejszym Raporcie. To co
wyrodzniato nas w przesztosci i obecnie, to troska o klienta.

To zawsze byt nasz priorytet. W oparciu o wartosci: odpowie-
dzialnosé, przejrzystosc i szacunek, budujemy nasze relacje

z klientami, ktore stanowia fundament etycznego dziatania
Providenta. W praktyce przektada sie to m.in. na wspodtprace
z Rada Reklamy, ktéra opiniuje nasze komunikaty marketingo-
we. UczestniczyliSmy takze w pracach Zwigzku Bankdw Pol-
skich i Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, nad
przygotowaniem dobrych praktyk w zakresie standardéw
reklamowania kredytu konsumenckiego.

Priorytetami naszej dziatalnosci sg nadal: dialog i angazowanie
interesariuszy, tworzenie standardéw oraz dziatania eduka-
cyjne adresowane do klientdw i catego rynku.

Niniejszy dokument to podsumowanie naszych dokonan

w latach 2014-2015. Jego publikacja to takze doskonata okaz-
ja, zeby podziekowac Panstwu, naszym pracownikom i intere-
sariuszom, za to, ze dzieki Wam odpowiedzialnos$¢ naszej
firmy nie jest pustym stowem, a konkretnym dziataniem.

David Parkinson
Prezes Zarzadu
Provident Polska SA



Szanowni Panstwo

Publikacja niniejszego raportu zbiega sie z dynamicznymi
zmianami na rynku finansowym w Polsce. Pojawity sie kolejne
regulacje dla branzy pozyczkowej, w tym ustawa wprowadza-
jaca maksymalny limit kosztow pozaodsetkowych. Uwazamy,
ze ich wprowadzenie jest trudnym, ale niezbednym krokiem
w dobrym kierunku - w strone podniesienia poziomu bezpie-
czenstwa klienta i budowania reputacji rynku pozyczkowego.
Jest rowniez pozytywnym prognostykiem dla tych przedsta-

wicieli branzy, ktorzy tak jak my kierujg sie uczciwoscia i etyka.

W czasie dynamicznych zmian niektore rzeczy pozostaja
niezmienne. Nadal jestesmy i pozostaniemy transparentni.
Dlatego publikujemy drugi juz raport pozafinansowy, bedacy
Swiadectwem tego, jak duzg wage przywigzujemy do spotecz-
nej odpowiedzialnosci naszej firmy. Niniejsza publikacja

to najlepszy dowdd na to, ze jestesmy swiadomi wptywu
naszej dziatalnosci na spoteczenstwo w perspektywie

dtugoterminowe;j.

Korzystajgc z okazji bardzo dziekuje wszystkim pracownikom
firmy, ktorzy byli zaangazowani w proces przygotowania

raportu.

Patrycja Rogowska-Tomaszycka

Dyrektor ds. Korporacyjnych, Cztonek Zarzadu




RYNEK 1
POZYCZKOWY
W POLSCE

Sektor pozabankowy rozwija sie w Polsce od ponad 15 lat.
Jednakze mimo ciggtego - a w ostatnich latach bardzo
dynamicznego - wzrostu zarowno liczby klientow, jak i liczby
udzielanych pozyczek, dopiero w 2015 roku wprowadzone
zostaty przepisy w wyrazny sposob regulujgce dziatalnosc

podmiotdw z tego sektora.

/NACZACY, CIAGLE ROSNACY
RYNEK O WIELU WYZWANIACH

Wedtug badan przeprowadzonych na zlecenie Narodowego Banku Polskiego
w 2015 roku, prawie co dziesigty Polak (3,15 mln oséb) w ciggu ostatnich 12
miesiecy skorzystat z ustug firm pozyczkowych'. Rok wczesniej Biuro Informaciji
Kredytowej wskazywato, ze liczba klientéw firm pozyczkowych jest o potowe
mniejsza (ok. 1,5 mIn)2. Widoczny jest takze ciggty i znaczacy wzrost wartosci
rynku pozyczkowego: w 2013 roku byto to 3,1 mld zt (blisko dwa razy wiecej niz
rok wczesniej), a juz w 2015 roku - 5,1 mld z#3.

Mimo ze sektor pozabankowy caty czas sie rozwija, pozyczki udzielane przez
firmy z tej branzy stanowia tylko 0,7 proc. catkowitej wielkos$ci zobowigzan
mieszkarncow Polski. Nadal 97 proc. zobowigzan jest generowanych w sektorze
bankowym®*. Wedtug autoréw Diagnozy Spotecznej 2015, zobowigzania Polakdw
wzgledem firm pozyczkowych, posrednikow i SKOK-6w (Spdtdzielczych Kas
Oszczednosciowo Kredytowych) nie przekraczajg 13-15 mid zt, podczas gdy caty
rynek kredytowy ma wartos¢ ok. 650 mld zt. Warto jednak zwrdci¢ uwage na
fakt, ze zobowigzania inne niz bankowe maja zazwyczaj charakter krétkookresowy,
a tym samym w krotkim terminie na ich sptate przeznaczana jest wieksza kwota
niz na zobowigzania bankowe. Oznacza to, ze mimo iz kredyty w banku
stanowig ok. 95 proc. catkowitego zadtuzenia gospodarstw domowych, na ich
sptate przeznaczane jest 88 proc. catkowitego budzetu miesiecznych sptat.
Sposrdd pozostatych 12 proc. 3,5 proc. stanowig zobowigzania zaciggniete

w firmach pozyczkowych?®.

6 ! https://pozyczkaportal.pl/rynek-pozyczek-pozabankowych-sie-rozwija/ (dostep: 15 maja 2016).
2 Walka o polski rynek pozyczkowy w swietle nowelizacji ustawy o kredycie konsumenckim”, Zwigzek Przedsiebiorcéw i Pracodawcéw, czerwiec 2015.
3 Na podst. danych Zwigzku Firm Pozyczkowych
4 Raport ,,Rynek firm pozyczkowych w Polsce”, PwC, 2013
s ,Diagnoza spoteczna 2015”, red. J. Czapinski, T. Panek, Rada Monitoringu Spotecznego, Warszawa, listopad 2015.



Dtugotrwaty brak regulacji rynku umozliwit

rozwoj nieprawidtowosci i nieuczciwych zachowan

niektorych firm pozyczkowych

NIEUCZCIWE
PRAKTYKI RYNKOWE

Nieuczciwe zachowania, ktore uderzaty

w klienta, dotyczyty nastepujacych kwestii®

NIEPRAWIDEtOWA
OCENA LUB BRAK
OCENY ZDOLNOSCI
KREDYTOWEJ

Sprawdzenie wiarygodnosci klienta
jest procesem wymagajacym
zaangazowania czasu i zasobdw oraz
generujagcym koszty. Dlatego tez
zarowno same procedury, jak

i narzedzia oceny klientéow w wielu
podmiotach sektora pozyczkowego
albo sg bardzo niedoskonate, albo
wrecz nie istnieja. Oznacza to ryzyko
zarowno dla pozyczkodawcy -

ze zaciggniete zobowigzanie nie
zostanie sptacone, jak i dla
pozyczkobiorcy - ze nie bedzie

w stanie sptaci¢ zaciggnietych
zobowigzan. Brak mozliwosci sptaty
pozyczki moze miec¢ negatywny
wptyw nie tylko na samego
pozyczkobiorce, ale tez na osoby

Z jego bezposredniego otoczenia,

np. rodzine.

KOMUNIKACJA
ORAZ INFORMACJE
PRZEKAZYWANE
KLIENTOM

Poniewaz produkty firm
pozyczkowych sg ztozonymi
produktami finansowymi, czesto sa
one opisywane i przedstawiane w
sposdb niezrozumiaty dla klienta -
przy uzyciu skomplikowanego, zbyt
specjalistycznego stownictwa.
Dodatkowo, regulacje prawne
dotyczgce ochrony konsumenta
naktadajg na sprzedawce obowigzek
zamieszczenia szeregu informaciji,
m.in. w umowach. To sprawia, ze
umowy sg dtugie i klienci ich nie

czytaja.

7 ¢ ,Rynek firm pozyczkowych w Polsce”, PwC, 2013

OBStUGA KLIENTOW

Z uwagi na niski poziom swiadomosci
finansowej Polakoéw, w relacji z firma
pozyczkowa klient zawsze jest strong
stabszg - nie posiada wystarczajgcej
wiedzy i doswiadczenia nie tylko

w zakresie produktdw, ale rowniez

w kwestii znajomosci praw konsu-
menta. Fakt ten jest czesto wykorzy-
stywany przez nierzetelnych sprze-
dawcow, ktérzy nie podajg komple-
tnej informacji o produkcie lub nie
przedstawiajg praw zwigzanych np.

z mozliwoscig odstgpienia od umowy.



WIEDZA FINANSOWA
DOLAKOW

Istotnym czynnikiem wptywajagcym na mozliwosci naduzy¢ ze strony firm pozyczkowych
byt, obok wspomnianych kwestii oraz niewystarczajgcych regulacji i nadzoru, niski stan
wiedzy i Swiadomosci Polakéw w zakresie finanséw w ogdle. Jak wynika z badania
MillwardBrown’ przeprowadzonego w 2014 r. na zlecenie Biura Informacji Kredytowej
(BIK) oraz Fundacji Kronenberga przy Citi Handlowym, ponad 3/4 Polakéw (78 proc.) nie wie,
czym jest Rzeczywista Roczna Stopa Oprocentowania (RRSO), a co trzeci (37 proc.) nie wie,
czym jest petla zadtuzenia. Co ciekawe, z tego samego badania wynika, ze Polacy lepiej znaja
produkty zwigzane z krétkoterminowymi zobowigzaniami kredytowymi, przede wszystkim
konsumpcyjnymi (np. 74 proc. wie, czym jest kredyt ratalny/produkt na raty) niz produkty

dtugoterminowe (np. tylko co drugi Polak - 54 proc. - zna kredyt hipoteczny/mieszkaniowy).

,Jeszcze do niedawna sektor pozabankowy w odbiorze spotecznym budzit
mieszane uczucia, co nierzadko wynikato z braku dostatecznej wiedzy.
Powszechng praktyka byto postrzeganie wszystkich firm pozyczkowych,
oferujacych klientom szybkie pozyczki gotowkowe, tzw. ,,chwilowki”, jako
parabanki.”

— wwwi franczyzabanku.pl/index.php/instytucje-pozyczkowe-pozyczki-pozabankowe

KLIENT FIRMY
POZYCZKOWEJ

Wbrew stereotypom, klientami firm pozyczkowych nie sg wytacznie
osoby, ktérych sytuacja finansowa nie pozwala na zaciggniecie
zobowigzan kredytowych w banku. Na 4 pozyczkobiorcow az 3
(79%) posiada kredyt w banku®. W przypadku produktéow on-line,
statystyczny pozyczkobiorca jest osobg mtodg (53 proc. to osoby
pomiedzy 18. a 31. rokiem zycia, a 23 proc. osoby w wieku 32-46 lat)
- mtodsza niz klient produktéw pozyczkowych banku (wyniki
bankow w tych kategoriach wiekowych to odpowiednio: 20 i 31
proc.). Po pozyczki chetniej siegajg mieszkancy mniejszych miast
(10-50 tys. mieszkancow)®. Mozna przypuszczad, ze jest to zwigzane
z mniejszym dostepem do szerokiej oferty bankowej w mniejszych
miejscowosciach oraz z bardziej osobistym charakterem kontaktu

z firmami pozyczkowymi - zwtaszcza tymi, ktérych dziatalnoscé
opiera sie na bezposrednim kontakcie (w matych miejscowosciach
doradca klienta jest czesto osobg znang klientowi).

W zwigzku ze zmiang dotyczaca
produktéw pozyczkowych - szczegdlnie
rozwojem pozyczek udzielanych przez
Internet - zmienia sie takze profil
demograficzny klienta. Mozliwosé
otrzymania pozyczki za posrednictwem
sieci powoduje, ze czynnikiem
wptywajagcym na dostepnosé produktu
nie jest juz kwestia dostepnosci
geograficznej, lecz cyfrowe;.
Teoretycznie kazda osoba posiadajgca
komputer z dostepem do Internetu oraz
konto internetowe moze skorzystac

z oferty firm pozyczkowych.

7 Badanie MillwardBrown na zlecenie Biura Informacji Kredytowej i Fundacji Kronenberga przy Citi Handlowy, marzec 2014 r.

¢ Dane BIK
9 Raport ,pozyczki w internecie”, kredito24.pl, 2014



REGULACJE

RYNKU

Brak regulacji dotyczacych rynku pozabankowego byt czynnikiem

umozliwiajgcym rozwoj nieprawidtowosci w tym sektorze. Oprocz

legalnie dziatajgcych firm na rynku funkcjonowaty takze podmioty

udzielajgce pozyczek w szarej strefie. Dato to impuls do rozpoczecia

dyskusji na temat wprowadzenie regulacji prawnych chronigcych

klientow przed nieuczciwymi podmiotami.

Dodatkowo potrzeba ochrony intereséw klientéw catego rynku

finansowego sprawita, ze w 2015 roku zostaty przyjete trzy ustawy,

ktore w istotny sposdb wptywajg na caty sektor pozyczkowy

i ksztattujg zasady jego funkcjonowania.

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r.

o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego

i o Rzeczniku Finansowym -
wprowadzajgca m.in. okres 30 dni

na udzielenie odpowiedzi na
zgtoszong przez klienta reklamacje

i powotujgca Rzecznika Finansowego,
ktérego zadaniem jest ochrona intere-
sow klientédw rynku finansowego po-
legajaca zaréwno na rozpatrywaniu
indywidualnych spraw zgtoszonych
przez klientdw, jak i na monitorowaniu
dziatalnosci rynku finansowego,
prowadzeniu dziatan edukacyjnych
oraz opiniowaniu aktéow prawnych

dotyczacych sektora.

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r.

o zmianie ustawy o nadzorze nad
rynkiem finansowym oraz niektérych
innych ustaw - ktéra wtasciwie
reguluje funkcjonowanie firm pozycz-
kowych. Zapisy ustawy definiujg
pojecie firmy pozyczkowej, okreslajgc
kryteria, jakie pozyczkodawcy powinni
spetniac oraz zakres ich dziatalnosci.
Ustawa ta reguluje rowniez maksy-
malng wysokos$¢ kosztow pozaodset-
kowych oraz wprowadza zapisy doty-
czace naliczania kosztow dodatkowych
w przypadku prolongaty kredytu

w okresie 120 dni od zaciggniecia
pierwszego zobowigzania.

Ten rynek musi by¢ wreszcie ucywi-
lizowany. Dzis nawet trudno ocenic
jego rozmiary, bo sktada sie z setek
réznych podmiotdw, dziatajacych bez
Jjakichkolwiek zezwolen. Firme pozy-
czkowg moze zatozyc¢ w Polsce kazdy.
Nie potrzeba do tego ani licencji, ani
wiekszego kapitatu.

— http://go0.gl/IroL5B

Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r.

o zmianie ustawy o ochronie konku-
rencji i konsumentow oraz niekto-
rych innych ustaw - proponowane
w ustawie zmiany majg na celu
wzmocnienie ochrony konsumentow,
szczegolnie na rynku ustug finan-

sowych.

W lipcu 2015 roku w Sejmie ztozony zostat takze projekt ustawy o zmianie ustawy o ochronie

konkurencji i konsumentéw oraz niektérych innych ustaw. Proponowane zmiany maja na celu

wzmocnhienie ochrony konsumentow, szczegdlnie na rynku ustug finansowych.



MODEL DZIAtANIA FIRM
Z SEKTORA POZYCZKOWEGO

Analizujgc sektor pozyczkowy - jego role i znaczenie oraz
przyczyny nieprawidtowosci - nalezy podkresli¢ tez jego
specyfike, zarowno modele funkcjonowania firm z sektora,

jak i kwestie nadzoru nad nim.

Gtownym zarzutem kierowanym pod adresem firm z sektora pozyczkowego sg wysokie
koszty korzystania z ich ustug. Nalezy jednak pamietac o specyfice tego rynku. Firmy
pozyczkowe finansujg swojg dziatalnosé ze srodkdw wtasnych™. Oznacza to, ze ryzyko
biznesowe jest ponoszone w catosci przez pozyczkodawce. Dla porédwnania, banki
finansujgce swojg dziatalnosc¢ ze srodkdw pozyskanych od klientéw, posrednio dziela
sie z nimi ryzykiem. Na réznice w kosztach korzystania z ustug firm pozyczkowych

i bankdw wptywa rowniez sam produkt: pozyczka udzielana na kwote nizszg niz srednia
w banku, a takze uwzgledniajgca specyfike klienta obstugiwanego przez ten rynek.

W konsekwencji wzrasta koszt kredytu, ktory firmy pozyczkowe muszg uwzglednic¢

w finalnej cenie.

PODSUMOWANIE

Firmy pozyczkowe uzupetniajg oferte bankdw i wypetniajg luke rynkowa.
Podjete w ubiegtym roku dziatania i wdrozone rozwigzania regulacyjne ciesza,
poniewaz pozwalajg ograniczac¢ negatywne zjawiska i nieprawidtowosci
powstate na rynku w ostatnich latach, ktére w istotny sposdb uderzaty

w bezpieczenstwo klientéw. Jednoczesnie, mimo wprowadzenia regulacji
dotyczgcych funkcjonowania podmiotéw na rynku pozyczkowym, nadal
kwestig nierozwigzang pozostaje nadzoér nad tymi podmiotami. Ani bowiem
ustawa o zmianie ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym oraz niektorych
innych ustaw, ani zadna inna regulacja nie wskazuje podmiotu
odpowiedzialnego za prowadzenie odpowiedniego rejestru spdtek
pozyczkowych. To pozostawia pole do naduzy¢ dla nieuczciwych podmiotéw
i moze negatywnie wptywac na wiarygodnosc¢ firm z catego sektora.

'IO © Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. 0 zmianie ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym oraz niektérych innych ustaw w art. 2 pkt 3 wskazuje, ze: ,Kapitat zaktadowy,
o ktérym mowa w ust. 2, moze byé pokryty wytacznie wktadem pienieznym. Srodki na pokrycie tego kapitatu nie moga pochodzi¢ z kredytu, pozyczki, emisji obligaciji
lub ze zrédet nieudokumentowanych”



O NAS

Provident Polska S.A. to najwieksza
spotka International Personal Finance
(IPF) z siedzibg w Londynie -
miedzynarodowej grupy finansowe;j
notowanej na London Stock Exchange

i wchodzacej w sktad indeksu 250
najwiekszych firm (FTSE-250). Firma
polska ma status spotki akcyjnej. Jej
siedziba znajduje sie w Warszawie, przy
ul. Inflanckiej 4A. Firma dziata na rynku
polskim od 1997 roku i specjalizuje sie
w udzielaniu pozyczek gotéwkowych
klientom indywidualnym, a takze
drobnym przedsiebiorcom. Zatrudnia
ponad 2 tys. pracownikow i wspdtpracuje
z ok. 8 tys. doradcow. Od marca 2013
roku akcje wtasciciela spotki, Grupy IPF,
sg notowane (w ramach notowan
rownolegtych) na Gietdzie Papierow
Wartosciowych w Warszawie.

PROVIDENT POLSKA SA
W LICZBACH

19 LAT
OBECNOSCI W POLSCE

PONAD 2000
PRACOWNIKOW

PONAD 8000
DORADCOW KLIENTA

PONAD 800 TYS.
KLIENTOW ROCZNIE

1,544 MLD Zt
PRZYCHODOW W 2015 ROKU

120 MLN Zt
PODATKU ODPROWADZONEGO W 2015 ROKU

OKOtO 2 MLD Zt
POZYCZONYCH W 2015 ROKU

1.2

Polska jest najwiekszym rynkiem |IPF -
grupy prowadzacej dziatalnos¢ w ramach
IPF Home Credit oraz IPF Digital. Spotki
IPF sg obecne réwniez w Czechach,

na Stowacji", Wegrzech, w Rumunii,
Meksyku, a w 2013 roku takze na Litwie

i w Butgarii. tacznie na swiecie Grupa
zatrudnia ponad 8 tys. pracownikow

i ma ok. 30 tys. przedstawicieli.

W 2014 r. IPF utworzyta jednostke
proponujgcy pozyczki internetowe IPF
Digital jako uzupetnienie oferty pozyczek
udzielanych w domu klienta. Obejmuje
ona m.in. Hapi Pozyczki - biznes, ktory
zadebiutowat na rynku polskim w 2014 r.,,
oferujgcy pozyczki m.in. przez Internet,

a takze marki Credit24 i Sving obecne

w Finlandii, Estonii, na totwie, Litwie

i w Australii. IPF Digital dziata rowniez

w Hiszpanii.

WYNIKI FINANSOWE

Bezposrednia 2014 2015
wartosé ekonomiczna (w tys. zt) (w tys. zt)
wytworzona i podzielona
Przychody 1603 000 1544 000
Przychody netto 1602 000 1539 000
ze sprzedazy produktow
Koszty operacyjne 882 481 618 665
Wynagrodzenia 224 000 219 000
i Swiadczenia pracownicze

64 000 120 000

Ptatnosci na rzecz panstwa
(podatek dochodowy) I

'I'I W grudniu 2015 r. spétka podjeta decyzje o zakonczeniu dziatalnosci na tym rynku. W chwili publikowania raportu firma jest nadal obecna, ale nie sa udzielane pozyczki.

[G4-3, G4-5, G4-6, G4-7, G4-8, G4-9, G4-13, G4-EC1]



MY NA RYNKU 1.3

Provident Polska jest liderem rynku pozyczkowego w Polsce.

Spotka dziata na rynku od 1997 roku, ma 51 oddziatdw, 26 mini oddziatow™

oraz 160 filii (stan na 29.02.2016 r.). Struktura firmy jest wielopoziomowa.

Operacyjnie spotka podzielona jest na osiem regiondéw, w ktorych dziataja

oddziaty terenowe. Przez kilka lat podstawowym kanatem sprzedazy byta

sprzedaz domowa poprzez reprezentujgcych spotke doradcow klienta.

Na przetomie 2015 i 2016 roku firma wprowadzita rowniez oferte on line.

Obecnie klienci spotki majg do wyboru obstuge domowa, przez Internet

oraz za posrednictwem brokerow (wiecej na ten temat w rozdziale

Odpowiedzialne zarzgdzanie).

Spotka jest cztonkiem wielu organizacji oraz stowarzyszen branzowych.

Wybrane organizacje, do ktérych nalezy Provident:

Brytyjsko-Polska Izba Handlowa

Centrum Wolontariatu

Forum Odpowiedzialnego Biznesu

Forum Wiarygodnej Wymiany Informacji

Konfederacja Lewiatan

Fundacja Rozwoju Rynku Finansowego

Pracodawcy RP

Rada Reklamy

Stowarzyszenie Emitentéow Gietdowych

12 2. Mini oddziaty to lokalizacje pozostate po skonsolidowanych oddziatach.

Provident Polska popiera nastepujace

deklaracje, zasady i inicjatywy:

Global Compact

Karta Réznorodnosci

Wizja 2050

Nie ma w nich administracji, a jedynie dziaty: operacyjny, zapobiegania stratom i ewentualnie dziaty wspierajace.

[G4-15, G4-16]



W RAPORTOWANYM OKRESIE
SPOtKA OTRZYMALA NASTEPUJACE
NAGRODY | WYROZNIENIA:

Ztoty Listek CSR Tygodnika Polityka
Tygodnik Polityka wyroéznit firme za
strategiczne podejscie i kompleksowe
rozwigzania w zakresie spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu. Provident
oceniany byt m.in. pod katem
posiadania strategicznego planu
zarzgdzania w sposoéb spotecznie
odpowiedzialny oraz stawiania
partnerom biznesowym pozafinan-
sowych wymagan dotyczacych
zachowania norm spotecznych,
Srodowiskowych i etycznych.

Najlepszy Pracodawca 2014

Spodtka zajeta 2. miejsce w badaniu
Najlepszy Pracodawca 2014

w kategorii firma XXL, czyli zatrudnia-
jaca powyzej 1000 pracownikow.
Organizatorem konkursu jest Aon
Hewitt. W badaniu uczestniczyto 108
firm zatrudniajacych tacznie blisko 60
tys. pracownikow. Tytut Najlepszego
Pracodawcy otrzymato 11 przedsie-

biorstw.

Polish Project Business Excellence
Award 2014 r.

Nagroda jest przyznawana za
najbardziej spektakularne osiggniecia
w praktyce zarzadzania projektami.
Ocena projektéw zgtoszonych

do Konkursu dokonywana jest

z wykorzystaniem modelu Project
Excellence.

Ztota Szpalta Roku za Raport CSR

Ranking odpowiedzialnych

firm 2015

Spotka zajeta 3. miejsce w Rankingu
Odpowiedzialnych Firm 2015

w kategorii ,,Bankowos¢, sektor
finansowy i ubezpieczeniowy”.
Oceniane byto pie¢ obszarow
dziatalnosci Providenta w zakresie
CSR: odpowiedzialne przywddztwo,
zaangazowanie spoteczne, komu-
nikacja z interesariuszami, innowacyj-
nos$¢ spoteczna oraz odpowiedzialne

zarzadzanie.

Etyczna Firma 2014 i 2015

Provident dwukrotnie otrzymat
nagrode dziennika ,,Puls Biznesu”

w konkursie, w ktorym wyrézniane
sq firmy o najwyzszym wskazniku
odpowiedzialnosci i kultury organiza-
cyjnej. W 2015 roku uhonorowane
zostaty kompleksowe rozwigzania
firmy w zakresie spotecznej odpowie-
dzialnosci biznesu oraz promowanie
dobrych praktyk.

Finansowa Marka Roku 2015
Tygodnik ,,Gazeta Finansowa”
nagradza marki, ktorych dziatania
majg szczegodlnie pozytywny wptyw
na rynek finansowy i wyrézniajg sie
silnym wizerunkiem oraz innowacyj-
noscig w realizacji kampanii

brandingowych.

Wyrdznienie zostato przyznane za Raport CSR ,, Jestesmy, kiedy potrzeba.

Raport Spotecznej Odpowiedzialnosci Provident Polska za lata 2012-2013”.

Dokument byt pierwszym raportem w historii firmy i pierwszym raportem CSR

firmy dziatajgcej na rynku pozyczkowym w Polsce.
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Top Employers

Dwukrotnie w raportowanym okresie,
a trzykrotnie w swojej historii

(od 2013 roku) Provident uzyskat
certyfikat Top Employers przyznawa-
ny przez miedzynarodowy Instytut
Corporate Research Fundation.
Spodtka otrzymata wysokie noty

we wszystkich badanych obszarach:
Swiadczenia podstawowe i dodat-
kowe, szkolenia i rozwoj, mozliwosci
awansu zawodowego i kultura

organizacyjna firmy.

Dobra Marka 2014

Konsumenci uczestniczacy w badaniu
Dobra Marka wskazali Providenta jako
firme najbardziej godng zaufania

w kategorii instytucje finansowe.
Wyrdznienie jest przyznawane
najbardziej rozwojowym i najlepiej
rokujgcym markom obecnym na
polskim rynku. Program prowadzony
jest pod patronatem Instytutu
Filozofii i Socjologii PAN.

Certyfikat ,,Odpowiedzialni w Biznesie”
Spotka otrzymata wyrdznienie

za aktywne promowanie odpowie-
dzialnych praktyk w biznesie i rozwdj
rynku wymiany informacji gospodar-
czej w Polsce.



ETYKA
PODSTAWA
DZIAEALNOSCI

Podstawe naszego biznesu stanowi etyka. Jest ona podwaling

dziatan wewnetrznych i zewnetrznych oraz kamieniem wegielnym

strategii spotki. W oparciu o etyke chcemy tworzy¢ nowe

standardy rynku pozyczkowego w Polsce.

— Roman Jamiotkowski, Dyrektor Departamentu Relacji Zewnetrznych

NASZYCH
PRACOWNIKOW

(o]37.V4

NASZYCH DORADCOW
KLIENTA ZOSTALO
PRZESZKOLONYCH
W ZAKRESIE ETYKI

W 2015 ROKU

NOWOZATRUDNIONYCH
PRACOWNIKOW
W LATACH 2014-2015
UCZESTNICZYtO
W SZKOLENIACH
ANTYKORUPCYJNYCH

O

PRZYPADKOW
ZACHOWAN
KORUPCYJNYCH
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Etyka wyznacza standardy prowadzenia biznesu i sta-
nowi fundament Strategii Spotecznej Odpowiedzialnosci
Biznesu Provident Polska. Misjg wewnetrzng organizacji
jest zarzadzanie w sposdb etyczny oraz propagowanie
odpowiedzialnych postaw wsrod pracownikow.

W ramach odpowiedzialnosci zewnetrznej firma dzieli
sie wypracowanymi dobrymi praktykami oraz uczestni-
czy W tworzeniu standardow etycznych w sektorze

finansowym.

Dziatalnos¢ Providenta jest prowadzona zgodnie

Z prawem i wewnetrznymi regulacjami. Spotka dziata
zgodnie z wewnetrznymi regulacjami lokalnymi, jak
rowniez spetnia wymogi miedzynarodowej Grupy.
International Personal Finance (IPF), do ktérej nalezy
Provident. Od 2007 roku akcje Grupy IPF sg notowane
na London Stock Exchange, a od marca 2013 roku,

w ramach notowan réwnolegtych, rowniez na Gietdzie
Papierow Wartosciowych w Warszawie. Oznacza to, ze
Grupa, a wraz z nig i Provident Polska, realizuje wyty-
czne obowigzujace dla spdtek gietdowych m.in.

Dobre praktyki spotek notowanych na GPW.
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ETYKA A WARTOSC]

jacych wymogow prawnych.

Podstawowe wartosci Provident Polska

Podstawowym dokumentem zawierajgcym przyjete przez organizacje
normy, postawy, polityke przeciwdziatania naduzyciom i przeciwdzia-
tania korupcji jest Kodeks Etyczny. Jest to drogowskaz dziatania dla
firmy, pracownikow, doradcow klienta oraz kontrahentéw. Kodeks jest
zobowigzaniem do promowania odpowiedzialnych praktyk bizneso-

wych i do dziatania zgodnie z literg prawa oraz w duchu obowigzu-

Podejmujgc decyzje biznesowe, firma skupia sie na trzech podstawowych wartosciach:

SZACUNEK

Przestrzeganie podstawowych zasad
kultury osobistej, szanowanie opinii,
czasu i pracy innych. To traktowanie
innych oséb w taki sposdéb, w jaki
sami chcielibysmy byc¢ traktowani.

Poszanowanie: uznanie i postepowa-
nie z uwzglednieniem praw innych
0so6b.

Zachowanie podstawowych zasad
kultury osobistej.

Uznanie: docenianie zastug, osiggnied,

wiedzy i wieku

ODPOWIEDZIALNOSC

Bierzemy odpowiedzialnos$¢ za nasze
dziatania i ich skutki. JesteSmy odpo-
wiedzialni za zobowigzania oraz wyniki
wobec klientdw, akcjonariuszy, part-
nerdéw i pracownikow.

Przemyslane i Swiadome dziatania
uwzgledniajgce interesy oraz potrze-
by innych osoéb.

Ponoszenie konsekwencji swoich
decyzji i dziatan.

PRZEJRZYSTOSC

Klarownos¢ we wszystkim, co i jak
robimy: w warunkach umoéw z klienta-
mi, wspotpracy pomiedzy dziatami,

w codziennych zachowaniach. Bez
zatajania istotnych faktow, niepotrzebnego
komplikowania pracy sobie i innym osobom.
Podejmowanie dziatart majacych

na celu zapobieganie powstawaniu
tematow tabu, a takze ich obalanie.
Jasno okreslone zasady i procesy
obowigzujgce w ramach organizacji.
Wyjasnianie powoddéw
podejmowanych decyzji.

Kodeks Etyczny obowigzuje w takim samym ksztatcie we wszystkich

spotkach Grupy International Personal Finance - zostat przettumaczony

na jezyki krajow, w ktérych dziata Grupa IPF.
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ETYKA

A PRACOWNICY

Na poziomie wykonawczym za zagadnienia dotyczace etyki odpowiadaja
w firmie Dyrektor Departamentu Personalnego, Kierownik Personalny
oraz HR Biznes Partner. Dodatkowo, w 2015 r. zostata powotana funkcja
Rzecznika ds. Etyki, ktory petni role meza zaufania i jest istotnym ogni-
wem w procesie zgtaszania naduzyc. Informacje na temat wartosci i Ko-
deksu Etycznego stanowiag czes¢ szkolenia wdrozeniowego dla praco-
whnikéw. Co roku w firmie organizowane sg kursy e-learningowe doty-
czace etyki. Ich gtéwnym celem jest nauczenie pracownikéw i doradcow
klienta, w jaki sposéb moga poradzi¢ sobie z dylematami etycznymi,
pojawiajacymi sie w codziennym zyciu zawodowym. W 2014 roku szko-
lenie z zagadnien etycznych z sukcesem zrealizowato 98% pracownikow,
w 2015 r. natomiast 79% pracownikéw i 72% doradcow klienta.

TYDZIEN ETYKI

Na wszystkich rynkach dziatania
Grupy International Personal Finance
w 2014 i 2015 r. zorganizowano
Tygodnie Etyki, a wraz z nimi liczne
aktywnosci promujace etyczne za-
chowania. Tydzien Etyki w 2015 roku
w Polsce obfitowat w rézne
wydarzenia.

Webcast etyczny z Gerardem
Ryanem, Dyrektorem Zarzadzajacym
Grupy IPF, transmitowany z Polski na
wszystkie rynki dziatania firmy. Na
ciekawe i bardzo trudne czasami
pytania odpowiadali Gerard Ryan,
David Parkinson (Prezes Zarzadu
Provident Polska) i Agnieszka Ktos
(Dyrektor Sprzedazy i Obstugi
Klienta, Cztonek Zarzadu).

Program 1z 10 nie tylko w telewizji
Pracownicy Biura Gtéwnego w War-
szawie mogli wzig¢ udziat w wyja-
tkowej, bo etycznej edycji konkursu
1z 10. Po rywalizacji 10 zespotdw troje
finalistow walczyto ze sobga o tytut
Mistrza Etyki. Zawodnicy wykazali sie
tak duza wiedza, ze konieczne byto
przyznanie dwoéch rownorzednych
tytutow Mistrza Etyki.
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Konkurs plastyczny dla dzieci
Uczestnicy konkursu mieli za zadanie
wykonac prace odpowiadajaca na py-
tanie ,,Jak wyglada uczciwosc¢?”.

Na obrazkach znalazty sie anioty, dia-
bty, zagubione portfele, inspirujgce
cytaty, a nawet... Alicja w Krainie Cza-
row! Wszystkie rysunki byty bardzo
kreatywne, a mtodzi artysci zostali
nagrodzeni.

Konkurs Bohater Etyki

Historie opowiadajgce o zachowa-
niach godnych pochwaty bedace epi-
zodami z zycia naszych Bohaterdw
Etyki - m.in. o uratowaniu zycia, dzia-
taniu w ramach wolontariatu, etycznej
postawie wobec wspdtpracownikow,
znaczaco wyrdzniajacej sie na tle
innych zachowan - wptynety na wy-
niki konkursu, na ktéry pracownicy
zgtaszali swoje etyczne nominacje.
Zwyciezcy, jak na prawdziwych
bohaterdw przystato, byli zbyt
skromni, zeby zrobi¢ to samodzielnie.
Konkurs etyczny

Dlaczego etyka jest wazna? A dlacze-
go Ty postepujesz etycznie? Na takie,
tylko z pozoru proste pytania mieli
odpowiedziec¢ pracownicy Biura Gtéw-
nego, ktérzy wzieli udziat w Konkursie
Etycznym. Odpowiedzi byty zapisy-
wane na specjalnie przygotowanych
flipchartach.

Filmy o rozwigzywaniu dylematéw
etycznych. Dylemat etyczny - kazdy
pracownik spotka sie z nim przynaj-
mniej raz w zyciu. Tego samego zda-
nia sq Gerard Ryan - Dyrektor Zarza-
dzajacy IPF, David Parkinson - Prezes
Zarzadu Provident Polska oraz inni,
ktoérzy zdecydowali sie wzig¢ udziat
w krotkich filmach poswieconych
tematyce etycznej. Opowiadali o tru-
dnych sytuacjach, z ktérymi mieli

do czynienia w swojej karierze i o tym,
jak sobie z nimi poradzili.

Kto czyta, nie btadzi!

Szczegodlnie, jesli lekturg sg pozycje

W naszej nowej etycznej biblioteczce,
dzieki ktorej w jednym miejscu moze-
my znalez¢ bardzo interesujace pozy-
cje zwigzane z etyka w biznesie. ,,Pozy-
tywni zdrajcy korporacji”, ,Uczciwy na
koncu wygrywa” oraz ,Gdzie lezg grani-
ce ktamstwa w sprzedazy?” to tylko
kilka z wielu tytutdw, z ktdrymi mogli
zapoznac sie pracownicy.

Gry, zabawy, konkursy

Jak smakuje etyka? Pracownicy Biura
Gtéwnego z czystym sumieniem mogag
odpowiedzied, ze bardzo stodko. Bia-
to-czarne ciastka, czekoladki, krowki,
muffiny, kakao - to wszystko znajdo-
wato sie na stotach w ramach
Provident Cafe. Mitosnicy witamin
prébowali takze specjalnych - bo
etycznych - jabtek. Co poza tym?
Oczywiscie gry i zabawy. Mozna byto
wykazac sie spostrzegawczoscia,
przebic¢ etycznego balona i wygrac¢
koszulke. Byto gtosno, radosnie,

a przede wszystkim bardzo etycznie!
Testy etyczne

Czy czut(a)bym sie komfortowo, gdy-
bym zobaczyt(a) opis swoich dziatan
W gazecie? Powazne pytanie, prawda?
To tylko jedno z pieciu, ktére mozna
byto znalez¢ na specjalnie przygoto-
wanych ethi-checkach. Ten krotki test
ma pomagac wszystkim tym, ktérzy
mierza sie z dylematem etycznym.
Jesli na ktérekolwiek z pytan nie moze-
my odpowiedziec ,tak”, w gtowie po-
winna zapali¢ sie ostrzegawcza lampka.



DOBRA PRAKTYKA:
BOHATER ETYKI

We wrzesniu 2015 roku zorganizowano dla pracownikéw de-
partamentow terenowych konkurs Bohater Etyki. Celem inicja-
tywy byto wytonienie sposrod nich oséb wcielajgcych w zycie
wartosci Kodeksu Etycznego. Po przeanalizowaniu zgtoszen

wybrano szesciu Bohaterow Etyki.

Tomasz Bak
Koordynator ds. Dialogu z Pracownikami

Tarnow

Marcin Kasica
Kierownik ds. Sprzedazy i Relacji z Klientem

Stalowa Wola

Grzegorz Lewandowski
Kierownik ds. Sprzedazy i Relacji z Klientem

Koszalin

Matgorzata Miszkiewicz
Kierownik ds. Sprzedazy i Relacji z Klientem

Nysa

Arkadiusz Pejs
Kierownik Zespotu Sprzedazy

Koszalin

Renata Sobol
Kierownik Regionalny ds. Administracji

Watbrzych
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ETYKA A ZARZADZANIE

| NADZOR™

OBECNY SKEAD ZARZADU

David Parkinson, Prezes Zarzadu

Gtéwnymi organami nadzorczymi Provident Polska sg
Zarzad i Rada Nadzorcza. Zarzad funkcjonuje w 10-oso-
bowym sktadzie (6 mezczyzn i 4 kobiety), a Rada Nad-
zorcza ma troje reprezentantéow (2 mezczyzn

i 1 kobieta).

W raportowanym okresie (2014-2015) sktad Zarzadu
spotki ulegat zmianom. W 2015 r. w sktad Zarzadu
wchodzito 10 oséb (4 kobiety i 6 mezczyzn), w tym 3
obcokrajowcéw (mezczyzni). W omawianym okresie
(2014-2015) z zarzadu odeszli: Katarzyna Jozwik
(cztonek zarzadu do 1 marca 2015 r.), Piotr KrdélikowskKi
(do 1 sierpnia 2014 r.) i Tomasz Ciechanowski (do 8 maja
2014 r.). Nowo mianowani cztonkowie Zarzadu to: Patrycja
Rogowska-Tomaszycka i Agnieszka Ktos (od 9 marca 2015 r.),
Katarzyna Szerling (od 1 lipca 2015 r.) oraz Tony Burrows
(od 1 stycznia 2015 do 30 czerwca 2016 r.).

18 5 Stan na 1lipca 2016 r.

[G4-38, G4-13]

Tony Burrows

Cztonek Zarzadu

Dyrektor ds. Sprzedazy i Obstugi Klienta
do 30 czerwca 2016 r.

Zbigniew Hojka
Cztonek Zarzadu
Dyrektor ds. Zasoboéw Ludzkich

Piotr Kalisz
Cztonek Zarzadu
Dyrektor ds. Wsparcia Biznesu

Agnieszka Ktos

Cztonek Zarzadu

Dyrektor Sprzedazy i Obstugi Klienta
od 1lipca 2016 r.

Alicja Kopeé
Cztonek Zarzadu
Dyrektor Pionu Prawnego i tadu Korporacyjnego

Patrycja Rogowska-Tomaszycka
Cztonek Zarzadu
Dyrektor ds. Korporacyjnych

Mark Sutherland
Cztonek Zarzadu
Dyrektor Finansowy

Katarzyna Szerling
Cztonek Zarzadu
Dyrektor ds. Marketingu

Marcin Zuchowski
Cztonek Zarzadu
Dyrektor ds. Ryzyka Kredytowego



SKEAD RADY NADZORCZEJ

Gerard Jude Ryan - cztonek Rady Nadzorczej

Helen Michelle Thornton - cztonek Rady Nadzorczej
John Williams - cztonek Rady Nadzorczej

Zarzad petni funkcje nadzorcza nad komisjami odpo-
wiedzialnymi za strategie i dziatania zwigzane z wpty-
wem organizacji w obszarze ekonomicznym, spote-
cznym i sSrodowiskowym. Podlegajg mu m.in. komitety:
Audytu i Ryzyka, Wykonawczy, Kredytowy oraz Komitet
ds. Reputacji i Regulacji, a takze Komitet ds.
Przeciwdziatania Stratom.

Komitet ds. Reputacji i Regulacji, to forum, na ktérym
Zarzad regularnie omawia zewnetrzne i wewnetrzne
ryzyka zwigzane z reputacja i wyzwaniami regulacyj-
nymi oraz zapewnia, ze biznes podejmuje odpowiednie
kroki zapobiegajgce wystepowaniu tych zagrozen lub
tagodzace ich skutki.

Ponadto zajmuje sie kwestiami spotecznymi, Srodowis-
kowymi i ekonomicznymi oraz monitoruje postepy

we wdrazaniu Kodeksu Etycznego. Organ ten sprawdza
rowniez zgodnos¢ realizacji celéw CSR z celami Grupy,

a takze nadzoruje zarzadzanie skargami i nieprawidto-

wosciami w ramach systemu Whistleblowing.

Jednym z zadan Komitetu ds. Reputacji i Regulacji jest
tez rozwigzywanie dylematéw lub problemoéw natury

etycznej, ktére charakteryzuje wysoki stopien skompli- W raportowanym okresie zmianie ulegt sktad Rady
kowania, wrazliwos¢ tematu lub znaczenie strategi- Nadzorczej, David Broadbent zostat odwotany z funkcji
czne dla catej organizaciji. cztonka Rady Nadzorczej z dniem 4 kwietnia 2016 r.
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7ZWALCZANIE
NIEPRAWIDEOWOSC]

Provident ma jasne zasady zgtaszania nieprawidtowosci regulowane

przez procedure zgtaszania nieprawidtowosci.

Procedura ustala zasady informowania o: Naruszeniach przez pracownikéw lub
doradcow klienta prawa badz procedur i polityk wewnetrznych (w tym naduzycia
finansowe); Dziataniach korupcyjnych (w tym przyjmowanie i wreczanie prezentéw
lub korzys$ci materialnych); Konflikcie intereséw; Dopuszczeniu sie przez pracowni-
kow lub doradcow klienta naduzyé (w tym wystgpienia nieprawidtowosci w relacjach
pomiedzy pracownikiem lub doradca a klientem, dostawca lub interesariuszem
zewnetrznym oraz nieprawidtowosci w relacjach przetozonego z podwtadnym);
Podjeciu przez pracownikow lub doradcow klienta dziatan lub zachowan majacych
znamiona dyskryminacji, molestowania, szykanowania lub mobbingu; Wystapieniu
nieprawidtowosci zwigzanych z wynagradzaniem za wykonang prace; Korzystaniu

z mienia firmy niezgodnie z jego przeznaczeniem; Zazywaniu srodkdw odurzajacych
i alkoholu w godzinach pracy.

Zgodnie z procedurg zgtoszenia nie powinny zawierac informacji dotyczacych innych naruszen
niz wskazane powyzej lub innych zdarzen, a w szczegdlnosci nie powinny zawiera¢ danych
ujawniajgcych: pochodzenie rasowe lub etniczne, poglady polityczne, przekonania religijne lub
filozoficzne, przynaleznos$¢ wyznaniowa, partyjna lub zwigzkowa, jak rowniez danych o stanie
zdrowia, kodzie genetycznym, natogach lub zyciu seksualnym ani danych dotyczgcych: skazan,
orzeczen o ukaraniu i mandatéw karnych ani innych orzeczen wydanych w postepowaniu

sagdowym lub administracyjnym.

Podanie przez zgtaszajgcego danych osobowych jest dobrowolne, jednak zacheca sie do
podawania danych - ich zatajenie zmniejsza wiarygodnosc¢ i moze utrudnié, a w niektorych
wypadkach nawet uniemozliwic¢ rozpatrzenie nieprawidtowosci. W wyniku dokonania zgto-
szenia pracownika nie moga spotkac negatywne konsekwencje ani nieprzyjemnosci ze strony oso-
by, ktérej dotyczy informacja. W przypadku uruchomienia procedury dotyczgcej nieistniejgcej
nieprawidtowosci nie sg podejmowane zadne kroki przeciwko osobie zgtaszajgcej. Wyjatkiem
jest dziatanie w ztej wierze; w takiej sytuacji moze zostac¢ wszczete postepowanie dyscyplinarne.

Procedura zgtaszania nieprawidtowosci ustala szczegdtowo sposoby i zasady zgtaszania
nieprawidtowosci oraz dalsze kroki z tym zwigzane. Mozliwe sposoby zgtoszenia nieprawidto-
wosci to skontaktowanie sie z odpowiednim HR Biznes Partnerem za pomocg dostepnych

w firmie narzedzi komunikacji (e-mail, telefon, spotkanie) lub przekazanie zgtoszenia do Rzecz-
nika ds. Etyki lub na numer zewnetrznej infolinii Expolink: 00 800 441 2392.

Whistleblowing (od ang. whistleblower, dost. ,cztowiek dmuchajacy w gwizdek”) - sygnalizowanie,

demaskowanie dziatalnosci, ktdra jest najprawdopodobniej nielegalna lub nieuczciwa.
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OBOWIAZKI POSZCZEGOLNYCH ORGANOW, ,
DO KTORYCH ZGEASZANE SA NIEPRAWIDEOWOSCI

Komitet ds. Etyki sktada sie z 5
dyrektorow reprezentujgcych posz-
czegolne departamenty: Personalny,
Korporacyjny, Prawny i tadu Korpora-
cyjnego, Operacyjny oraz Zapobiegania
Stratom, a takze 6 osdb wyzna-
czonych przez cztonkéw Komitetu ds.
Etyki. Funkcje nadzorczg nad Komite-
tem ds. Etyki petni Zarzad, a przewo-
dniczagcym Komitetu jest Dyrektor ds.
Korporacyjnych. Do obowigzkdéw
Komitetu ds. Etyki nalezy m.in.:
przyjmowanie zgtoszen od Rzecznika
ds. Etyki, nadawanie zgtoszeniom
priorytetdw, rozpatrywanie zgtoszen,
podejmowanie decyzji o konsekwe-
ncjach, przygotowywanie rekomen-
dacji dziatan naprawczych, wspieranie
pracownikdw i doradcow klienta

w poszukiwaniu rozwigzan dylema-
téw etycznych.

Rzecznik ds. Etyki petni funkcje
tacznika pomiedzy pracownikami

i doradcami klienta a Komitetem ds.
Etyki. Jest wybierany na 3-letnig ka-
dencje sposrod kandydatéow zgtoszo-
nych przez kazdego z cztonkéw
Komitetu ds. Etyki. Do jego obowig-
zkdw nalezy m.in. przyjmowanie
zgtoszen o nieprawidtowosciach,
decydowanie, czy zgtoszenie
powinno trafi¢ do Komitetu ds. Etyki,
czy tez byc¢ rozpatrzone na poziomie
HR Biznes Partnera, przekazanie
zgtoszenia dalej, a takze dostarczanie
informacji o statusie zgtoszenia oraz
informacji zwrotnej do zgtaszajacego
naruszenie.

‘——\

Role ambasadordw etyki odgrywaja
w firmie HR Biznes Partnerzy. HR
Biznes Partner to osoba odpowiedzia-
Ina za realizowanie polityki zarzadza-
nia zasobami ludzkimi zgodnie

ze strategiag spotki oraz zapewnienie
zgodnosci realizowanych procesow

z zakresu zarzgdzania zasobami ludz-
kimi z prawem pracy oraz polityka

i procedurami firmy. Pracownicy

i doradcy klienta moga do nich zgta-
szac kwestie zwigzane z zarzadza-
niem zasobami ludzkimi, w tym z:
prawem pracy, dyskryminacja, mole-
stowaniem, szykanowaniem, wyna-
grodzeniami, relacjami przetozony -
podwtadny, korzystaniem z mienia
firmy, rownoscia szans, a takze uzy-
waniem srodkéw odurzajacych

i alkoholu w miejscu pracy. Do obo-
wigzkow ambasadorow etyki naleza
m.in.: przyjmowanie zgtoszen od pra-
cownikéw i doradcow klienta w wy-
mienionym zakresie tematycznym

i ich rozpatrywanie oraz konsultowa-
nie wybranych przypadkéw na prosbe
Rzecznika ds. Etyki.

Zarzad spotki. Do obowigzkow Za-
rzadu w zakresie etyki nalezg: analiza
sprawozdan rocznych z dziatalnosci
Komitetu ds. Etyki wraz z rekomenda-
cjami dziatant naprawczych, podejmo-
wanie decyzji na podstawie rekomen-
dacji Komitetu ds. Etyki w prioryteto-
wych sprawach, wybdr Rzecznika ds.
Etyki z listy kandydatéow rekomendo-
wanych przez Komitet ds. Etyki,
ocena efektywnosci pracy Komitetu
ds. Etyki, skuteczne wycigganie kon-
sekwencji wobec pracownikow i do-
radcow klienta dopuszczajacych sie
naruszen.

SN~——
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Sekretarz Grupy IPF oraz osoby
obstugujgce dostepne dla nich narze-
dzie przyjmowania zgtoszen - zewne-
trzng infolinie Expolink - stanowig
zewnetrzny kanat zgtaszania niepra-
widtowosci. Ma on stuzy¢ sytuacjom,
w ktorych pracownik lub doradca
klienta poszukuje kontaktu z osobg
inng niz zatrudniona bezposrednio

w spodtce, np. ze wzgledu na brak
mozliwosci obiektywnego rozpatrze-
nia sprawy. Pracownik zgtaszajacy
nieprawidtowosc¢ poprzez zewnetrzng
infolinie akceptuje fakt, ze przedsta-
wiciele Provident Polska, w szczegdl-
nosci Rzecznik ds. Etyki oraz Komitet
ds. Etyki, moga nie mie¢ wgladu w te
informacje.

Expolink to bezptatna, obecnie
prowadzona w jezyku angielskim,
zewnetrzna infolinia obstugiwana
przez Expolink Europe stuzgca do
zgtaszania nieprawidtowosci. Do
obowigzkéw infolinii naleza: przyjecie
zgtoszenia oraz przekazanie go
przedstawicielom Grupy IPF.

Regionalni Kierownicy ds.
Zapobiegania Stratom powinni we
wspotpracy z cztonkiem Komitetu ds.
Etyki - Dyrektorem Departamentu
Zapobiegania Stratom przekazywac
do wiadomosci Rzecznika ds. Etyki
informacje o naduzyciach, ktére
wystapity w firmie, zebrane poza
systemem zgtaszania nieprawidtowosci.
Dane te s wykorzystywane do celéw
statystycznych przy raportowaniu
rocznym do zarzadu spotki.



SKUTECZNE
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PRZECIWDZIAEANIE
KORUPCUI

W raportowanym okresie w firmie nie stwierdzono

przypadkoéw zachowan korupcyjnych.

Ponadto zgodnie z obowigzujgcymi w firmie procedurami
corocznie wysytany jest do pracownikdw komunikat przypomi-
najacy o regutach zawartych w ,,Polityce antykorupcyjne;j”.

Od 2016 r. dla cztonkdéw Zarzadu oraz wszystkich pracownikow
realizowane jest szkolenie e-learningowe ,Przeciwdziatanie
korupcji” odswiezajgce wiedze w tym zakresie. Szkolenia maja
na celu zbudowanie wsréd pracownikow swiadomosci ryzyka
zZwigzanego z niestosowaniem sie do regut wynikajgcych

z przepisdw prawa oraz okreslenie zasad przyjmowania

i rejestrowania prezentow. Dzieki temu udaje sie skutecznie

przeciwdziata¢ praktykom korupcyjnym.

LARZADZANIE
RYZYKIEM

W 2014, JAK | W 2015 R.

31%

NOWO ZATRUDNIONYCH
PRACOWNIKOW
UCZESTNICZYtO

W RAMACH PROCESU
WDRAZANIA W SZKOLENIACH
ANTYKORUPCYJNYCH

Efektywny proces zarzadzania ryzykiem stanowi krytyczny element dziatalnosci

Provident Polska SA oraz International Personal Finance w celu budowania dtu-

goterminowej wartosci firmy dla akcjonariuszy, ochrony naszych pracownikdw,

aktywow oraz reputacji firmy.

Z uwagi na specyfike otoczenia zewnetrznego, w tym szczegdlnie podlegajgce

zmianom regulacje oraz srodowisko konkurencyjne, wdrozyliSmy odpowiednie

procesy zarzadzania ryzykiem oraz mechanizmy nadzoru operacyjnego (ope-

rational governance framework). Podlegajg one ciggtym ulepszeniom, aby

zapewnic¢ osigganie celdw biznesowych w ramach ustalonej przez Grupe IPF

sktonnosci do ryzyka, w zgodzie z Kodeksem Etycznym oraz wartosciami firmy.

[G4-14, G4-S0O4, G4-SO5, DMA: Przeciwdziatanie korupcji]



GtOWNE MECHANIZMY ZARZADZANIA RYZYKIEM W GRUPIE IPF
ORAZ PROVIDENT POLSKA SA OBEJMUJA

IDENTYFIKACJE RODZAJOW RYZYKA ISTOTNYCH DLA OSIAGNIECIA
CELOW BIZNESOWYCH

OKRESLENIE DOPUSZCZALNEGO POZIOMU RYZYKA (RISK APPETITE)
W ODNIESIENIU DO KAZDEGO Z ISTOTNYCH RYZYK

BIEZACE ZARZADZANIA RYZYKIEM PRZEZ WtASCICIELI KAZDEGO

Z ISTOTNYCH OBSZAROW RYZYK W RAMACH ICH FUNKCJI, W TYM OCENE
POZIOMU PONOSZONEGO RYZYKA WZGLEDEM ZAAPROBOWANEGO APETYTU
NA RYZYKO | PODEJMOWANIE NIEZBEDNYCH DZIAtAN KORYGUJACYCH

NADZOR NAD PROCESEM ZARZADZANIA KAZDYM Z ISTOTNYCH RYZYK
W RAMACH STRUKTURY GRUPOWYCH | LOKALNYCH KOMITETOW tADU
OPERACYJNEGO

Efektywnosc¢ tych procesdw jest monitorowana przez Komitet Audytu i Ryzyka Grupy IPF.

Szczegdtowe informacje na temat gtéwnych kategorii ryzyka dla grupy IPF mozna znalezé
W raporcie rocznym Grupy IPF (s. 38), dostepnym na stronie internetowej

http:/www.ipfin.co.uk/en/index.html

Procedura zarzadzania ryzykiem jest stosowana réwniez na etapie wprowadzania nowych
produktdw. Przed ich wdrozeniem analizowane sg wszelkie mozliwe rodzaje ryzyka, ktoére
moga wystapi¢ po wdrozeniu: prawne i regulacyjne, podatkowe, PR-owe i komunikacyjne,
finansowe, kredytowe, operacyjne, systemowe oraz marketingowe. Zmiany produktowe

sg nadzorowane przez komitety produktu. Dodatkowo, jezeli zmiana jest przeprowadzana
w trybie projektu prowadzonego przez Biuro Zarzadzania Projektami, zastosowanie maja
uznane i sprawdzone standardy zarzadzania projektami, w tym m.in. standardy dotyczace
organizacji pracy, zapewnienia jakosci, planowania dziatan, $ledzenia postepow, zarzadza-

nia ryzykiem oraz kwestiami problematycznymi.
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RYNEK BARDZIEJ
ODPOWIEDZIALNY

Provident Polska jako pierwsza firma z sektora finansowego dotgczyta
do Rady Reklamy i wyszta z propozycjag wypracowania jasnych i kon-
kretnych zasad, wedtug ktérych powinny byc¢ tworzone reklamy branzy
finansowej. Efektem wspotpracy z Radg Reklamy bedzie Kodeks etyki
reklamy branzy finansowej, ktéry nakresli reguty przekazéw reklamo-
wych produktéw finansowych. Wiecej na ten temat w rozdziale 3.

Odpowiedzialna branza.

Dziatania Provident Polska na rzecz budowy i wzmacniania kultury
organizacyjnej opartej na etyce i wartosciach firmy w sposéb
najbardziej kompleksowy i systemowy zostaty dwukrotnie, w 2014
i 2015 r,, nagrodzone tytutem ,Etyczna firma” przyznawanym przez

redakcje ,,Puls Biznesu”.

W przysztos$ci zamierzamy nadal budowac przyjazna kulture
organizacyjna i Srodowisko pracy oparte na wartosciach oraz
promowac etyke w biznesie. Zalezy nam, aby Kodeks Etyczny
byt tematem “Zywym” w codziennej pracy, dlatego planujemy
podejmowac réznego rodzaju aktywnosci i zaangazowac

w nie pracownikow i doradcoéw klienta - zorganizujemy war-
sztaty z etyki dla Zarzadu, bedziemy kontynuowac kursy
e-learningowe oraz konkurs ,Bohater Etyki”. Zorganizujemy
takze Tydzien Etyki 2016 oraz bedziemy w publikacjach pod-
kresla¢ znaczenie etyki w oparciu o konkretne przyktady

z zycia pracownikow. Poprzez szkolenia i warsztaty bedzie-
my utrwala¢ wiedze i promowac dobre praktyki w zakresie
etycznego zachowania nie tylko wewnatrz firmy, ale takze

na rynku, na ktérym dziatamy.

— Dagmara Klemba, HR Biznes Partner
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5 2016 sg czasem duzych zmian
pozyczkowym w Polsce.
egulacje prawne stawiajg nowe

3 przed wszystkimi uczestnikami

/4/: ktualniona strategia i raport
/ dotychczasowych dziatan
r szeJ f y pomogg Providentowi
sprosta¢ tym wyzwaniom.

— Patrycja Rogowska-Tomaszycka, Dyrektor ds. Korporacyjnych, Cz’;on‘e_k Zarzadu
A

[




STRATEGICZNE 1.5
ZARZADZANIE
ODPOWIEDZIALNOSCIA

Nowa strategia spotecznej odpowiedzialnosci Provident
Polska jest odpowiedzig na wyzwania, jakie stawia przed firma
sytuacja rynkowa. W procesie jej przygotowania analizowane
byty trendy zrownowazonego rozwoju i standardy odpowie-
dzialnosci w branzy finansowej. Pod uwage wzieto sytuacje
spotki na rynku pozyczkowym, wyzwania, ktére sie na nim
pojawity, oczekiwania spoteczne oraz dziatania innych pod-
miotow z branzy. W ramach procesu opracowywania Strategii
CSR na lata 2016-2018 oraz tresci Raportu Spotecznej Odpo-
wiedzialnosci Biznesu za lata 2014-2015 przeprowadzono
szereg konsultacji z kluczowymi grupami zewnetrznych

i wewnetrznych interesariuszy, zgodnie z wytycznymi GRI G4.

TEMATY KLUCZOWE Z PERSPEKTYWY ODPOWIEDZIALNOSCI SPOLKI
ZIDENTYFIKOWANO NA PODSTAWIE GEOSOW | OCZEKIWAN:

181 KLIENTOW (ANKIETA CATI)

ORAZ 8 WYWIADOW Z PRZEDSTAWICIELAMI KADRY
ZARZADZAJACEJ | WARSZTATU Z DYREKTORAMI

W sumie pozyskano informacje od 640 interesariuszy, ktoérzy wskazali
kluczowe obszary odpowiedzialnosci Provident Polska oraz wyzwania

i obszary rekomendowane do rozwoju.
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ZIDENTYFIKOWANO NASTEPUJACE KLUCZOWE ZAGADNIENIA
W PODZIALE NA DWA GtOWNE WYMIARY ODPOWIEDZIALNOSCI
PROVIDENT POLSKA:

ODPOWIEDZIALNE ZARZADZANIE

Kultura organizacyjna (przyjete normy i zasady funkcjonowania organizacji,
komunikacja wewnetrzna, sposdb zarzadzania i dialog z pracownikami)

Wszystkie powyzsze aspekty zostaty zidentyfikowane jako istotne z perspektywy
wptywu wywieranego przez Provident Polska i zostaty zaprezentowane w tresci
Raportu CSR za lata 2014-2015.
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Rezultatem tych dziatan jest nowa strategia CSR Provident Polska na lata

2016-2018 oparta na solidnych podstawach norm etycznych i wysokich

standardach prowadzenia biznesu.

NASZE PRIORYTETY

MISJA
WEWNETRZNA
ODPOWIEDZIALNE
ZARZADZANIE

ODPOWIEDZIALNY
BIZNES

DIALOG | ANGAZOW.

EDUKA

TWORZENIE

NASZE ZOBOWIAZANIA | PLANY NA PRZYSZtOSC WYNIKAJACE

ZE STRATEGII CSR NA LATA 2016-2018

Dialog i angazowanie
interesariuszy

Tworzenie
standardow

Inicjowanie dziatan spotecznych
na rynku finansowym

Uzyskane wyroznienia

w branzowych rankingach
(Ranking Odpowiedzialnych Firm
- TOP 10 w sektorze finansowym,
Listki CSR)

ODPOWIEDZIALNA
BRANZA
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Zachowanie najwyzszych standar-
dow przekazéw reklamowych

1) Wypracowanie w ramach Rady
Reklamy standarddéw etycznych
obejmujagcych reklamy produktéw
finansowych.

2) Ocena 100% reklam firmy przez
Rade Reklamy zgodnie z wypra-
cowanymi standardami

Zapewnienie dostepu
do wiedzy finansowej

Biezgca aktualizacja
strony www.arf.edu.pl



Dialog i angazowanie Tworzenie Edukacja
interesariuszy standardéw
<
Z Realizacja dziatan na rzecz wzrostu Budowa pozycji lidera na rynku Aktywne uczestnictwo
<—[' bezpieczenstwa konsumentéw finansowym w zakresie odpowie- w edukacji rynku
= dzialnosci pozyczkowego
N N Udziat w konsultacjach spote-
@) Z cznych nowych regulacji poprzez 1) Promowanie standardéw odpo- Realizacja réznego
w < spotkania organizacji, ktorych jes- wiedzialnego reklamowania (przy- rodzaju aktywnosci
g x tesmy cztonkiem (Konfederacja jecie i stosowanie ,Dobrych praktyk wspodlnie z Fundacija
@) oM ngiatan, Fundach Rozwoju Rynku w zakresie reklamowania kredytu Rozwoju Rynku Finanso-
o Finansowego), udziat w debacie konsumenckiego” wypracowanych wego
@) /okragtym stole na rzecz poprawy przez ZBP we wspodtpracy z UOKIK
@) bezpieczernstwa konsumentow 2) Udziat ekspertéw Provident
Polska w konferencjach i deba-
tach (min. 5 wystapien rocznie)
Wigczenie pracownikéw w dziata- Utrzymywanie na zatozonym Budowa i rozwijanie
nia na rzecz spotecznosci lokalnych poziomie tygodniowego wskaznika Swiadomosci CSR
; : : liczby reklamacji do liczby
Zaangazqwanle T 300 ' aktywnych klientéow - 0,1% Wspieranie przy wykorzys-
wolontariuszy w kazdg edycje pro- taniu social mediéw dziatan
gramu wolontariatu praCowniCZego [« :ccoocceeeeeeeeeeeeeneeiniiiiitiaieiieectienne.y w zakresie spotecznej odpo-
~Tak! Pomagam” Wzrost lojalnosci Klientow wiedzialnosci biznesu
Utrzymanie wysokiej satysfakcji Promocja w mediach
klientow (na poziomie 75%). Przepro- spotecznosciowych pro-
wadzenie badania wsrod klientéw gramow CSR
Wzmachnianie réznorodnego srodowiska pracy
Realizacja strategii zarzadzenia réznorodnoscig w miejscu pracy
LI-' .................................................................................................
5 E Osiggniecie pozycji lidera wsrdd pracodawcow na polskim rynku
<_[ Z Uzyskanie zewnetrznej certyfikacji Top Employer 2017
<
N
DN B s
o0 A . )
= < Ciggte doskonalenie systemu ocen pracowniczych
N
% % 100% pracownikéw podlega corocznej ocenie wynikow pracy
(a
O N .................................................................................................
O Doskonalenie procesu oceny dostawcow
Wspodtczynnik dostawcow, ktdrzy pozytywnie przejdg ocene zgo-
dnie z formularzem RSCM, zostanie utrzymany lub przewyzszy 95%
Realizacja szkolenia e-learningowego Kodeks Etyczny
Przeszkolenie 100% pracownikdow
<
X Komunikowanie i utrwalanie zasad Kodeksu Etycznego wsrod pracownikow
i Organizacja i komunikowanie Tygodnia Etyki oraz konkursu ,,Bohater Etyki”
Lu
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Realizacja szkolen e-learningowych dotyczacych przeciwdziatania korupciji

Przeszkolenie 100% pracownikdow

Wiecej o zarzadzaniu etyka na s. 18.






ROZLICZENIE

7 ZOBOWIAZAN

Stworzenie nowej strategii na lata 2016-2018 sktania

do podsumowania dziatan zrealizowanych przez firme

w ramach poprzedniej strategii oraz ich rezultatow.

Pozwala rowniez zaprezentowacd plany na przysztosc.

KLUCZOWE INICJATYWY ZREALIZOWANE W LATACH 2014-2015.
SPOtECZENSTWO

Filar 1. Budowa wiezi spotecznych i rozwdéj kompetencji rodzicielskich
Cel strategiczny: Identyfikacja kluczowych problemoéw zwigzanych z brakiem komunikacji
i wiezi rodzinnych oraz wypracowanie efektywnych rozwigzan w tym obszarze

1. Budowa swiadomosci problemu

Zaangazowanie rodzin
we wspodlne spedzanie
czasu, integracja

i edukacja

Identyfikacja wyzwan
w obszarze wiezi
rodzinnych

2. Edukacja

30 piknikow
rodzinnych

Opracowanie raportu
otwarcia w obszarze
wiezi rodzinnych

Pilotaz
w 2015 r.

16 piknikéw rodzinnych
na terenie Polski (mniej-
sze miasta i miasteczka)

Opracowanie raportu
diagnozujgcego obszar
kompetencji rodziciel-
skich w Polsce

Podczas piknikow
aktywizowane byty
cate rodziny, a rodzi-
com pokazywano, jak
mozna ciekawie

i kreatywnie spedzac
czas z dzie¢mi

Wspieranie rozwoju
kompetencji rodziciel-
skich wiezi miedzy-
pokoleniowych

Inicjatywy na rzecz
wsparcia rodzicow:

16 inicjatyw w 2015 r,,
24 inicjatywy w 2016 r.

3. Budowa partnerstw i koalicji

Pilotaz w 2015 r,,
rozwaj progra-
muw 2016 r.

12 warsztatéw (w par-
tnerstwie z ,Pozytywna
dyscypling”) w 2015 r.

z udziatem ok. 190
rodzicow

W 2015 r. odbyto sie 12
warsztatow (w ktérych
liczba uczestnikow
byta wyzsza, niz zakta-
dano dla 16 spotkan).
W 2016 r. nie przewi-
dziano kontynuacji
dziatan ze wzgledu

na modyfikacje
strategii CSR spotki

Dobre postrzeganie
Providenta jako inicja-
tora zmian spotecznych

31

Provident postrzegany
jako lider CSR w bran-
zy finansowej

W 2015 r. bada-
nie i wnioski,
w 2016 r. bada-
nie i wnioski

Zlecenie badania po-
staw mtodych ludzi
wobec zarzadzania
finansami

Wykonanie pierwsze-
go tak przekrojowego
badania tej grupy re-
spondentdow. Badanie
bedzie punktem
wyjscia debaty
publicznej w 2016 .



Filar 2. Budowa swiadomosci finansowej
Cel: Identyfikacja kluczowych problemoéw zwigzanych z brakiem systemowego podejscia
do walki z wykluczeniem finansowym i wsparcia najbardziej potrzebujacych

1. Opracowanie mechanizmow i narzedzi dziatania

Zapewnienie dostepu
do wiedzy ekono-
micznej

Opracowanie zatozen
do systemowego po-
dejscia do walki z defi-
cytem wiedzy i Swia-
domosci finansowej

Nowy serwis interne-
towy o edukaciji finan-
sowej

Opracowanie raportu
otwarcia w obszarze
wiedzy finansowej

2. Budowa partnerstw i koalicji

Utworzenie nowego
serwisu edukacyjnego
www.arf.edu.pl

Przygotowanie
programu spotecznego
adresowanego do osdéb
w przedziale
wiekowym 18-25 lat

Zapewnienie dostepu
do wiedzy ekonomicz-
nej

Program przygotowa-
ny w oparciu o zleco-
ne badania sytuacji
finansowej mtodych
ludzi i ich poziomu
umiejetnosci zarza-
dzania finansami -
bedzie realizowany

w 2016 r.

Okreslenie standardow
dziatania sieci instytu-
cji partnerskich i sieci
ekspertow

Min. 2 pozyskane
instytucje partnerskie

8 inicjatyw w 2015,
24 inicjatywy w 2016 .
Spotkania edukacyjne
dla partnerdw, eduka-
cja i przekazanie
know-how

3. Realizacja programu mentoringu

Uruchomienie
pilotazowego progra-
mu mentoringu

32

Min. 300 uczestnikéw

Pilotaz w 2015 r.,
rozwdj progra-
mu w 2016 r.

Pilotaz w 2015 r.,
rozwdj progra-
mu w 2016 .

Zrealizowano

Realizacja przetozona
na drugg potowe 2016 r.

Uruchomienie
pilotazowego progra-
mu mentoringu

Powotanie wraz z in-
nym przedstawicielem
sektora Fundacji Roz-
woju Rynku Finan-
sowego, ktdra rozpo-
czeta dziatalnosc¢

w | kwartale 2016 r.

Realizacja inicjatywy
przesunieta na 2016 r.



Filar 3. Aktywny udziat w promowaniu odpowiedzialnych standardéw rynkowych
Cel: Dziatanie w granicach uregulowanego rynku i aktywnos$¢ w procesach legislacyjnych

1. Opracowanie mechanizméw i narzedzi dziatania

Dziatania na rzecz
regulacji rynku pozycz-
kowego oraz zwieksze-
nia bezpieczenstwa
konsumenta

Min. 50 spotkan rocznie
z liderami, decydentami,
w ramach prac nad
ustawa o nadzorze nad
rynkiem finansowym

2. Dzielenie sie wiedza ekspertow

2015-2016

Dziatania na rzecz
regulacji rynku pozycz-
kowego oraz zwieksze-
nia bezpieczenstwa
konsumenta

Uregulowanie sektora
pozyczkowego, moni-
torowanie prac nad
pakietem ustaw maja-
cych na celu regulacje
rynku i wzmocnienie
ochrony konsumenta.
W ramach tych dzia-
tan spotka wspodtpra-
cowata ze wszystkimi
organizacjami zrze-
szajgcymi i reprezen-
tujgcymi pracodaw-
cow oraz z zewne-
trznymi ekspertami
(przygotowywanie
stanowisk, opracowy-
wanie analiz)

Promocja i pozycjono-
wanie ekspertéw Pro-
videnta w mediach
i na konferencjach

Poprawa reputacji
Provident Polska
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Min. 10 ekspertéw Pro-
vident Polska aktyw-
nych w réznych dzie-
dzinach dziatalnosci
Spotki

Poprawa wskaznikow
Rep Track -
Governance o 2 pkt
proc. w kolejnym
badaniu

2015-2016

2015-2016

Przedstawiciele depar-
tamentdw Podatkowe-
go, HR, Prawnego i
Korporacyjnego wyste-
powali jako eksperci
podczas paneli na
konferencjach branzo-
wych. Praca nad Kode-
ksem dobrych praktyk
w ramach Rady Etyki
Reklamy, wspotpraca

z UOKIK i sektorem
finansowym nad wyz-
naczeniem standardow
reklamowania ustug
finansowych

Ostatnie badanie Rep
Track zostato wyko-
nane w 2013 r. Obecnie
badamy w oparciu

o metodologie i cele
Rep Track, wg ktorej 8
obszarow tematycz-
nych buduje reputacje
firmy. Liczba artykutow
z obszaru governance
w 2014 r. wyniosta
3390,aw 2015+ -
4560

Promocja i pozycjo-
nowanie ekspertow
Providenta w mediach
i na konferencjach

Poprawa reputacji
Provident Polska wg
metodologii Rep Track



Filar 4. Udzielamy pozyczek w sposdéb odpowiedzialny i etyczny
Cele: Chcemy, aby Kodeks Etyczny stat sie DNA podejmowanych przez nas dziatan.
Chcemy, aby wszyscy pracownicy i doradcy klienta oraz klienci znali naszg mape

odpowiedzialnosci w catym procesie udzielenia pozyczki i ja rozumieli

Kodeks Etyczny i jego komunikacja do pracownikow, doradcow klienta i klientow

Znajomosc i przestrzega-
nie zasad Kodeksu
Etycznego przez
wszystkich pracownikow
i doradcow klienta

State komunikowanie
pracownikom obecnym

i nowym, doradcom klien-
ta oraz klientom Kodeksu
Etycznego

Promocja uczciwych
praktyk rynkowych

Budowa wiedzy i swiado-
mosci pracownikdéw oraz
doradcow klienta doty-
czacych spotecznej odpo-
wiedzialnosci biznesu
Provident Polska
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100% obecnych i nowych
pracownikow przeszkolo-
nych pod katem zasad
Kodeksu Etycznego

100% doradcow klienta
przeszkolonych pod katem
zasad Kodeksu Etycznego

Uswiadomienie klientom
istnienia w Provident
Polska Kodeksu Etycznego

Ekspozycja materiatow
reklamowych w dozwo-
nych miejscach

100% pracownikéw oraz
doradcow klienta przeszko-
lonych z nowej strategii
CSR i odpowiedzialnosci
spotecznej spotki

* IV kwartat 2014 r,
2015-2016

IV kwartat 2014 r.

Od IV kwartatu
2014 .

Do 2016 .

* Kurs e-learningowy dla
pracownikéw biura
gtéwnego i call center

* Warsztaty dla wybranych
grup pracownikéw (kadra
zarzadzajaca, pracownicy
terenowi)

Kurs e-learningowy dla
doradcow

* Stworzenie podstrony
w intranecie o Kodeksie
Etycznym

* Witgczenie do procesu
rekrutacyjnego pytan
badajgcych etyczne za-
chowania kandydatéw

* Witgczenie do procesu
wdrozenia nowych pracow-
nikéw informacji

o Kodeksie Etycznym

* Kurs e-learningowy dla
nowych pracownikéow

Wszyscy doradcy klienta
przeszkoleni w zakresie
ekspozycji materiatow
reklamowych

Dotarcie z raportem CSR
do pracownikoéw, doradcow
i klientow

* Ponad 2100 oséb
ukonczyto kurs
e-learningowy - wszyscy
pracownicy zatrudnieni
na umowe o prace (stan
na 7 wrzesnia 2015 r.)

* Okoto 300 oséb
ukonczyto warsztaty

Kwiecieri/maj 2015 r. -
79,6% przeszkolonych
doradcow klienta (nie-
mozliwe jest przeszkole-
nie za pomoca e-learnin-
gu 100% doradcow -
najczestszym powodem
jest brak dostepu do
Internetu). Na pozos-
tatych rynkach dziatania
Grupy prog wynosi 80%

* Zrealizowano

* Tak - wtaczono do
procesu rekrutacyjnego
pracownikow sprzedazy
pracujacych w terenie

» Zrealizowane (szkole-
nie wprowadzajace
JWitamy w Providencie”)
* Raz do roku kurs
e-learningowy, ktory
muszg przejs¢ wszyscy
pracownicy

W materiatach dotycza-
cych spotki zostata
zamieszczona informacja

o mozliwosci zgtoszenia do
Providenta, jezeli materiaty
firmy sg eksponowane

w hiedozwolonym miejscu

Wszyscy zatrudnieni na
umowe o prace otrzymali
egzemplarz Raportu CSR.
Po wydaniu raportu wdro-
zono dodatkowo dziatania
komunikacyjne skierowa-
ne do pracownikow oraz
doradcéw (intranet, portal
dla doradcow, strona CSR
Provident, spotkanie

ze wszystkimi osobami

z firmy uczestniczacymi
W procesie tworzenia ra-
portu). Powstata skrocona
wersja raportu dla dorad-
cow klienta, opublikowana
w wewnetrznym magazy-
nie ,Kompas”. W listopa-
dzie 2015 r. zrealizowano
projekt komunikacyjny

,Miesigc z CSR”



Filar 5. Rozumiemy potrzeby naszych klientéw i budujemy z nimi dtugotrwate relacje

Wzrost lojalnosci
klientow

Wysoka jakosc¢
Swiadczonych ustug

Utrzymanie wysokiej
satysfakcji klienta
ze $wiadczonych ustug

Wzrost wskaznika
lojalnosci klientéw

Utrzymanie lub
poprawa poziomu
Sredniej liczby
reklamacji w tygodniu
w stosunku do liczby
klientow na poziomie
0,05%

Utrzymanie lub zwie-
kszenie satysfakcji
klientow na poziomie
75% (na podstawie
badania Millward-
Brown, ,,Lojalnos¢

i satysfakcja klientow

Provident”, 2013, préba

2000 klientow™)

| kwartat 2015 .

| kwartat 2015 r.

| kwartat 2015 r.

Dziatania majace na
celu wzrost wskaznika
lojalnosci:

» Rabat udzielany przy
kolejnej pozyczce

« Udziat w specjalnych
akcjach promocyjnych
» Najlepsi klienci na-
gradzani upominkami

Poziom sredniej licz-
by reklamacji tygod-
niowo w stosunku
do liczby klientow
wynosit: w 2014 r. -
0,06%, w 2015 r. -
0,06%

Cel zostat przetozony
na kolejny okres rapor-
towania. Badanie
satysfakcji klientow
zostanie przeprowa-
dzone w latach
2016-2017.

Filar 6. Wspodtpracujemy z dostawcami odpowiedzialnie i na zasadzie partnerstwa
Cel: Budowa zréwnowazonego tarcucha dostaw w oparciu o partnerskie relacje z naszymi dostawcami

1. Zréwnowazony taricuch dostaw

Promocja najwyzszych
standardow wspdtpracy
handlowej

Minimalizacja ryzyka
przerwania wspotpracy
w tanicuchu dostaw

Procent pozyskanych do-

stawcoéw z najwyzszg oce-
na w kwestionariuszu RSCM
(odpowiedzialne zarzadza-
nie tancuchem dostaw)

Minimalizacja ryzyka
przerwania wspotpracy

z kluczowymi dostawcami
do poziomu 80% (green
w metodologii RAG)

2. Wspotpraca oparta na partnerstwie

30% w 2014 r.
60% w 2015 r.
80% w 2016 r.

W 2014 r. 50% badanych dostawcéw zdobyto w |l
czesci oceny (tzw. nice to have) dotyczacej wynikow
z zakresu zréwnowazonego rozwoju 50% rezultatu
pozytywnego. W 2015 r. 47% badanych dostawcow
zdobyto w czesci Il 50% rezultatu pozytywnego

W 2015 r. powstata lista krytycznych dostawcow

(zgodnie z nowa definicjg przyjeta w 2015 r.) i zebra-
ne zostaty dokumenty BCP (Business Continuity Plan,
pol. plan ciggtosci dziatania) kazdego z dostawcow.
Dokumenty zostaty zaakceptowane przez eksperta

w zakresie BCP. Raz na kwartat lista jest weryfikowa-
na pod katem nowych dostawcéw do ww. listy

Nowe korzysci ze wspot-
pracy handlowej
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Stworzenie platformy

z programami lojalnoscio-
wymi dla wszystkich
pracownikéw

2015-2016

Testy zainteresowania pracownikow inicjatywa po-
przez zamieszczanie w intranecie informacji o akcjach
promocyjnych (m.in. prowadzonych z firmami Orange
i Dell)



Filar 7. Zapewniamy przyjazne i rozwojowe miejsce pracy dla kazdego
Cel: Chcemy by¢ pozgdanym pracodawca, ktéry inspiruje, rozwija, docenia i nagradza.
Pracownicy i doradcy klienta s dumni, ze tu pracuja

Miejsce pracy dla kazdego

Opracowanie koncep-
cji budowania rézno-
rodnego srodowiska
pracy

Provident wsrod
lideréw pracodawcow
na polskim rynku

Ciggte doskonalenie
systemu ocen
pracowniczych
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Wdrozenie strategii
zarzgdzania réznorod-
noscig w miejscu pracy

Uzyskanie zewnetrznej
certyfikacji Top Emplo-
yer 2016

100% pracownikow
podlega corocznej
ocenie wynikéw pracy
- Ocen i Docen (OiD)

Do 2016 .

2015-2016

Polityka réznorodnosci
jest uwzgledniona

w wielu procesach:
rekrutacji, promowania
talentéw, w wynagrodze-
niach opartych na
modelu kompetencji.
Polityki i procedury zawie-
rajgce kwestie roznorod-
nosci to: polityka perso-
nalna, procedura perso-
nalna, regulamin wynagra-
dzania, procedura zgtaszania
nieprawidtowosci

Otrzymanie tytutu Top
Employer

Celem procesu OiD -
okresowej oceny i pla-
nowania celéw (zaréw-
no biznesowych, jak

i rozwojowych) - jest
wsparcie realizacji stra-
tegii Providenta i IPF
przez wyznaczenie kaz-
demu z pracownikéw
konkretnych celdw biz-
nesowych wynikajg-
cych ze strategii. Aby
proces OiD byt prze-
prowadzany jeszcze
lepiej i efektywniej,

w tym roku zostaty
wprowadzone do pro-
cesu okresowej oceny

i planowania celéw
dodatkowe narzedzia
majace pomoc mene-
dzerom przygotowacd
sie do rozmowy

Z pracownikami oraz
pokazac im obraz
catego zespotu

Opracowanie kon-
cepcji budowania
réznorodnego

Srodowiska pracy

W konkursie wzieto
udziat 37 firm ocenia-
nych w 9 obszarach.
Spodtka miata najlep-
sze wyniki w katego-
riach: strategia rozwoju
talentow, zarzadzanie
wynikami oraz plano-
wanie zasobow
ludzkich

Po wdrozeniu dodat-
kowych narzedzi
jeszcze lepiej widac
potencjat i kompe-
tencje, ktérymi dys-
ponuje menedzer, aby
0siggnac cele stojagce
przed catym zespotem



Filar 8. Zmniejszamy nasz wptyw na srodowisko w kluczowych obszarach
Cel: Ograniczenie emisji CO2 i budowa $wiadomosci ekologicznej wsréd pracownikow

Wdrozenie standardu
w petni zgodnego
z 1SO 14001

Ograniczenie emisji
Co,

Promocja proekolo-
gicznych postaw
wsrod pracownikéow
i doradcow klienta
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Wynik audytu ekolo-
gicznego zgodny z ISO
14001

Wszyscy pracownicy

wigczeni w dziatania

edukacyjne; coroczny
event Ekotydzien

Organizacja ekopikniku
dla pracownikow

2015-2016

Corocznie
do 2016 r.

Corocznie do
2016 r.

Audyt ekologiczny

Zmniejszenie przebiegu
floty samochodowej

i liczby przelotéw samo-
lotami w przypadku
podrézy stuzbowych
(wdrozenie raportowa-
nia do przetozonych
oraz dazenie do zaste-
powania podrozy tele-
konferencjami). Obni-
zenie wskaznika $red-
niego spalania samo-
chodu przez szkolenia
w zakresie bezpiecznej
i ekologicznej jazdy

Ekotydzien (HO +
oddziaty) co roku

Wykorzystanie
ekologicznych mate-
riatéw edukacyjnych
(filmy interaktywne,
intranet, PDD, strona
WWW CSR)

Zewnetrzny audyt
ekologiczny EMS (13
pazdziernika 2015 r.).
Wynik audytu zgodny
z 1SO 14001

W latach 2013-2014
wyposazylismy kiero-
whnikdéw terenowych
w 850 tabletow z apli-
kacjami umozliwiajg-
cymi zastgpienie
formularzy w wersji
papierowej, wykorzy-
stywanych do pracy
w terenie, formu-
larzami w wersji
elektronicznej. Pozwo-
lito to z jednej strony
na oszczednosc papie-
ru, a z drugiej na zmniej-
szenie czestotliwosci
podrézy kierownikow
terenowych do oddziatu

Listopad miesigcem
spotecznej odpowie-
dzialnosci biznesu -
edukacja ekologiczna
dla wszystkich praco-
whnikéw i doradcow
(intranet, portal dla
doradcoéw, ,Kompas”),
prace roboczej grupy
ekologicznej, w ktorej
sktad wchodza przed-
stawiciele kluczowych
departamentow. Ma-
teriaty szkoleniowe
dla doradcow klienta
wzbogacone zostaty
0 aspekty ustawy
krajobrazowej - od-
powiedzialne kolpor-
towanie ulotek i wie-
szanie plakatéw tylko
w dozwolonych
miejscach

Kazdy oddziat zostat
wyposazony w mate-
riaty poswiecone
ekologii




ODPOWIEDZIALNE 2
LARZADZANIE

Odpowiedzialne zarzadzanie
to odpowiedzialnosc¢ za produkty, klientow,

pracownikow i wspotpracownikow.

RELACJE 211
Z KLIENTEM

Pierwszy kontakt
Budowanie pozytywnego
wizerunku i zachecanie klienta do

wspotpracy (bez wzgledu na zréodto kontaktu)

Sptata pozyczki Obstuga wniosku
Podziekowanie klientowi za wspodtprace z firma. Zachecanie Witasciwe dopasowanie oferty
klienta do dalszej wspotpracy i zapewnienie, ze jesteSmy gotowi do potrzeb klienta i budowanie
go obstuzyé, gdy tylko wyrazi takie zainteresowanie dobrych relacji

Zmiana doradcy klienta Udzielenie pozyczki
Zminimalizowanie wptywu zmiany doradcy klienta na obstuge klienta Szybkie i wygodne dostarczenie
dzieki przemyslanym dziataniom oraz wtasciwej komunikacji gotoéwki oraz jasny system sptat

z klientem

Brak wptaty / Zalegtosé Odbiodr rat

Wykazanie zrozumienia dla sytuacji klienta i stworzenie wspdlnie Zapewnienie wygodnego sposobu
z nim planu powrotu do ustalonego harmonogramu sptat sptaty / odbioru rat dla kazdego klienta

Nowa oferta

Zachecanie klienta do skorzystania
z kolejnej oferty, dostosowanej

38 do jego potrzeb i mozliwosci



Prowadzimy biznes odpowiedzialnie.
Przestrzegamy najwyzszych standardow

i sprzedajemy bezpieczne produkty, ktore
przedstawiamy w sposob transparentny

i uczciwy. Dzielimy sie wiedza, poniewaz
chcemy, aby nasi klienci Swiadomie
podejmowali decyzje dotyczgce finansow.

— Marek Awsiukiewicz
Kierownik ds. CRM i Zarzadzania Doswiadczeniami Klienta
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36%

BADANYCH OCENIA,
ZE PROVIDENT JEST
ZORIENTOWANY
NA KLIENTA

To wynik najwyzszy
wsrod przedstawicieli
sektora bankowego
i pozyczkowego oraz
jeden z najlepszych
wynikow w tym
zakresie uzyskanych
w badaniu ,,Provident
Brand Tracking
Study” przeprowa-
dzonym przez GfK
w pazdzierniku 2015 r.




NOWY
PROFIL
DORADCY
KLIENTA
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MLN WIZYT
DOMOWYCH ROCZNIE

920

DORADCOW NA
KONIEC 2014 R.

DORADCOW NA
KONIEC 2015 R.

Doradca klienta jest naszg przewaga
nad konkurencja, ale rowniez
odpowiedzialnoscig. Powinny go
cechowac: uczciwosc, sumiennosc

i dbatos¢ o najwyzszg jakosc¢ obstugi.

— Wojciech ' Homan
Dyrektor Biura Zarzgdzania Jakoscia i Rozwojem Sprzedazy



Twarzg Provident Polska, ktdorg widzi klient, jest twarz doradcy. Doradca klienta jest
podstawowym tacznikiem miedzy klientami a spotka. Od niego zalezy poziom satysfakcji
klienta oraz jakos¢ obstugi. Provident nieustannie doksztatca swoich doradcéw, pomaga im
W pracy, motywuje do dalszego rozwoju oraz docenia wysitki najlepszych.

taczna liczba doradcow kli-
enta w podziale na ptec i wiek

Struktura doradcow w po-
dziale na ptec i wiek

Zdecydowang wiekszos¢ naszych doradcdw, az 76 proc, stanowig kobiety. Wiekszosé z nich to panie

w wieku 30-50 lat. Drugg grupe wiekowa stanowig doradczynie w wieku 50 i wiecej lat. Okoto 1/4 naszych

doradcow jest ptci meskiej, z czego ponad potowa rowniez miesci sie w przedziale 30-50 lat.

W raporcie za lata 2014-2015 wdrozono
zmiane sposobu raportowania danych
dotyczacych zatrudnienia (pracownikéw
i doradcow klienta) w poréwnaniu

z raportem poprzednim (za lata 2012-
2013). Zrezygnowano z raportowania

w podziale na wojewoddztwa, co wynika
z faktu, iz firma prowadzi dziatalnos¢

na terenie Polski i jest istotnym pracodaw-
ca w perspektywie kraju, nie poszczegol-
nych wojewdédztw. Ponadto podziat

na wojewoédztwa nie odzwierciedla
struktury organizacyjnej spotki.

W poprzednim okresie raportowania
(2012-2013) regiony sprzedazowe firmy
byty powiazane z podziatem na woje-
wodztwa. Po zmianach organizacyjnych,
dotychczasowy podziat na regiony/
wojewoddztwa przestat funkcjonowac.
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taczna liczba doradcow kli-
enta w podziale na ptec i wiek

Struktura doradcow w po-
dziale na pted i wiek

tacznie w podziale na ptec¢




Rok 2014

taczna liczba nowo zatrud-
nionych doradcow klienta
w podziale na pteé

Nowozatrudnieni doradcy
w podziale na ptedé

taczna liczba odejs¢ dorad-
cow klienta w podziale

na ptec (wszelkie sytuacje,
gdy wspodtpraca zostata
zakonczona/rozwigzana)

Liczba nowo zatrudnio-
nych doradcéw klienta
(@

t3aczna liczba doradcow
klienta w podziale na pte¢
)

Udziat nowo zatrudnionych
w tacznej liczbie doradcow
w podziale na pte¢ (w proc.)
(a/b)

Liczba odejs¢ doradcow
klienta
)

taczna liczba doradcow
klienta w podziale na ptec¢
()

Liczba doradcow klienta - stan na koniec
roku, nowo zatrudnieni - suma z catego
roku, odejscia - suma z catego roku

Udziat odejs¢ w tacznej
liczbie doradcéw (w proc.)
x/v)
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taczna liczba nowo zatru-
dnionych doradcdéw klienta
w podziale na pteé

Nowozatrudnieni doradcy
w podziale na pteé

taczna liczba odejs¢ dorad-
cow klienta w podziale

na ptec (wszelkie sytuacje,
gdy wspodtpraca zostata
zakonczona/rozwigzana)

Liczba nowo zatrudnio-
nych doradcoéw klienta
(@

t3czna liczba doradcow
klienta w podziale na ptec¢
()

Udziat nowo zatrudnionych
w tacznej liczbie doradcow
w podziale na pte¢ (w proc.)
(a/b)

Liczba odej$¢ doradcow
klienta

(€9)

taczna liczba doradcow
klienta w podziale na pte¢
()

Udziat odejs¢ w tacznej
liczbie doradcéw (w proc.)
x/v)



DOBRA PRAKTYKA:
PLATFORMA INTERNETOWA PROGRAM

ProGram to program lojalnosciowy dla
doradcow klienta, w ramach ktérego
mogg oni zbierac¢ punkty za sprzedaz

i podpisane umowy, a nastepnie wymie-
nia¢ je na atrakcyjne nagrody rzeczowe
z katalogu nagréd. Na uczestnikdw pro-
gramu czeka 1000 nagrdd.

PROGRAM NAVIGATOR UtLATWIAJACY
PROCES OCENY DORADCY PRZEZ
KIEROWNIKA

Navigator to aplikacja na urzadzenia mobilne
typu tablet przeznaczona dla pracownikdw
sprzedazy i wykorzystywana w codziennej
pracy podczas kontaktéw z klientami. Wdro-
zenie Navigatora zmniejszyto biurokracje,
ograniczyto zuzycie papieru oraz usprawnito
przeptyw informacji. Ponadto aplikacja dzieki
temu, ze agreguje dane i pozwala tworzyc¢
raporty, utatwita kierownikom zbieranie infor-
macji potrzebnych do oceny pracy doradcéw
klienta.

HISTORIE WZIETE Z ZYCIA

Co roku przeprowadzany jest konkurs dla
doradcow klienta, w ramach ktérego opi-
sywane sg historie wiete z zycia. Jego
tematem przewodnim jest jakos$¢ Swiad-
czonych ustug oraz dzielenie sie dos-
wiadczeniami dotyczacymi wspotpracy

z klientami. Najlepsze wypowiedzi sg
nagradzane i zamieszczane w portalu dla
doradcow.

PROJEKT TRANSFORMACJA
SIECI SPRZEDAZY

W 2015 r. w Providencie powstat projekt,
ktorego celem jest dostosowanie sieci
sprzedazy do realidow rynkowych. Wizjg
przyswiecajacg pracom nad projektem
byta poprawa efektywnosci sieci dorad-
cow klienta, pozycji doradcdw wewnatrz
i na zewnatrz organizacji oraz zapewnie-
nie jak najlepszej obstugi klienta. Zgodnie
z zatozeniami Transformacja Sieci Sprze-
dazy ma poprawic¢ proces selekcji kandy-
datow - sprawic, ze doradcami beda
zostawaty osoby o najlepszych predys-
pozycjach do pracy na tym stanowisku.

»Pracownik sit sprzedazy z branzy ustug finansowych powinien miec¢
na wzgledzie kluczowe wartosci - Wiarygodnosc¢ - Zaufanie i Etyke Sprzedazy.”

—http://g00.9l/PDKRfA
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TRANSFORMACJA SIECI SPRZEDAZY - ROZWIAZANIA

WZROST LICZBY SCI E
JAKOSCIOWYCH LEPSZA SELEKCJA WDR;:::I)ISECI <l::’)VPRAWA
. KANDYDATOW
KANDYDATOW WYNAGRODZENIA
NOWY ZWIEKSZENIE PODUSZKA
NOWY PROGRAM REKOMENDACYJNY ZMIANY W PROCESIE REKRUTACJI PROCES ROLI OPIEKUNA NA START
WDROZENIA DORADCY
V)
z
o : JAKOSCIOWY
NOWI DORADCY x WDROZENIE 2
ZESPOt
(@)
0]
(7
Korzysci Korzysci Korzysci
Wiecej odpowiednich kandydatow Wiecej jakosciowych zgtoszen rekrutacyjnych Efektywny proces wdrozenia nowych Doradcéw
Profesjonalny wizerunek pracodawcy Odrzucanie niewtasciwych kandydatow Wsparcie nowych Doradcéow

dla Doradcy
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Zmniejszenie rotacji
Poprawa efektywnosci wynikowej

Materiaty, narzedzia i monitoring jakosci
WYSOKIE STANDARDY OBStUGI KLIENTA

Zmiany obejma rowniez opiekundw doradcy klienta. Nowosci w ich rekrutacji to: zmiana
formularza rozmowy, nowe pytania kompetencyjne i pytania techniczne, weryfikacja umieje-
tnosci i zdolnosci, badanie potencjatu do uczenia innych. Opiekunowie i wyniki ich pracy beda
poddawani dwdém rodzajom przeglagdow: wynikowemu, oceniajgcemu ich wyniki operacyjne
jako doradcow, oraz jakosciowemu, w ktérym oceniona zostanie ich praca jako opiekunow.
Opiekunowie, ktdrzy nie spetnig kryteriow, nie beda mogli dalej wykonywad swojej funkcji.
Zmienig sie rowniez ptace na wymienionych stanowiskach. Nowi doradcy otrzymaja juz na star-
cie atrakcyjniejsze wynagrodzenie i zostang intensywniej wdrozeni w kwestie jakosci obstugi
klienta, w czym pomoga im opiekunowie doradcow klienta. Poszczegdlne inicjatywy projekto-
we beda wprowadzane w kwietniu 2016 r. i dopiero za kilka miesiecy widoczne beda rzeczy-

wiste efekty programu.



TROSKA O JAKOSC OBSEUGI

Na kazdym etapie kontaktu z klientem Provident Polska dba o zachowanie

najwyzszych standardow obstugi. Pomagajg w tym wypracowane na prze-

strzeni lat procesy monitoringu, system edukacji, system oceny jakosci

pracy doradcoéw oraz odpowiedni system wynagradzania.

3/

PRACOWNIKOW
PRZESZKOLONO Z ZAKRESU
CUSTOMER EXPERIENCE

o0

PRACOWNIKOW ODStUCHALO
ROZMOWY Z KLIENTAMI

30

PRACOWNIKOW UCZESTNICZYtO
W PRELEKCJI Z ZAKRESU
CUSTOMER EXPERIENCE

124

PRACOWNIKOW WZIELO
UDZIAt W WARSZTATACH

13

DORADCOW KLIENTA ORAZ 30
PRACOWNIKOW ODStUCHALO
ROZMOWY Z KLIENTAMI
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ORGANIZACJA TYGODNIA
JAKOSCI OBStUGI KLIENTA

Kazdego roku w nawigzaniu do Swiatowego Dnia Konsu-
menta Provident organizuje Tydzien Jakosci Obstugi Klienta
(TJOK). W ten sposdb spodtka podkresla swoje podejscie

do klienta: dla nas dzien konsumenta jest kazdego dnia,

a nie tylko raz w roku. Podczas TJOK pracownicy i doradcy
klienta spotki sg angazowani w dodatkowe rodzaje aktyw-
nosci, dzieki czemu kazdy ma mozliwos¢ sprawdzenia

w ciekawy sposdb swojej wiedzy zwigzanej z Customer
Experience. Pracownicy majg szanse poznac blizej prace
0so6b zatrudnionych w innych departamentach spotki. War-
sztaty Customer Experience pokazujg, jak obstuga klienta
moze wptynac na sytuacje finansowg przedsiebiorstwa

i lojalnos¢ klientow, oraz sg okazjg do podzielenia sie dos-
wiadczeniami i uwagami dotyczacymi obstugi. Organizacji
TJOK towarzyszg liczne publikacje w intranecie oraz w por-
talu dla doradcéw zwigzane ze standardami jakos$ciowej
obstugi. Mozna z nich sie dowiedzie¢ m.in., dlaczego pow-
stat Miedzynarodowy Dzien Klienta, kim jest klient Provident
Polska, czym sa standardy i jakos¢ obstugi, a takze jak mie-
rzy¢ satysfakcje klienta. Podczas TJOK pracownicy i dorad-
cy biorg udziat w ciekawych konkursach sprawdzajgcych
wiedze z zakresu jakosciowej obstugi klienta. Inicjatywa
TJOK bardzo mocno zacheca do budowania trwatych relacji

z klientami.

POWOLtANIE AMBASADOROW
DOSKONALENIA OBStUGI KLIENTA

W drugiej potowie 2013 r. w firmie powstat zespdt ambasado-
réw doskonalenia obstugi klienta. W jego sktad wchodzg pra-
cownicy réznych departamentdéw firmy majacych bezposredni
wptyw na jakosciowg obstuge klienta. Przedstawiciele depar-
tamentoéw to dodatkowo osoby otwarte na zmiany, zaintere-
sowane potrzebami klientdw oraz wykazujgce sie kreatywno-
Scig. Zespot spotyka sie regularnie kilka razy w roku i wspdlnie
wypracowuje rekomendacje usprawnien proceséw zwigzanych

zaréwno z codzienng praca, jak i bezposrednig obstuga klientéw.



,BLIZEJ KLIENTA -

DOSKONAEOSC W OBSEUDZE”

,Blizej klienta - doskonatos$¢ w obstudze” to program motywacyjny

skierowany do wszystkich pracownikéw oraz doradcow klienta z kazdego

oddziatu Provident Polska. Jego celami sa: budowanie dobrych relacji

z klientami, poprawa jakosci obstugi przez doradcoéw klienta oraz pracow-

nikdw, promowanie pracy zespotowej oraz nagradzanie za najwyzszg

jakos¢ obstugi. W rankingu biorg udziat wszystkie oddziaty. Zwyciezca

zostaje oddziat, ktéry osiggnie najlepszy wynik w rankingu rocznym pod

wzgledem wybranych wskaznikéw jakosciowych.

Program jest wspierany przez kierownikdw oraz dyrek-

torow, ktorzy kibicujg podlegtym pracownikom.
Zwyciestwo w nim dowodzi, ze w danym oddziale

obstuga jest na najwyzszym poziomie.

Spdtka optymalizuje procesy sprzeda-
zowe i ujednolica standardy obstugi

w catym kraju. Oferta Providenta jest
dostepna 7 dni w tygodniu od 7.00 do
21.00. Klient moze w kazdej chwili zto-
zy¢ wniosek online, zadzwoni¢ na info-
linie, wysta¢ SMS-a, e-maila albo wy-

petni¢ formularz na stronie internetowe;.

BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA

Provident jako firma przyjazna klientowi przeprowadza regularnie, co kwartat,

badania satysfakcji klientow. Wyniki badan sg przedstawiane zarzgdowi.

Na tej podstawie wypracowywane sg nowe zasady postepowania.

WYNIKI BADAN POMIARU SATYSFAKCJI
KLIENTA W LATACH 2014-2015"

IV kwartat

I kwartat Il kwartat Il kwartat
2014 63,8 62,5 65,1
2015 61,7 60,1 59,9

1 Wynik stanowi réznice odsetka wskazan najwyzszych ocen 8-10 i ocen najnizszych 1-4. Kazdorazowo pomiar przeprowadzany jest na tacznej probie minimum 1200 wywiaddw.

Efektem pomiardw satysfakciji klienta byty zmiany w ofercie produktowej, m.in. wpisanie ustug pozwalajacych na zawieszenie sptaty rat (tzw. wakacje w sptacie) do regularnej oferty.

Rezultatem badan byto réwniez wprowadzenie standardéw w sposobie komunikowania z klientem oraz proces zmian doradcéw. Badanie satysfakciji, ktérego wyniki zaraportowano
46 w poprzedniej edycji raportu CSR nie miato swojej kontynuacji w kolejnych latach. Stosowang wczesniej metodologie zastapiono miarg z cyklicznego badania satysfakcji.

[G4-PR5, DMA: Oznakowanie produktéw i ustug]



MONITOROWANIE
PROCESU
REKLAMACUI

Uwagi klientow sg nieocenionym zrodtem
inspiracji dla Provident Polska. Niemniej
spotka podejmuje dziatania majgce na celu
ograniczenie liczby sktadanych reklamaciji.
Co miesigc analizowana jest liczba zazalen
oraz ich przyczyny, co pozwala formutowac
rekomendacje zmian i na biezaco przydzielac¢
zadania odpowiednim osobom. Tak zorga-
nizowany proces strategicznego zarzadzania
reklamacjami pozwolit na utrzymanie w latach
2014 i 2015 $redniego tygodniowego wskaz-
nika reklamaciji (liczba reklamacji do $redniej
liczby klientdow) na statym, niskim poziomie
0,06 proc.

10,67

DNIA
SREDNI CZAS ROZPATRYWANIA
REKLAMACJI W 2015 R.

/.21

DNIA
SREDNI CZAS ROZPATRYWANIA
REKLAMACJI W 2014 R.

0,05%

SREDNIA LICZBA REKLAMACJI
ROZPATRYWANYCH POWYZEJ
30 DNI' W 2015 R.

SREDNIA LICZBA REKLAMACJI
ROZPATRYWANYCH POWYZEJ
30 DNI'W 2014 R.

Zarzgdzamy relacjg tak, aby klient
czut sie traktowany fair.

— Dorota Dejnek
Dyrektor Departamentu Obstugi Klienta



Srednie z catego kraju 2014

Srednia liczba reklamacji rozpatrzonych powyzej 30 dni 0,25%

0,05%

Wejscie w zycie 11 pazdziernika 2015 r. ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu rekla-

macji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2015 r,, poz.

1348) byto przyczynkiem do wprowadzenia kilku zmian w dotychczas obowigzujagcym pro-

cesie obstugi reklamacji. Jedna z nich byto wdrozenie procedury rozpatrywania reklamacji

i sktadania sprawozdan do Rzecznika Finansowego regulujgcej sposdb reakcji na sprawy

reklamacyjne uwzgledniajacy wszelkie wymagania prawne.

Ustawa dopuszcza 30-dniowy termin rozpatrywania reklamacji. Provident Polska postawit

sobie za cel utrzymanie dotychczasowego standardu obstugi, zgodnie z ktérym czas

rozpatrywania reklamacji nie przekraczat 15 dni.

DOBRA PRAKTYKA:
SPOTKANIA KALIBRACYJNE

Spotkania kalibracyjne to spotkania organizowane przez Eksperta ds.
Zarzadzania Doswiadczeniami Klienta oraz Koordynatora Zespotu ds.
Kontaktow z Klientami. Na podstawie losowo wybranych spraw reklama-
cyjnych analizowane sa dziatania podjete przez wszystkie osoby biorace
udziat w procesie rozpatrywania reklamacji. Dzieki temu ujednolicane jest
podejscie do postepowania ze sprawami nietypowymi wewnatrz organi-
zacji. Dodatkowo spotkania takie sg okazjg do zweryfikowania prawidto-
wosci funkcjonowania wewnetrznych procesdéw w firmie i przestrzegania
przyjetych standardéw obstugi. Zapraszani sg na nie przedstawiciele
réznych komaorek w firmie, m.in. pracownicy Dziatu Jakosci oraz pracow-
nicy bezposrednio odpowiedzialni za dany proces. W ten sposdb juz
podczas spotkania istnieje mozliwos¢ przypisania danego zadania

do konkretnej osoby.

CUSTOMER FIRST REPORT
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W spodtce realizowany jest program dzielenia sie doswiadczeniami wewnatrz
firmy. Kazda komodrka organizacyjna moze podzieli¢ sie z pozostatymi swoimi
osiggnieciami w zakresie realizacji inicjatyw lub projektow ukierunkowanych
na poprawe jakosci obstugi klienta. Wyniki prac, wraz z krétkim opisem, sa
publikowane w firmowym intranecie. Dodatkowo najciekawsze prace
prezentujemy w biuletynie ,,Przede wszystkim klient”. Liczba lajkow $wiadczy
o tym, ze to trafiony sposdb zachecania pracownikéw do angazowania sie

w poprawe doswiadczen klientow.

DOBRA PRAKTYKA:
UPOMINKI SWIATECZNE
DLA KLIENTOW

Najbardziej lojalni klienci firmy
otrzymujg w okresie Bozego
Narodzenia upominki $wigteczne.
W 2014 r. nagrody otrzymato
5000 klientéw. W 2015 r. liczba
nagrodzonych wzrosta do

10 390 osodb.



TROSKA
O WYSOKIE
STANDARDY
PROCESU
ODZYSKIWANIA
NALEZNOSCI

Odpowiedzialne pozyczanie to takze odpo-
wiedzialne odzyskiwanie pozyczek.

W Provident Polska oparte jest ono

na trzech filarach: ludzie, regulacje i proce-
dury oraz standardy egzekucji. Ludzie -
konsultantow spotki cechujg: asertywnosé,
umiejetnosci komunikacyjne oraz negocja-
cyjne, empatia i zrozumienie klienta. Profil
idealnego konsultanta to osoba posiadaja-
ca dwie cechy: empatie i stanowczos¢.
Regulacje i procedury - wszystkie
dziatania firmy sg zgodne z literg prawa,

a konstrukcja produktéw juz na etapie
umowy zawiera rozwigzania przyjazne
klientowi: zamrozenie i zawieszenie sptaty
oraz mozliwos¢ wykupienia dodatkowego
pakietu medycznego. Regulacje spotki
uwzgledniajg rowniez ochrone danych
osobowych oraz troske o jakos¢ obstugi
klienta. Kontrola jakosci rozmoéw dzieki
nagrywaniu pozwala reagowac na
ewentualne skargi i nieporozumienia,
stosowane sg rozne formy komunikacji

z klientem dopasowane do oczekiwan: list,
SMS, e-mail. Standardy egzekucji -
Provident stosuje przejrzyste harmonogra-
my sptaty oraz ,,Ztote zasady skutecznej
pracy w Centrum Windykacji”. , Ztote
zasady...” to stworzony przez spotke
przewodnik w procesie windykacyjnym -

kilkustronicowy dokument opisujacy . . 44 )
bardzo szczegdtowo prawidiowy przebieg We wszystkich aspektach dziatalnosci spotki

procesu odzyskiwania naleznosci, a takze przyktadana jest bardzo duza waga do etyki.

sposdb postepowania w innych sytuacjach; Na kazdym etapie oferowania produktu - od jego
m.in. spraw sprzedanych, nadptat oraz promoc;ji, poprzez udzielenie pozyczki, az do odbioru
ogtoszenia upadtosci konsumenckiej. sptat - spotka dba, aby jej komunikaty byty jasne

i zrozumiate, a dziatania przejrzyste. Dotyczy

to rowniez procesu windykacji i oznacza pomoc

w przypadku trudnosci w sptacie dzieki wypraco-

O O waniu rozwigzan korzystnych dla obu stron. Takie
8 O / ; O / podejscie uwazane jest w Provident Polska

O O za uczciwe wobec klienta.

KLIENTOW SPOSROD

ZALEGAJACYCH NICH DOKONUJE

Z PLATNOSCIAMI CAtOSCI LUB — Anna Witkowska

DEKLARUJE SPtATE CZESCI OBIECANEJ Dyrektor Departamentu Windykagji

POZYCZKI PRZEZ SIEBIE
SPLATY

PONAD A PONAD




NADZOROWANIE

JAKOSCI OBStUGI

KLIENTA NA ETAPIE
WINDYKACJI

Zespot ds. Jakosci Obstugi Klienta weryfikuje
wiele elementdw rozmadw przez odstuchy.
Monitorowane sg: poziom merytorycznego
przygotowania pracownika do rozmowy,
ton gtosu, tempo wypowiedzi (powinno
by¢ dostosowane do odbiorcy) oraz
jakos¢ prowadzonych negocjacji i przes-
trzeganie norm formalnoprawnych, a takze
stopien aktywnego stuchania klienta przy
jednoczesnym zachowaniu kontroli nad
rozmowa.

Weryfikacji podlegajg rowniez rozmowy
prowadzone w imieniu spotki przez firmy
windykacyjne. W przypadku stwierdzenia
jakichkolwiek nieprawidtowosci podczas
odstuchéw rozmoéw wysytane sg rekomen-
dacje, ktére firma windykacyjna powinna
uwzglednié. Zespdt ds. Jakosci Obstugi
Klienta spotyka sie cyklicznie z liderami
zespotdw, aby omoéwi¢ wybrane elementy
ocenionych rozmow oraz kierunki dalszych
dziatan pracy z poszczegdlnymi negocja-
torami. Liderzy dzieki odstuchom rozmow
negocjatorow dbajg o odpowiedni poziom
obstugi klienta: rozmowy sg analizowane,
korygowane (kalibracje) i omawiane

z negocjatorami na organizowanych

w tym celu spotkaniach. Miesiecznie
prowadzonych jest ok. 930 odstuchoéw oraz
150 indywidualnych spotkan i kalibracji.

Standard postepowania w sytuacji
wystgpienia problemu ze sptata pozyczki:
Centralny Zespdt Odzyskiwania Naleznosci

kontaktuje sie z klientem i ustala harmono- W PrOVidenCie ZeSpCI)Jr dS. Jakos’ci

gram oraz wysokos¢ sptat pozyczki. ] . R A

Ustalone w rozmowie telefonicznej wptaty ObS+Ug| Kl|enta nleustann|e CcZUuwa nad
odbiera doradca. To tzw. miekka windykacja A
przeprowadzana na etapie ,,aktywnego” tym; aby rOzrnowy przedStaWIClell

klienta. W razie dalszego niesptacania rat . .o . .

nastepuje wypowiedzenie umowy. Windyka- Centrum Wlndykale V4 kllentaml by+y
Obstuga klientéw majgcych zalegtosci

na etapie przed i po wypowiedzeniu umowy poziomie'

prowadzona jest przez Zespdt Odzyskiwania
Naleznosci oraz Centrum Windykacji.

— Dorota Mikotajczyk
Kierownik Centrum Windykaciji




Provident dziata zgodnie z obowigzujgcymi procedurami
oraz standardami obstugi. Pracownicy firmy rozumiejg trudne
sytuacje klientéw, dlatego do kazdej rozmowy podchodzg
indywidualnie, poprzez analize etapu, na jakim jest sprawa
klienta, i dopasowanie do niego stylu komunikacji.

— Monika Kamola, Kierownik Centrum Odzyskiwania Naleznosci



W fazie windykacji firma daje klientom mozliwos¢ zawarcia ugody, jesli ci w danej chwili nie
sg w stanie sptaci¢ jednorazowo catosci pozyczki, ale deklarujg systematyczne comiesieczne
wptaty w okreslonej wysokosci. Ugody moga by¢ zawierane pisemnie badz telefonicznie.

W trakcie rozmowy z klientem dokonywane sg ustalenia co do sptaty, a pdzniej nastepuje
pisemna akceptacja zaproponowanego planu sptat. Jesli sytuacja klienta sie zmieni, pozyczka
moze byc¢ sptacona wczesniej lub - na prosbe klienta - raty mogga zostac¢ ponownie przeliczo-
ne. Umowa podlega wtedy renegocjacji po wczesniejszej analizie dotychczasowej sptaty.
Oferowana jest tez mozliwosc¢ sptaty zadtuzenia w czesciach, bez ugody, na podstawie

deklarowanej przez klienta woli sptaty zadtuzenia w okreslonych transzach i terminach.

Mitem jest poglad, ze windykacja musi by¢ bezduszna i bezwzgledna. W zgranym zespole,
ktéry dochodzi naleznosci od klientéw, wszyscy dziataja zgodnie z zasada: windykujemy

z szacunkiem i elastycznie. Takie podejscie przynosi wymierny efekt. Wtasciwie
przeprowadzona rozmowa nie tylko pozwala klientowi wyjs¢ z zadtuzenia, ale rowniez
niejednokrotnie daje mu mozliwosc¢ dalszego korzystania z produktow firmy.

CERTYFIKAT EUROPEJSKIEJ
NORMY EN 15838

W pazdzierniku 2014 r. Departament Obstugi Klienta firmy Provident
otrzymat certyfikat europejskiej normy EN 15838 w obszarze jakosci
zarzadzania. Jednostka certyfikujaca brata pod uwage sposdb zarzadzania
Dziatem Obstugi Klienta, wiedze i umiejetnosci pracownikow, jakoscé
obstugi, instrukcje, procedury oraz procesy. Przyznanie tego swiadectwa
oznacza zgodnosc¢ dziatan spotki z europejskim standardem w tym
obszarze. Certyfikat jest wazny do 29 pazdziernika 2017 r., ale co roku
dokonywany jest jego audyt. Audyt przeprowadzony w grudniu 2015 r.
zakonczyt sie wynikiem pozytywnym i utrzymaniem $swiadectwa.
Certyfikat EN 15838 ma kilka firm w Polsce oraz ok. 150 firm na swiecie.

DBAMY O WEASCIWA KOMUNIKACJE,
WYCIAGAMY WNIOSKI

W Provident Polska wypracowanych zostato wiele procedur dotyczacych
konkretnych kwestii. Polityki i procedury sa dostepne dla wszystkich
pracownikdw spotki w firmowym intranecie. Dla zwiekszenia dostepnosci
dokumenty zostaty pogrupowane w kategoriach: polityki grupowe International
Personal Finance, procedury ogdlne, a takze regulaminy i szablony wykorzysty-
wanych dokumentéw. Dokumenty sg na biezgco aktualizowane i dostosowy-
wane do obecnie obowigzujacych przepiséw prawa. Ich stosowanie

ma na celu zachowanie jak najwyzszego i jednolitego standardu dziatan
podejmowanych w ramach spotki. W razie uznania praktyk za sprzeczne

z prawem firma stara sie je niezwtocznie eliminowac lub zmieniac.

52

[DMA: Komunikacja marketingowa]



KARTA KLIENTA

W latach 2014-2015 na firmowych teczkach na dokumenty publikowane
byty zasady Karty Klienta. W 2016 r. zostata wydzielona niezalezna
Karta Klienta z przeznaczeniem dla nowych klientéw. Jej tres¢ zostata
zuniwersalizowana, aby pasowata takze do nowych kanatéw akwizycyj-
nych. Karta informuje o zasadach wzajemnej wspdtpracy klienta i firmy,
ma charakter edukacyjny. Jednym z jej elementow jest prosba do klien-
ta, aby przed zaciggnieciem pozyczki doktadnie policzyt swoje docho-
dy i wydatki oraz by podawat prawdziwe informacje, aby mozna byto

wtasciwie oceni¢ jego zdolnos¢ do sptaty pozyczki.

Karta Klienta

Tego mozesz od nas oczekiwaé

Szybkos¢ i wygoda.

stuge - na
/n

branej raty. P
ptat

Profesjonalizm i . Ocenimy Problemy i rozwigzania
Inosc¢ ta ra trud ino

Produkty i oferta. Poinformuje!
produktach. Gd

udzielona v
lele nicznej

PROVIDENT POLSKA S.A. Zadzwor:

- ul. Inflancka 4A, 00-189 Warszawa 600 400 150
Provident REGON 011994880

NIP 525-15-71-292
EFC 825-02/16-05
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7ZGODNOSC
7 REGULACJAM]

W okresie objetym raportem wobec spotki toczyty
sie dwa postepowania. Pierwsze, wszczete 19
czerwca 2013 r., byto postepowaniem wyjasniajg-
cym Prezesa UOKIiK zwigzanym z zarzuceniem
spotce naruszenia zasad uczciwej konkurenciji.
Trwato ono do 20 kwietnia 2015 r., gdy zostata
wydana decyzja naktadajgca na spdtke obowigzek
zaniechania stosowania zakazanych praktyk naru-
szajgcych zbiorowe interesy konsumentéw przez:
wprowadzenie optaty za ustuge w domu w wyso-
kosci statej, wprowadzenie optaty za ustuge dostar-
czenia gotdwki do domu w wysokosci statej, wpro-
wadzenie optaty przygotowawczej w wysokosci
statej, a nastepnie zakomunikowanie powyzszego
konsumentom do korica lipca 2015 r. i opublikowa-
nie decyzji na stronie internetowej spotki. Na spotke
nie zostata natozona zadna kara pieniezna. Do 15
sierpnia 2015 r. spotka ztozyta w UOKIK, zgodnie

z zobowigzaniem, informacje o catkowitej realizacji
powyzszych nakazéw. Rozwigzania wypracowane
w rezultacie postepowania sg przez caty czas
stosowane.

W latach 2014-2015 na spdtke nie zostaty
natozone zadne istotne sankcje administracyjne
i sgdowe z tytutu niezgodnosci z przepisami
prawa lub regulacjami, w tym dotyczgacymi
dostarczania i uzytkowania produktow i ustug
organizacji oraz komunikacji marketingowej,

z uwzglednieniem reklamy, promocji i marke-
tingu. Provident, ktérego dziatalnosc¢ opiera sie
na najwyzszych standardach etycznych, jest
jednym z inicjatordow ,,Dobrych praktyk w zakre-
sie reklamowania kredytu konsumenckiego”.
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Drugie postepowanie, wszczete 17 wrzesnia 2014 r.,
dotyczyto stosowania przez spdtke praktyki naru-
szajgcej zbiorowe interesy konsumentéw polega-
jacej na prezentowaniu w reklamach telewizyjnych
kredytu konsumenckiego w kampanii ,,Sprobuj

i zostan” informacji, wymaganych ustawa o kredycie
konsumenckim w sposéb uniemozliwiajgcy ich
odczytanie z uwagi na wielkos$¢ czcionki oraz krotki
czas ich prezentacji. Postepowanie zakonczyto sie 9
marca 2016 r. decyzjg stwierdzajaca, ze spotka
prawidtowo zaprzestata stosowania powyzszych
praktyk; firma zostata zobowigzana do publikacji

w TVP 1 oraz na swojej stronie internetowej oswiad-
czenia o wydaniu ww. decyzji. Na spotke nie zostata
natozona zadna kara pieniezna, lecz jedynie obo-
wigzek zwrotu kosztéw przeprowadzonego

postepowania.

Dokument ,,Dobre praktyki w zakresie standardéow
reklamowania kredytu konsumenckiego”, ktérego
Provident jest jednym z sygnatariuszy, zostat
wypracowany w ramach wspotpracy Zwigzku
Bankow Polskich, Konferencji Przedsiebiorstw
Finansowych oraz Zwigzku Firm Pozyczkowych

i ma charakter rekomendacyjny. Jego celem jest
przedstawienie przejrzystych i zgodnych z pra-
wem zasad zwigzanych z dziatalnoscig marketin-
gowa. Prace nad projektem byty prowadzone

od 2015 r. Zapisy ,,Dobrych praktyk...” wchodzg

w zycie 1lipca 2016 r.

[G4-PR7, GR-PR9, G4-S0O7, G4-S0O8, DMA: Zgodnos¢ z regulacjami, DMA: Naruszenie zasad wolnej konkurencji]



BEZPIECZENSTWO
DANYCH KLIENTA

Istotnym elementem dbatosci o jakos$¢ obstugi klienta jest ochrona prywatnosci.
Spodtka chroni prywatnosé klientéw przez zapewnienie zgodnosci procesdow
przetwarzania danych osobowych z przepisami prawa, w szczegodlnosci

z ustawg o ochronie danych osobowych, a takze zagwarantowanie wysokiego

poziomu bezpieczenstwa przetwarzanych danych.

W celu zapewnienia ochrony danych osobowych klienta Provident realizuje strategie

i wytyczne Grupy IPF zawarte w ,,Ramowych zasadach bezpieczenistwa informaciji”
(Information Security Framework). Ponadto zasady regulujgce kwestie ochrony
prywatnosci wynikajg bezposrednio z takich dokumentdw, jak: ,,Polityka bezpieczen-
stwa informacji” (w tym opis srodkéw technicznych i organizacyjnych stosowanych dla
zapewnienia poufnosci, integralnosci oraz rozliczalnosci przetwarzanych danych),
LInstrukcja zarzadzania systemem informatycznym”, w ktérym przetwarzane sa dane

osobowe, oraz ,,Regulamin uzytkowania sprzetu komputerowego”.

System zarzadzania bezpieczenstwem informacji spotki powstat przy wykorzy-
staniu najlepszych praktyk rynkowych. Spetnia wytyczne normy ISO 27001.
Dodatkowo w celu podniesienia bezpieczerstwa danych osobowych klientéw
W raportowanym okresie spodtka przeprowadzita szereg e-learningowych

i tradycyjnych szkolen dla pracownikéw i doradcow klienta.

W latach 2014-2015 92,51 proc. pracownikéw Providenta przeszto szkolenia
e-learningowe ,,Bezpieczenstwo danych osobowych i informacji”. Z tej grupy 99,55 proc.
pracownikow otrzymato wynik pozytywny ze szkolenia. Wéréd doradcow, poza
tradycyjnymi szkoleniami, ktorymi objeci sg wszyscy doradcy rozpoczynajgcy wspotprace
ze spotky, dodatkowe szkolenia e-learningowe przeszto 68,82 proc. osdb - 97,56 proc.

z nich otrzymato wynik pozytywny ze szkolenia.
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[DMA: Ochrona prywatnosci klienta]



W RAPORTOWANYM OKRESIE
WPROWADZONE ZOSTALY DODATKOWE
SRODKI OCHRONY DANYCH OSOBOWYCH

Funkcjonuje Komitet ds. Zapobiegania Stratom, w ramach
ktérego raz na kwartat omawiany jest obszar ochrony informaciji.
Nadzoér nad zapewnieniem przestrzegania przepiséw o ochronie
danych osobowych w spdtce realizowany jest przez Biuro
Bezpieczenstwa Informacji.

Spodtka prowadzi planowane i udokumentowane kontrole
wewnetrzne w obszarze bezpieczenstwa informaciji.
Prowadzona jest biezgca wymiana wiedzy i doswiadczen

w ramach cztonkostwa pracownikow spdtki w organizacjach
branzowych i stowarzyszeniach (np. Stowarzyszenie Administra-
toréw Bezpieczenstwa Informacji).

Spotka stale usprawnia fizyczne, techniczne i organizacyjne srodki
ochrony danych majgce na celu podniesienie poziomu bezpieczen-
stwa danych, np. w ramach technicznych srodkéw ochrony
udoskonalono systemowe podejscie do zarzadzania portami USB
(ograniczony i kontrolowany zapis danych na nosnikach zewne-
trznych), wdrazany jest Security Information and Event Management.
Spodtka doskonali proces zarzadzania incydentami bezpieczenst-
wa informacji, w tym raportowania.

Spodtka na biezaco sledzi zmiany w prawie ochrony danych,
analizuje potencjalne skutki tych zmian oraz wprowadza
niezbedne modyfikacje w celu statego podnoszenia poziomu
ochrony danych.
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[G4-PR8]

DOBRE PRAKTYKI:
BEZPIECZENSTWO INFORMACJI

Prowadzenie dziatar edukacyjnych, budowa-
nie Swiadomosci pracownikéw w obszarze
bezpieczenstwa informacji - organizacja Dnia
Bezpieczenstwa Informacji dla pracownikéw
biura gtéwnego.

Udziat pracownikéw Biura Bezpieczenstwa
Informacji we wszelkich projektach realizo-
wanych przez spdtke, uwzglednienie ochrony
danych na wczesnym etapie projektowania

zmian.

Korzystanie z ISO 27001 jako dobrej praktyki
w systemie zarzadzania bezpieczenstwem
informacji.

Wymiana wiedzy w ramach cztonkostwa
pracownikow spdtki w branzowych instytu-
cjach zewnetrznych (SABI), state doskonalenie.

W latach 2014-2015 do Generalnego Inspek-
tora Ochrony Danych Osobowych wptynety
3 skargi na spotke dotyczgce naruszenia pry-
watnosci klientéw oraz utraty danych:

1w 2014 roku i 2 skargi w 2015 roku. Skarga

z 2014 roku dotyczyta niewycofania danych

z Biura Informacji Gospodarczej pomimo
sptaty zobowigzania. Po rozpatrzeniu skargi
okazato sie, ze byt to efekt btedu wynikajgce-
go z nieskorygowania naleznosci gtéwnej do
kwoty zasgdzonej w wyroku sgdu. Po rozpa-
trzeniu skargi spotka skorygowata informacje
w BIG. Skargi z 2015 roku spdtka ocenia jako
niezasadne. Postepowania GIODO w przed-
miotowych sprawach nie zostaty zakonczone.

Catkowita liczba uzasadnionych skarg
dotyczgcych naruszenia prywatnosci
klientéow oraz utraty danych, otrzymanych
od innych podmiotéw zewnetrznych, w tym
Klientdw wyniosta 54 w 2014 roku oraz 61
w 2015 roku.



olskim od prawie 20 lat.
oracowat pozycje lidera rynku
ywamy na laurach - nieustannie
A iem oferty rzetelnych produktow
akosci obstugi klienta.

, Kierownik ds. Roz oduktu i Rynku




PRODUKT

PROFIL KLIENTA
| OCENA WIARYGODNOSCI

Spodtka stworzyta witasny system oceny wiarygodnosci pozyczkowej

klienta wyrdzniajacy ja sposrod innych podmiotdw dziatajgcych na rynku.

212

O rzetelnosci procesu oceny wiarygodnosci pozyczkowej swiadczy fakt, ze

tylko niespetna 35 proc. wnioskow pozyczkowych rozpatrywanych jest

pozytywnie.

MLN KLIENTOW

OD POCZATKU

DZIAtALNOSCI
W POLSCE
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MLD Zt
UDZIELONYCH
POZYCZEK
| PONAD

TYS
KLIENTOW
W 2014 R.

MLD Zt
UDZIELONYCH
POZYCZEK
| PONAD

TYS
KLIENTOW
W 2015 R.

OKOtO

/0%

KLIENTOW
SPOLKI MA
KONTO BANKOWE

PONAD

50%

WNIOSKOW
O UDZIELENIE
POZYCZKI NOWEMU
KLIENTOWI
SKEADANYCH
JEST PRZEZ INTERNET

NIESPEENA

39%

WNIOSKOW
ROZPATRYWANYCH
JEST POZYTYWNIE



ETAPY PROCESU
OCENY WIARYGODNOSCI
POZYCZKOWEJ KLIENTA

Wizyta doradcy w domu klienta

Weryfikacja tozsamosci klienta
(okazanie dowodu osobistego)

Zebranie danych klienta w tym zgoda
na weryfikacje w bazach zewnetrznych
np. Biura Informacji Gospodarczej

Wstepna weryfikacja w bazach
wewnetrznych

Zebranie danych z baz zewnetrznych

Ocena ryzyka kredytowego,
wiarygodnosci i zdolnosci kredytowej

Analiza danych historycznych
(w przypadku statych klientow)

Podjecie ostatecznej decyzji
przez doradce
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Osoby korzystajgce z oferty Providenta korzystajg rowniez z ustug
bankow. Okoto 70 proc. klientow spotki ma konto bankowe. Dla
pordwnania, ok. 77 proc. Polakdéw ma rachunek oszczednoscio-
wo-rozliczeniowy w banku (dane z raportu ,, Zwyczaje ptatnicze
Polakéw”, NBP, maj 2013). Klienci Providenta korzystajg rowniez
dosc¢ powszechnie z nowych technologii — az 52 proc. wnioskéw
o udzielenie pozyczki nowemu klientowi sktadanych jest przez
Internet. Prawdga jest natomiast, ze Provident zaspokaja potrzebe
tych uczestnikéw rynku finansowego, ktérzy z réznych powodoéw
nie skorzystajg z oferty pozyczkowej bankéw - to osoby potrze-
bujgce dodatkowego finansowania (w wysokosci ok. 1,5-1,8 tys.
zt) oraz klienci o nieregularnych dochodach.

Najliczniejsza grupe klientow stanowig mieszkaricy miast
liczacych ponad 200 tys. mieszkancow (35 proc.) oraz 100-200
tys. mieszkanncow (19 proc.). Najwiekszg grupe odbiorcéw
produktéw Provident Polska stanowig mieszkancy wojewoddztw:
Slaskiego (21 proc.), mazowieckiego (18 proc.) oraz tédzkiego

(14 proc.) - wynika z raportu ,,Poréwnanie profili pozyczkobiorcéw
pod katem potencjalnej akwizycji i utrzymania Klienta” bedacego
poszerzeniem raportu z badania ,,Pricing” opublikowanego przez
PBS w styczniu 2016 r. Raport powstat na podstawie badania
przeprowadzonego na zlecenie Provident na probie 1200 klientéw
spotki. W gronie pozyczkobiorcow firmy wyraznie zarysowaty sie
dwie grupy klientéw: z pilnymi wydatkami oraz z wydatkami
dodatkowymi. Najwiecej klientéw z pierwszej z wymienionych
grup pochodzi z woj. mazowieckiego (26 proc.), a hajwiecej
klientow z dodatkowymi wydatkami - z woj. Slaskiego (24 proc.).
Az 70 proc. pozyczkobiorcéw Providenta stanowiag kobiety.

Z produktéw spotki korzystajg osoby w réznym wieku, ale
najliczniej reprezentowane sa przedziaty wiekowe 36-40 lat oraz
60 lat i wiecej. Ponad potowe klientow, ktérzy udzielili odpowiedzi
na pytania badajgcych, stanowig osoby z miesiecznym dochodem
netto mieszczacym sie w przedziale 1-2 tys. zt. Druga pod
wzgledem liczebnosci grupe tworzg osoby o dochodzie miesiecz-
nym netto w przedziale 2-3 tys. zt. Najwiecej (26 proc.) klientow
Providenta ma w gospodarstwie domowym 4 osoby lub wiecej,
23 proc. odbiorcow produktow spotki zyje w gospodarstwie
3-osobowym, 25 proc. w gospodarstwie 2-osobowym, a 13 proc.
w gospodarstwie 1-osobowym. Blisko potowa badanych, 45 proc.,

to osoby, ktére nie majg niepetnoletnich dzieci.



NOWE PRODUKTY

Aby zaspokoi¢ zmieniajgce sie oczekiwania klien-
téw oraz wymogi wynikajgce z nowych regulacji
prawnych, Provident wprowadza nowe produkty.

Jednym z takich produktow, ktéry jest odpowie-
dzig na zmiany na polskim rynku pracy, jest pozy-
czka dla matych przedsiebiorcow prowadzacych
witasng dziatalnosé, tzw. samozatrudnionych -
witascicieli matych firm i przedsiebiorcow -

na cele zwigzane z prowadzeniem dziatalnosci
gospodarczej. Rozwdj tego produktu nastgpit

na bazie rozpoznania i dostosowania sie do po-
trzeb klienta. Pozyczka dla przedsiebiorcow moze
wynosi¢ do 15 tys. zt i udzielana jest gotéwka lub
przelewem przy minimum formalnosci. Przelew
trafia do klienta nawet nastepnego dnia po pod-
pisaniu umowy. Koszt pozyczki moze zostac
wliczony w koszty dziatalnosci gospodarczej. Przy
sprzedazy tego produktu zapewniane sg: mozli-
wos¢ zawarcia umowy i sptaty rat w miejscu
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej oraz
gwarancje wygasniecia zobowigzania.

Oferta produktowa Providenta w raportowanym
okresie obejmowata pozyczki konsumenckie,
pozyczki dla firm oraz dla doradcow klienta.
Pozyczki konsumenckie byty dostepne w trzech
pakietach: standard, standard+ oraz elastyczny,

i obejmowaty: pozyczke tygodniowa, miesieczng,
konsolidacyjng, premie plus: P1, P2, P3, oraz pozy-
czke samoobstugowa miesieczng (tylko w wersji
online). Firmy mogty skorzystac¢ z pozyczek
tygodniowych sptacanych przelewem lub

w gotdwce. W ofercie znajdowata sie rowniez
pozyczka dla doradcow klienta. W marcu 2016 r.
oferta produktowa firmy zostata zmieniona.

Jedyna pozyczka dostepna wytacznie online jest
pozyczka samoobstugowa. Po pozostate produkty
klienci rowniez moga sie zgtaszac przez Internet -

w tym poprzez wypetnienie wstepnego wniosku -
ale zakonczenie procesu sprzedazy dokonywane jest
przez doradce klienta.
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OBECNA OFERTA
PRODUKTOWA PROVIDENTA
(STAN OD MARCA 2016 R.)

Pozyczki konsumenckie

¢ Pozyczka tygodniowa w gotéwce

* Pozyczka miesieczna
w gotdéwce i na konto

¢ Pozyczka konsolidacyjna w gotdwce
i na konto (tylko w kanatach
brokerskich)

e Premia plus - P2, P3 -
w gotdwce i na konto

¢ Pozyczka samoobstugowa
miesieczna (tylko w wersji online)

Pozyczki dla firm

* Pozyczka tygodniowa - przelew
¢ Pozyczka tygodniowa w gotowce
e Pozyczka miesieczna - przelew

Pozyczka dla doradcdéw klienta

POROWNANIE STAREJ

| NOWEJ OFERTY

PRODUKTOWEJ NA PRZYKtADZIE
POJEDYNCZEJ POZYCZKI

¢ Krotkie terminy oraz niskie kwoty
(duzo tansze)

e Dtugie terminy oraz wysokie
kwoty (minimalnie drozsze)

* Nizsze ceny przy Sredniej pozyczce



W grupie produktéw konsumenckich wyrdznia sie
pozyczka samoobstugowa, w ramach ktérej mozna
pozyczy¢ do 15000 zt. Wniosek sktadany jest
online, pozyczke sptaca sie w ratach miesiecznych,
a otrzymuje w postaci szybkiego przelewu

na konto. Jest to produkt dla oséb o statym
dochodzie.

NOWE KANALY
SPRZEDAZY
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W celu dopasowania oferty produktowej do
potrzeb wszystkich potencjalnych klientéw - m.in.
0s6b niepetnosprawnych oraz zyjacych w oddaleniu
od osrodkow miejskich - spdtka poszerzyta model
obstugi domowej o oferte sprzedazy internetowej
oraz sprzedazy przez posrednikéw kredytowych.

APLIKACJA LEADMAN

Uzupetnieniem oferty produktowej jest
ubezpieczenie. Na wypadek nieprzewidzianych
zdarzen losowych klienci spotki korzystajacy

z wiekszosci produktow (nie dotyczy to pozyczek
online, m.in. samoobstugowej) moga skorzystac

ze specjalnie dla nich przygotowanego przez TUIR
AXA SA opcjonalnego ubezpieczenia Pakiet
Medyczny. Pakiet daje poczucie bezpieczenstwa

i wygode w trudnych zyciowo sytuacjach, m.in.

w przypadku pobytu w szpitalu lub nagtej choroby.

Zwiekszana jest rowniez dostepnoscé oferty
produktowej Providenta na terenie kraju - w tym na
obszarach stabo zaludnionych i stabiej rozwinietych
gospodarczo. W ramach wspdtpracy z firma Unilink
produkty spotki sg oferowane przez ponad 1000
brokerow.

]

ODDZIALOW

20

MINIODDZIALOW

160

FILN

STAN NA
29 LUTEGO 2016 R.

Aplikacja LeadMan to narzedzie pozwalajgce na dokonywanie jakosciowej i terminowej obstugi wszystkich

zgtoszen, tj. obstugi kazdego zgtoszenia pozyczkowego w ciggu godziny od momentu otrzymania oraz

przynajmniej 75-proc. konwersja zgtoszen (pierwsza rozmowa, ktorej celem jest nawigzanie pierwszego

kontaktu z klientem oraz ustalenie terminu wizyty sprzedazowej).

[G4-4, FS13, FS14]
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PRACOWNICY 2.1.5

WARUNKI PRACY 21.3.A

Provident zatrudnia ponad 2 tys. pracownikow i wspdtpracuje z ponad
8 tys. doradcow. Spotka stale doskonali i tworzy przyjazne i motywacyjne
Srodowisko pracy. Warunki pracy sg ulepszane, by jak najlepiej

odpowiadaty potrzebom pracownikdw i wspotpracownikow.

PONAD
PRACOWNIKOW PRACOWNIKOW UPOMINKI
NA KONIEC 2015 R. W PRZEDZIALE DLA SWIEZO
WIEKOWYM 30-50 LAT UPIECZONYCH

MAM W 2014 R.

DORACOW KLIENTA 6 )

NA KONIEC 2015 R. PRACOWNIKOW
CALL CENTER UPOMINKOW
ZATRUDNIONYCH DLA MAM

NA UMOWY O PRACE
|

PRACOWNIKOW
ZATRUDNIONYCH
NA CZAS

NIEOKRESLONY ZADOWOLONYCH
NA KONIEC 2015 R. UCZESTNIKOW UPOMINKOW
LIGI SUKCESOROW DLA OJCOW

W 2015 R.
STUDENTOW

NA PRAKTYKACH
W LATACH 2014-2015
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[DMA: Zatrudnienie]



taczna liczba pracownikow
(w przeliczeniu na etaty)
w podziale na ptec¢'™

64

taczna liczba pracownikow
(w przeliczeniu na osoby)
w podziale na ptec

Liczba pracownikéw
(w przeliczeniu na osoby)
w podziale na wymiar etatu

Liczba pracownikéw
(w przeliczeniu na osoby)
w podziale na wymiar etatu

5 W raporcie za lata 2014-2015 wdrozono zmiang sposobu raportowania danych dotyczacych zatrudnienia (pracownikow i doradcow klienta) w poréwnaniu z raportem
poprzednim (za lata 2012-2013). Zrezygnowano z raportowania w podziale na wojewddztwa, co wynika z faktu, iz firma prowadzi dziatalnos$¢ na terenie Polski i jest
istotnym pracodawca w perspektywie kraju, nie poszczegdlnych wojewddztw. Ponadto podziat na wojewddztwa nie odzwierciedla struktury organizacyjnej spotki.

W poprzednim okresie raportowania (2012 -2013) regiony sprzedazowe firmy byty powigzane z podziatem na wojewddztwa. Po zmianach organizacyjnych,
dotychczasowy podziat na regiony/wojewddztwa przestat funkcjonowad.

[G4-10]



Liczba pracownikéw i wspodtpracow-
nikow (w przeliczeniu na osoby)
W podziale na czas zatrudnienia

Liczba pracownikéw i wspotpracow-
nikdow (w przeliczeniu na osoby)
w podziale na czas zatrudnienia

Liczba pracownikow i wspodtpra-
cownikoéw (w przeliczeniu na osoby)
w podziale na

Zatrudnionych na podstawie
umowy-zlecenia

Zatrudnionych na podstawie
umowy cywilno-prawnej
Zatrudnionych na podstawie
umowy stazowej

Liczba pracownikéw i wspdtpra-
cownikéw (w przeliczeniu na osoby)
w podziale na

Zatrudnionych na podstawie
umowy-zlecenia

Zatrudnionych na podstawie
umowy cywilno-prawnej
Zatrudnionych na podstawie
umowy stazowej
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2014
Ckobiety | mezeayzm | caczme
239 ................................ 125 ................................. 364 ........................
w2 | ea | 2026
e | N 200
Liczba pracownikow
2015 ..................................................................................................
Ckobety | mezezyemi | kacznie
249 ................................ 112 ................................. 361 .........................
| 5 | 024
R R o5 | 285
Liczba pracownikow
2014 ..................................................................................................
kobiety | Mezczysni | taczme |
20 | v || umowyztecena-
stan na koniec roku
04| 227 | 9260 | doradeyklienta
|- sz | onelevelup-brakinfor-
macji w podziale na pte¢
054 | YR
Liczba pracownikéw
2015 ..................................................................................................
kobiety | Mezczyini | kaczie |
20 | 0 | so | umowyztecena-
stan na koniec roku
Cess | 1985 | 8298 | doradeyklenta
|- m2 | onelevelup-brakinfor-
macji w podziale na pte¢
Cesss | wos | - |-



Liczba nowo zatrud-
nionych pracowni-
kow (w przeliczeniu
na osoby) w
podziale na ptec®™

Liczba nowo zatrud-
nionych pracowni-
koéw (w przeliczeniu
na osoby) w podziale
na grupy wiekowe

Liczba odejs¢ pracow-
nikéw (w przeli-
czeniu na osoby)

w podziale na ptec¢

Liczba odejs¢ pracow-
nikow (w przeliczeniu
na osoby) w podziale
na grupy wiekowe

W tym obcokrajowcy

zatrudnionych
pracownikow

(@

2014 2015
292 273
178 151
470 424

Liczba nowo

Liczba nowo

Liczba pracownikéw
(jak we wskazniku

G4-10)

()
oo | oo
o | s
999 | s0s
2300 | 2085

Liczba pracownikéow
(jak we wskazniku
G4-10)

Udziat nowo zatru-
dnionych pracowni-
kéw w tacznej liczbie
pracownikéw w po-
dziale na ptec¢

(a/b)
204 | 205
2099% | 1978%
s | 1669%
1067% | 18.56%

Udziat nowo zatru-
dnionych pracowni-
kéw w tacznej liczbie
pracownikéow w po-
dziale na ptec¢

Nowo zatrudnieni
pracownicy
w podziale na ptec¢

Nowo zatrudnieni
pracownicy
w podziale na ptec

zatrudnionych
pracownikow

@

2014 2015
225 198
236 219
9 7

14 17

Liczba odejs¢

pracownikow

(€]
20w | 205
""" 25 | 282
""" w7 | 247
""" w00 | s20

Liczba odejs¢

pracownikdw w da-
nej grupie wiekowej
x)

20w | 20
""" 5 | o
""" 250 | 349
..... S R
..... e

G4-10)
()

G4-10)
()

()
""" 204 | 20
""" 55 | 440
""" w04 | w67
..... O
..... e R

Liczba pracownikéw
(jak we wskazniku

Liczba pracownikéw
(jak we wskazniku

(a/b)
""" 2014 | 208
 4386% | 4500%
zos% | 1239%
3% | 8o7%
 6364% | 6071%

Udziat odejs¢ praco-
whnikéw w tacznej licz-
bie, w podziale na pte¢

x/y)
""" 204 | 205
CsE% | 2043%
C1e72% | 2720%
1674% | 2315%

Udziat odejs¢ praco-

204 | o205
wers | ae70%
502 | si65%
e | esw
C208% | 40w

Struktura odejs¢
pracownikdw
w podziale na grupy

wiekowe
20w | o205
s3os% | s3I
 a675% | 4669%

Struktura odejs¢

whnikéw w tacznej licz-
bie, w podziale na
grupy wiekowe

pracownikdow
w podziale na grupy
wiekowe

x/y)
""" 2014 | 20
C2671% | 3636%
1386% | 1975%
e | 2564%
2727% | 39.20%

204 | o205
saosw | s025%
6250% | 6597%
Csosw | 7w
is0% | 208%

5 W raporcie za lata 2014-2015 wdrozono zmiang sposobu raportowania danych dotyczacych zatrudnienia (pracownikow i doradcow klienta) w poréwnaniu z raportem

poprzednim (za lata 2012-2013). Zrezygnowano z raportowania w podziale na wojewddztwa, co wynika z faktu, iz firma prowadzi dziatalnos$¢ na terenie Polski i jest

istotnym pracodawca w perspektywie kraju, nie poszczegdlnych wojewddztw. Ponadto podziat na wojewddztwa nie odzwierciedla struktury organizacyjnej spotki.

W poprzednim okresie raportowania (2012 -2013) regiony sprzedazowe firmy byty powigzane z podziatem na wojewddztwa. Po zmianach organizacyjnych,
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dotychczasowy podziat na regiony/wojewddztwa przestat funkcjonowad.



Powrdét do pracy oraz wskaznik retencji

po urlopie rodzicielskim, macierzynskim,
ojcowskim i wychowawczym w odniesieniu
do ptci

Liczba pracownikow uprawnionych

do urlopu rodzicielskiego

Liczba pracownikow, ktorzy skorzystali

z urlopu rodzicielskiego

Liczba pracownikoéw, ktdrzy wrocili z urlopu
rodzicielskiego (UR) w poprzednim roku

i przepracowali caty nastepny rok (tj. jezeli
pracownik zakonczyt UR w 2013 i przepra-
cowat caty 2014 r. zostat uwzgledniony

i odpowiednio UR zakorniczony w 2014,

a pracownik przepracowat caty 2015 r.)

2014

2014

2015

2015
Mezczyzni

Struktura zatrudnienia

Stosunek podstawowego wyna-
grodzenia kobiet do podstawowego
wynagrodzenia mezczyzn wg
kategorii zatrudnienia oraz wg
gtéwnych lokalizacji organizacji

Pracownicy 82,97% 74,50%
Kierownicy 95,13% 86,02%
Kierownicy wyzszego szczebla 96,21% 93,43%

Stosunek wynagrodzenia kobiet
do wynagrodzenia mezczyzn wg
kategorii zatrudnienia oraz wg
gtédwnych lokalizacji organizacji

Struktura zatrudnienia

Stosunek podstawowego wyna-
grodzenia kobiet do podstawowego
wynagrodzenia mezczyzn wg
kategorii zatrudnienia oraz wg
gtownych lokalizacji organizaciji

Pracownicy 81,66% 69,62%
Kierownicy 94,20% 84,49%
Kierownicy wyzszego szczebla 86,45% 82,47%

Stosunek wynagrodzenia kobiet
do wynagrodzenia mezczyzn wg
kategorii zatrudnienia oraz wg
gtédwnych lokalizacji organizacji

Uwagi: Podstawowe wynagrodzenie - wynagrodzenie zasadnicze wynikajace z umowy. Wynagrodzenie - wyptata brutto

zawierajaca wszystkie elementy wynagrodzenia (wynagrodzenie zasadnicze, premie, systemy motywacyjne, nagrody rzeczowe,

nadgodziny, inne benefity). Podstawowe wynagrodzenie - wynagrodzenie zasadnicze z umowy (zostato przeliczone na petny

wymiar etatu, tj. wyliczone w nastepujacy sposéb: wynagrodzenie zasadnicze z grudnia zostato podzielone przez wymiar etatu

z grudnia, np. wynagrodzenie 1500 zt pracownika zatrudnionego na 3/4 etatu po przeliczeniu na petny etat wyniosto 2000 zt).

Wynagrodzenie - wyptata brutto zawierajaca wszystkie elementy wynagrodzenia (wynagrodzenie zasadnicze, premie, systemy

motywacyjne, nagrody rzeczowe, nadgodziny, inne benefity). Kwota brutto byta wyliczona jako srednia z catego roku; nie byta

przeliczana na petny wymiar etatu, jako ze na wyptaty swiadczen innych anizeli wynagrodzenie zasadnicze wymiar etatu nie ma wptywu.
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BENEFITY DLA PRACOWNIKOW

Pracownicy Provident Polska korzystajg ze swiadczen
dodatkowych przyznawanych zgodnie z matryca $wiad-
czen dodatkowych. W latach 2014 i 2015 mogli korzystac

z nastepujacych benefitow:

« Karty medyczne - opieka medyczna w Medicover

* Grupowe ubezpieczenie na zycie - ubezpieczenie
dobrowolne lub sponsorowane MetLife

* Samochdd stuzbowy - Swiadczenie przystugujgce
na wyzszych poziomach zaszeregowania (w przypadku
rezygnacji z samochodu przyznawany jest dodatek pieniezny)

Pakiet swiadczen przyznany pracownikowi jest zalezny
od poziomu zaszeregowania stanowiska. Przystugujgce
$wiadczenia nie sg réznicowane ze wzgledu na wymiar
etatu ani na to, czy pracownik zatrudniony jest na czas
okreslony czy nieokreslony. Pracownicy call center objeci
sg takim samym pakietem $wiadczert dodatkowych jak
pracownicy innych jednostek. Swiadczenia nie przystuguja
pracownikom zatrudnionym na podstawie umowy-
zlecenia. Wyjatkiem sa praktykanci przyjeci do programu
One Level Up, ktorzy w 2015 r. na czas praktyki zostali
objeci opiekg medyczna.

PROGRAM AKCJI PRACOWNICZYCH

Pracownicy spdtki majg mozliwosé zakupienia akcji Grupy
IPF. Akcje nabywane sg w imieniu pracownika przez Grupe
IPF. Po trzech latach pracy firma doktada pracownikowi

czterokrotnos¢ liczby zakupionych przez niego akcji.

DOBRA PRAKTYKA: PLATNE PRAKTYKI
STUDENCKIE ONE LEVEL UP

Od 8 lat w biurze gtéwnym oraz w wybranych
oddziatach firmy prowadzony jest program ptat-
nych praktyk letnich. Kandydaci do programu One
Level Up przechodzga profesjonalny proces rekru-
tacji oparty na selekcji ukierunkowanej - doktadnie
taki sam jak rekrutowani pracownicy. Najlepsi kan-
dydaci aplikujgcy do poszczegdlnych dziatow zos-
taja zaproszeni do siedziby firmy na spotkanie

w ramach drzwi otwartych, aby poznac¢ firme

od $rodka, porozmawiac z potencjalnymi przeto-
zonymi i na tej podstawie swiadomie podjgc¢ decy-
zje o ubieganiu sie o praktyki. Z grupy tak wytonio-
nych chetnych wybierane sg osoby, ktére z poczat-
kiem lipca rozpoczynaja praktyki w danym departa-
mencie. Program praktyk letnich realizowany jest
w lipcu i sierpniu. Praktykanci moga liczy¢ na duza
samodzielnosc¢ w zakresie realizacji powierzonych
projektoéw, jak rowniez wsparcie przydzielonego im
opiekuna. Wybrani praktykanci mogg wzig¢ udziat
w spotkaniach z cztonkami zarzadu, specjalnie dla
nich przeznaczonych szkoleniach rozwojowych,

a najlepsi - w pracach grup projektowych. W latach
2014-2015 w programie praktyk wzieto udziat tgcznie
64 studentdéw. Po ukoriczeniu programu 23 osoby (36
proc. praktykantéw) zostaty zatrudnione w spotce.

Program praktyk Providenta uzyskat w 2015 r. certyfi-
kat Praktyk Wysokiej Jakosci przyznawany przez Pol-
skie Stowarzyszenie Zarzadzania Kadrami, jak rowniez
pozwolit spdtce zajac pierwsze miejsce w konkursie

,,Praktykodawca roku w wojewddztwie Slaskim” orga-
nizowanym przez Stowarzyszenie Paideia. W 2016 .

program przejdzie kolejny proces audytu zewnetrzne-

go w celu utrzymania certyfikacji.

DOBRA PRAKTYKA: ELASTYCZNY CZAS PRACY

W celu utatwienia pracownikom godzenia zycia prywatnego z zawodowym wdrozony zostat program elastyczne-

go czasu pracy. Wprowadzenie go zostato poprzedzone badaniami potrzeb pracownikéw, aby w jak najwiekszym

stopniu byt on do nich dostosowany. Program daje mozliwos¢ pracy z domu, jak rowniez rozpoczynania pracy

wczesniej niz o 9.00 (tj. 7.00 lub 8.00) oraz pdzniej niz 0 9.00 (tj. 0 10.00 lub 11.00), a nastepnie koriczenia pracy

po przepracowaniu liczby godzin wynikajgcej z czasu pracy danego pracownika. Program daje rowniez mozli-

wosc¢ rozpoczynania pracy w tzw. przedziatach czasu, tj. miedzy 8.00 a 10.00, i koczenie po przepracowaniu

godzin wynikajacych z czasu pracy. Wdrozenie elastycznego czasu pracy spotkato sie z ogromnym zadowole-

niem pracownikow w catym kraju.
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KULTURA ORGANIZACYJNA

21.3.B

Provident Polska ktadzie duzy nacisk na sprawiedliwe traktowanie wszystkich pracownikéw

oraz odnoszenie sie z szacunkiem do pracy, jakg wykonuja. W firmie powaznie podchodzi sie

do rownowazenia efektywnosci rekrutacji ze stabilnym rozwojem oraz wysokimi standardami

etycznymi. Spdtka ma wewnetrzne i zewnetrzne mechanizmy umozliwiajagce sygnalizowanie

nieetycznych lub niezgodnych z prawem zachowan oraz spraw zwigzanych z integralnoscia

organizacji (zob. Procedura zarzadzania nieprawidtowosciami, strona 16). Tworzgac przyjazne

miejsce pracy, firma gwarantuje pracownikom szanse na rozwoj, zachowanie rownowagi

miedzy zyciem zawodowym a prywatnym i stabilnos¢ zatrudnienia, a wszystko to na rownych

zasadach; bez wzgledu na wiek, ptec, sytuacje rodzinng lub ewentualng niepetnosprawnosc.

ROZNORODNOSC
| ROWNOSC SZANS

69

Podstawowe wartosci spotki - szacunek,
przejrzystosé i odpowiedzialnos¢ - sa realizowane
na kazdym etapie pracy pracownikow firmy.
Proces rekrutacji jest realizowany metoda selekcji
ukierunkowanej, skoncentrowanej wytacznie

na ocenie kompetencji i doswiadczenia kandydata.
Podstawa do zmiany stanowiska lub awansu jest wy-
tacznie roczna ocena pracownika i jego kompetencji.
Wszyscy pracownicy sg zatrudnieni na umowy

0 prace, natomiast doradcy klienta podpisuja
umowe cywilnoprawng, dzieki ktérej moga
regulowac swoj czas pracy i traktowac wspdtprace
z Providentem np. jako zajecie dodatkowe. Dzieki
takiej formie ludzie w réznym wieku, o réznym
statusie zatrudnienia, zyjacy w réznych regionach
kraju zyskuja szanse dodatkowych zarobkow.
Wszystkie procesy zwigzane z zarzadzaniem
personelem, w tym polityka rownego traktowania
pracownikdw, system rekrutacji i awansow, sg ure-
gulowane w procedurach i instrukcjach, co zapew-
nia porzadek i bezpieczenstwo. Podstawg wszyst-
kich dziatan jest dokument ,,Polityka personalna”.
Struktura HR Business Partneréw zapewnia ciggty
rozwoj réznorodnosci przez udziat w kluczowych
procesach personalnych, takich jak: rekrutacja, zatrud-
nienie, rozwoj, wzmachnianie zaangazowania

i komunikacja.

HR Biznes Partnerzy przeprowadzajg warsztaty

z menedzerami, w trakcie ktérych wskazujg, jak
wazne jest respektowanie zasady rownego
traktowania, oraz podpowiadaja, jak rozwigzywac

konflikty i rozmawia¢ o nieporozumieniach.

* Firma zacheca mtodych ludzi do rozwoju w ramach
spotki poprzez realizowanie programu praktyk
letnich adresowanych do studentéw. Program
prowadzony jest zarowno w biurze gtéwnym
w Warszawie, jak i w wybranych oddziatach
na terenie catego kraju. Co roku na ptatne praktyki
wakacyjne zgtasza sie ok. 1000 osob.

W spodtce obowigzuje przejrzysta polityka ocen

i wynagrodzen pracownikéw. Podstawg

do okreslenia poziomu wynagrodzenia pracownika
zatrudnionego na etacie jest matryca stanowisk.
Zostata opracowana na podstawie wyceny

i pozycjonowania wszystkich stanowisk wystepuja-
cych w organizacji. Z matryca stanowisk powigzana
jest matryca $wiadczen dodatkowych. Wynika z niej
jasno, jakie benefity przystugujg poszczegdlnym
pracownikom - tu nie ma miejsca na dowolnos¢
interpretacji.

Provident jest otwarty na dialog z pracownikami.
Chetnie stucha ich opinii i sugestii, ktére sg prze-
kazywane zaréwno podczas regularnych, bezpo-
Srednich spotkan z zarzadem, jak i poprzez Forum
Pracownika - unikatowa platforme komunikacji

wewnetrzne;j.

Provident Polska stat sie sygnatariuszem Karty
Réznorodnosci. Dokument ten jest zbiorem dobrych
praktyk w zakresie zarzgdzania réznorodnoscia

W miejscu pracy. Obejmuje polityke rownego trakto-
wania m.in. ze wzgledu na pteé, wiek, niepetno-
sprawnosé, stan zdrowia, rase i narodowosc, przeko-
nania polityczne i orientacje seksualna. Jest pisem-
nym zobowigzaniem firmy do wdrozenia skutecz-
nych dziatan na rzecz wdrazania stosownych roz-
wigzan w miejscu pracy oraz ich upowszechniania
wsrdd partneréow biznesowych i spotecznych.

[DMA: Przeciwdziatanie dyskryminacji, DMA: Roznorodnos¢ i rownosé szans, DMA: Réwnos¢ wynagrodzen kobiet i mezczyzn]



Pracownicy wg
kategorii wiekowej
i réznorodnosci

Odsetek pracownikéw
w kazdej z kategoriiw 2014 r.
w stosunku do tgcznej
liczby pracownikéw

W organizacji

Pracownicy wg stru-
ktury zatrudnienia

Kierownicy wyzsze-
go szczebla

Odsetek pracownikow
w kazdej z kategoriiw 2014 r.
w stosunku do tacznej
liczby pracownikéw

W organizacji

Sktad Rady
Nadzorczej wg
kategorii wiekowej
i réznorodnosci

<30 lat

Podziat w kazdej
z kategorii w 2014 r.

Sktad Zarzadu wg
kategorii wiekowej
i réznorodnosci

Ogodtem podziat
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Podziat w kazdej
z kategorii w 2014 r.

W raportowanym okresie w spotce nie odnotowano zadnych przypadkéw dyskryminaciji.

[G4-LAT2, G4-HR3, LA-12]

Odsetek pracownikow

w kazdej z kategorii w 2015 .
w stosunku do tacznej
liczby pracownikéw

W organizacji

Odsetek pracownikéw

w kazdej z kategorii w 2015 .
w stosunku do tacznej
liczby pracownikdow

W organizacji

Podziat w kazdej
z kategorii w 2015 r.

Podziat w kazdej
z kategorii w 2015 r.

t3acznie odsetek
pracownikdéw

w danej grupie
w 2014 r.

tacznie odsetek
pracownikow

w danej grupie
w 2014 .

tacznie odsetek
danej grupy w RN
w 2014 r.

tacznie odsetek
danej grupy w Za-
rzadzie w 2014 r.

tacznie odsetek
pracownikow

w danej grupie
w 2015 r.

tacznie odsetek
pracownikow

w danej grupie
w 2015 r.

tacznie odsetek
danej grupy w RN
w 2014 r.

tacznie odsetek
danej grupy w Za-
rzadzie w 2015 r.



DOBRA PRAKTYKA:
PROCES REKRUTACYJNY

W celu zapewnienia sprawiedliwosci i spojnosci
wszyscy kandydaci ubiegajacy sie o to samo stano-
wisko muszg przejs¢ standardowy, obiektywny
proces selekcji przeprowadzany przez kompetent-
nego specjaliste. Proces musi by¢ dostosowany do
wymagan na danym stanowisku. Jest prowadzony
przez kierownika, ktéry aktualnie poszukuje
pracownika, we wspotpracy z Departamentem
Personalnym. Kazda aplikacja jest weryfikowana
pod katem wymagan na danym stanowisku,
nastepnie wybrani kandydaci sg zapraszani na
rozmowy kwalifikacyjne prowadzone technika
wywiadu kompetencyjnego (selekcja ukierunkowa-
na). W rozmowie rekrutacyjnej pod uwage brane sa
przede wszystkim zachowania powigzane z kompe-
tencjami kluczowymi dla organizacji. W trakcie
spotkania weryfikowany jest réowniez poziom
wiedzy technicznej kandydata, jego umiejetnosci
oraz doswiadczenia przydatne na stanowisku,

na ktére aplikuje. W zaleznosci od profilu stanowiska
i jego miejsca w strukturze firmy proces rekrutacji
sktada sie z dwdch lub trzech faz. Ostatnim etapem
jest ztozenie oferty zatrudnienia wybranemu kandy-
datowi. Wszystkim kandydatom uczestniczagcym

W procesie rekrutacji zapewniana jest poufnosc¢
rozmowy rekrutacyjnej oraz informacja zwrotna

na temat wyniku rekrutacji.

DOBRA PRAKTYKA:
DBAMY NIE TYLKO O MAMY

Ponad potowe zespotu Providenta stanowig mtodzi
rodzice. To z mysla o nich powstat program ,,Dbamy
nie tylko o mamy” adresowany do wszystkich
Swiezo upieczonych rodzicéw: zarowno do mam,
jak i ojcow. Tuz po narodzinach dziecka wszystkie
mamy oraz ojcowie otrzymuja praktyczny upomi-
nek od firmy. Dodatkowo mamy przebywajgce

na urlopach macierzynskich, jesli wyraza zgode,
otrzymuja w wersji elektronicznej firmowy biuletyn.
Program, zainicjowany w 2013 r., poczatkowo
adresowany byt tylko do kobiet. Od 2015 r. prezenty
otrzymujg takze ojcowie. W 2014 r. mamom przeka-
zano 103, a w 2015 r. - 69 upominkoéw. Ojcowie
otrzymali w 2015 r. 47 podarunkdw.
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DOBRA PRAKTYKA:
LIGA SUKCESOROW

Kazda firma nastawiona na osigganie dtugotermi-
nowych celéw strategicznych stawia sobie kluczo-
we pytanie: czy jest w stanie zapewnic¢ ciggtoscé
funkcjonowania biznesu w przypadku ewentual-
nego odejscia ktéregokolwiek ze strategicznych
pracownikow? Odpowiedz to zabezpieczenie
obsady stanowisk krytycznych w firmie poprzez
rozwoj sukcesorow.

Proces sukcesji funkcjonuje w Provident Polska od
wielu lat i nosi nazwe Liga Sukcesorow. Za tg nazwa
kryje sie elitarna grupa pracownikow, ktérych dos-
wiadczenie, potencjat i zaangazowanie zostaty
dostrzezone przez przetozonych, i ktérych kandy-
datury zostaty zaakceptowane przez zarzad spotki.
Tym, co wyrdznia firme na rynku, jest zdefiniowanie
wtascicieli procesu sukcesji. W przeciwienstwie

do rynkowych trendéw w Provident Polska wtasci-
cielem procesu jest zarzad, intensywnie wspierany
przez Departament Szkolen i Rozwoju. Cztonkowie
Zarzadu sg aktywnie zaangazowani w wiele inicja-
tyw Ligi, poczawszy od wypracowania profilu suk-
cesora, przez akceptacje rol krytycznych i puli suk-
cesordw, az po petnienie funkcji mentora dla grupy
talentow.

Przed sukcesorami stoi wiele wyzwan i dlatego
wtasnie Departament Szkolen i Rozwoju zapewnia
im ciggte wsparcie w postaci indywidualnych
plandw rozwoju, coachingdw oraz przede wszy-
stkim centralnych dziatan rozwojowych, w tym
szkolen oraz warsztatow w jezyku angielskim.

W 2013 r. sukcesorom dostarczono 170 dziatan
rozwojowych. Od 2012 r. Departament Szkolen

i Rozwoju przygotowuje roczny plan warsztatow
przeznaczonych dla sukcesordw, ktére odpowiadajg
na biezace potrzeby biznesowe spdtki. Do tej pory
przeprowadzono m.in. warsztaty rozwijajagce kom-
petencje, warsztaty planowania strategicznego,
budowania partnerstwa w biznesie, Insights Disco-
very oraz tworzenia profesjonalnych prezentaciji
biznesowych. Imponujaca jest satysfakcja z war-
sztatéw - sredni wskaznik zadowolenia ze wszy-
stkich warsztatéw zrealizowanych w programie
siega 94 proc. W | kwartale 2014 r. 100 proc. waka-
tow na stanowiskach krytycznych zostato obsadzo-
nych kandydatami z grupy sukcesoréow (5 osoéb).
To najlepszy dowdd efektywnosci programu.



ada sie
om zaangazowania oraz wyniki bi . Dlatego
feruje pracownikom szerokie portfolio dziatan
wych, ktére kazdorazowo dopasowywane jest do

ywidualnych potrzeb. e

A

.

=
—

ektor Departamentu 'Pr '.!"'Szkoleﬁ

i,




ROZWOJ | EDUKACJA
PRACOWNIKOW ORAZ
WSPOEPRACOWNIKOW

21.3.C

GODZIN SZKOLENIOWYCH PRZEPROWADZONYCH
SZKOLEN CORE PRODUCT
PROPOSITION

PRZESZKOLONYCH OSOB'™

73 6 Indywidualnych oséb bioracych udziat w co najmniej jednym szkoleniu (pracownikéw i doradcow klienta)

[DMA: Edukacja i szkolenia]
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WYZSZEGO SZCZEBLA
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MENEDZEROW
SREDNIEGO SZCZEBLA
OBJETYCH BADANIEM

,INFORMACJA ZWROTNA
360 STOPNI”



Pracownicy 2014 2015 Doradcy klienta 2014 2015
Liczba godzin 59848,5 76523,6 Liczba godzin 54704 73828,5
szkoleniowych szkoleniowych

Liczba 2 390 2285 Liczba doradcow 9 261 8298
pracownikdéw klienta

Srednia liczba godzin 25,04 33,49 Srednia liczba godzin 5,91 8,90

na pracownika na doradce klienta

*Liczba godzin szkoleniowych nie zawiera odbytych przez pracownikéw szkolen e-learningowych oraz szkolen zewnetrznych. Przedstawione dane dotyczace liczby przeprowadzonych szkolen sg

szacunkowe. W zwigzku z pracami Grupy IPF dotyczacymi wdrozenia platformy do raportowania szkolen, organizacja planuje dokonac analizy procesu raportowania szkolerh w nastepnym roku

Pracownicy zatrudnieni na umowe o prace podlegajg ocenie rocznej zgodnie

z zasadami zawartymi w regulaminie Programu Ocen i Docen.

Kategorie Odsetek pracownikéw podlegajgcych Odsetek pracownikéw podlegajacych
zatrudnienia ocenom wg ptci w 2014 r. ocenom wg ptci w 2015 r.

kobety | Mezczyzni | kobiety | Mezczyini
Kierownik wyzszego szczebla | g75% | gag% | os3% | 9%
Klerowmk ......................................... 909% e 1000% .................... 946% .................... 976% ................
Pr a Cowm k ......................................... 763 % .................... 8 9]% ...................... 73 1% ..................... 824% ................
Odsetek wszystkich pracownikéw | 768% | g89% | 7a4% | 853%

podlegajacych ocenie

NOWY KANAt SZKOLEN:
E-LEARNING

W odpowiedzi na nowe potrzeby oraz rozwdj kursach przekroczyt 90 proc. W 2015 r. firma

technologii mobilnej w organizacji w raportowanym skupita sie przede wszystkim na przygotowaniu

okresie wdrozony zostat nowy system szkolen: szkolerh dotyczgcych tematdéw proceduralno-
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e-learning, a doktadnie blended-learning, czyli
potaczenie szkolenia tradycyjnego z e-learningiem,
w ktérym kursy multimedialne przeplataja sie ze
szkoleniami tradycyjnymi. W 2014 r. w spdtce
zostaty przeprowadzone trzy kursy e-learningowe:
szkolenie w zakresie ochrony danych osobowych

i informacji, test z nowych produktéw oraz
szkolenie z OHSAS. Sredni wynik testéw wiedzy po

[G4-LA9, G4-LAN]

prawnych oraz produktow. Szkolenie, zamiast w sali
szkoleniowej (z trenerem i w grupie), odbywato sie
przed ekranem komputera, tabletu lub telefonu.
Takie szkolenia trwajg krotko - najczesciej od 30
minut do godziny. Dzieki szkoleniom e-learningo-
wym spotka jest w stanie w ciggu kilku dni
przeszkoli¢ tysigce doradcow i pracownikow z
dowolnego zakresu materiatu.



W 2016 r. firma poszerzy oferte e-learningu o kolejne

szkolenia z obszarow miekkich, takich jak rozmowa

motywujgca z pracownikiem, asertywnosc, zarzgdzanie

zmiang itp. Kursy beda dostepne dla wszystkich

pracownikow.

PROCES SZKOLENIOWY
CORE PRODUCT
PROPOSITION (CPP)

W 2015 r. w spdtce wystartowat bardzo duzy program
szkoleniowy, ktérego celem byto przygotowanie praco-
wnikow terenowych do sprzedazy nowego podstawo-
wego produktu. Przy okazji rozwijano trzy kompetencje

w zakresie: umiejetnosci aktywnej sprzedazy, zdolnosci

coachingowych oraz kompetencji w zarzadzaniu zmiana.

Program CPP byt realizowany jako trening na sali szkole-
niowej oraz jako trening praktyczny w miejscu pracy.

W procesie zastosowane zostaty réoznorodne narzedzia

i metody szkoleniowe.

Co ustysze - zapomne.
Co zobacze - zapamietam.
Co sam zrobie - zrozumiem...

— Konfucjusz
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Budujgc model szkoleniowy CPP, firma skorzystata z dos-
wiadczen z poprzedniego roku, kiedy to byty wdrazane
nowe produkty. Przyjete zatozenia:

* Dtuzszy i intensywniejszy proces edukacji
i przygotowywania sie na zmiane

« Komunikowanie zmiany zgodnie z procesem
zarzgdzania zmiang (J. Kottler)

* Rozdzielenie rol menedzerskich i odpowiedzialnosci

* Szkolenia dedykowane

* Rozdzielenie szkolent produktowych od treningu
umiejetnosci - roztozenie procesu w czasie

¢ Praca z uczestnikami nad postawg i Swiadomoscia
(na kazdym poziomie, ale w indywidualny sposéb)

* Bezposrednie zaangazowanie pracownikow
operacyjnych w przekazywanie/utrwalanie wiedzy
produktowej swoich doradcow

« Certyfikacja
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Model szkoleniowy wyglgdat nastepujaco:

PODSTAWY ZAEOZEN
PROGRAMU SZKOLENIOWEGO

UMIEJETNOSE DORADCA KLIENTA

< .
3 AKTYWNEJ SPRZEDAZY KIEROWNIK DS. ROZWOJU
(o)
[
4
S KIEROWNIK DS. ROZWOJU
(a]
» KIEROWNIK REJONU DS. OPERACYJNYCH
(o] UMIEJETNOSC
g ZARZADZANIA ZMIANA KIEROWNIK REGIONALNY DS. OPERACYJNYCH
< DYREKTOR DYWIZYJNY DS. OPERACYJNYCH
N
(a]
w
3 UMIEJETNOSCI KIEROWNIK REGIONALNY DS. OPERACYJNYCH
COACHINGOWE DYREKTOR DYWIZYJNY DS. OPERACYJNYCH
5 TYGODNI WIEDZA | UMIEJETNOSCI
SPOTKANIE WARSZTATY DNI OTWARTE SZKOLENIE SPOTKANIE WARSZTATY
INFORMACYJNE MENEDZERSKIE ROZPOCZECIE, PRODUKTOWE PRODUKTOWE SPRZEDAZOWE
DLA DOD/ROM ODPOWIEDZIALNI PRACOWNICY | DK I TTT DLADM DLA DK DLA DK
4h / L&D ORGANIZATORZY 2h / L&D DLA AM/DM 4h / Kierownicy 6h / L&D
ZMIANY 1dzien / L&D ds. Rozwoju
1dzien / L&D

SAMODZIELNA NAUKA - FILMY, PODRECZNIK

TESTY WSPOLNE SZKOLENIE CERTYFIKAT CERTYFIKAT
E-LEARNINGOWE WIZYTY SPRZEDAZOWE E-LEARNINGOWE DK I DM UZNANIA DLA DK
dla pracownikéw Praca DM-a w terenie z DK “CPP Wiedza przydatna L&D
Dep. Sprzedazy na co dzie” L&D

7 TYGODNI UTRWALANIE WIEDZY | PRACA ROZWOJOWA W TERENIE



AKADEMIA MENEDZERA

Nie chodzi o to, by robic¢ wszystkie rzeczy we wtasciwy sposob.
Chodzi przede wszystkim o to, by robi¢ wtasciwe rzeczy.

— Peter Drucker

W kwietniu 2013 r. w firmie rozpoczety sie warsztaty w ramach projektu Akademia
Menedzera. Przedsiewziecie zostato przygotowywane z mysla o kierownikach
regionalnych Provident Polska. Warsztaty miaty za zadanie pomodc kierownikom
operacyjnym wejsé¢ w nowe role - kierownikdw zarzadzajacych i liderow.

"""""""""""""" Nzwa | temin | tematyke
Wersztatl. | Pomystnabiznes | . czerwiec 2013 | Menedzer jako lider i przywddca
Warsztat2. | Delegowanie zada | wrzesie 2013 | Menedzer - ider ijego zespdt
Wersztats. | Planowanie strategiczne | kwiecieri 2014 | Asortyment lidera, Strategia lidera
Warsztata. | Praywodztwo w amianie organizacyine] | wrzesien 2014 | Liderwzmiame

Gtownym celem Akademii byt rozwdj umiejetnosci: stosowania strategii
decyzyjnych z uwzglednieniem modelu sytuacyjnego, stosowania czynnikow
roznicujgcych grupe i zespot, radzenia sobie z konfliktem, doswiadczenia filo-
zofii kaizen. Akademia miata rowniez za zadanie zapoznanie lub przypomnienie
narzedzi zarzagdczych wspomagajgcych analize, a takze podniesienie Swiadomo-

Sci procesu zmiany u menedzerow oraz swiadomosci ich duzej roli w tym procesie.

Wszyscy menedzerowie uczestniczyli w dwudniowych szkoleniach. Dodatkowo
wszyscy kierownicy brali udziat w Narzedziowniach - spotkaniach z konsul-
tantem lub trenerem, podczas ktdérych prezentowali zadania wdrozeniowe
otrzymane do wykonania po kazdym szkoleniu. Podczas wszystkich szkolen

i narzedziowni poruszane byty tematy zwigzane z codzienng praca kierownikdw.
Program Akademii byt sScisle dopasowany do oczekiwan, potrzeb oraz wymagan

Kierownikdw Rejonu, oraz przewidywanej ewaluacji ich roli w przysztosci.
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DOBRA PRAKTYKA:
POKOJE TEMATYCZNE

W 2015 r. wdrozony zostat nowy rodzaj warsztatow:
Pokoje tematyczne. Ich uczestnicy mogli w nieco-
dzienny sposdb zapoznac sie z zadaniami kilku
wybranych obszaréow firmy:

Odpowiadamy - Zespot ds. Kontaktow z Klientami
dzielit sie swojg wiedzg na temat trudnej sztuki
udzielania odpowiedzi na zapytania klientéw. Ucze-
stnicy mogli samodzielnie odpowiedzie¢ na praw-
dziwa reklamacje, ktéra wptyneta do firmy.
Negocjujemy - warsztaty zostaty przygotowane
przez pracownikdw Centrum Windykacji z mysla

0 osobach, ktére chciatyby zrozumied, czym sa ne-
gocjacje i czemu stuzga. Uczestnicy mogli obejrzec
film prezentujgcy podstawowe warunki skutecznych
negocjacji, a nawet sprawdzi¢ sie w roli negocjatorow.
Komentujemy - dla tych, ktérzy chcieli poznac
najwazniejsze aspekty tworzenia wizerunku firmy

w Internecie, pracownicy Biura PR przygotowali
warsztaty komunikacji internetowe;.

Komunikujemy - kazdy, kto chciat poznac tajniki
pisania zrozumiatych i atrakcyjnych dla odbiorcy
tekstéw oraz uchroni¢ sie przed btedami w tworze-
niu jasnego i atrakcyjnego przekazu, mogt wzigé
udziat w warsztatach przygotowanych przez pracow-
nikow Komunikacji Wewnetrzne;j.

DOBRA PRAKTYKA:
PASJONACI PROVIDENTA

Pasjonaci Providenta to program wspierajgcy nietu-
zinkowe pasje pracownikoéw i doradcow klienta, kto-
rzy potrafig zainspirowac i zacheci¢ do wspdlnego
dziatania swoich wspotpracownikéw. Konkurs obej-
mowat rézne dziedziny: sztuke, kulture i sport.
Wsrdd laureatow znalezli sie: biegacze, ekstremalni
rowerzysci, wedkarze, filmowcy, fotograf i wizazystka.

Konkurs sktadat sie z dwdch etapow. Z wybranej
przez jury dwudziestki potfinalistow pracownicy

i doradcy klienta poprzez gtosowanie SMS-ami
decydowali o tym, kto dostanie sie do finatu i zdo-
bedzie grant ufundowany przez firme. Efektami
programu sa m.in. firmowy Klub Biegacza, ktérego
cztonkowie brali udziat w ogdlnopolskim biegu
charytatywnym Poland Business Run, oraz Provident
Carp, czyli pierwszy w Polsce firmowy Klub Karpiowy.
Laureaci konkurséw organizujg rowniez warsztaty
literackie, nauki dekupazu oraz wizazu.

Konkurs miat juz 3 edycje. W 2014 r. wptyneto 35
zgtoszen kandydatow, sposrod ktérych wytoniono
10 laureatéw, a w 2015 r. - 36 propozycji, z ktdrych
wybrano 11 laureatow.
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SCIEZKI ROZWOJU
W DEPARTAMENCIE OBStUGI KLIENTA

Jednym z programoéw rozwoju w Provident Polska
jest ,Sciezka rozwoju w Departamencie Obstugi
Klienta”. Program skierowany jest do pracownikéw
telefonicznej obstugi klienta i umozliwia uzyskanie
awansu na stanowisko starszego konsultanta oraz -
finalnie - konsultanta eksperta. Korzysci z prowa-
dzenia programu to m.in.:

okreslenie jasnej i przejrzystej $ciezki rozwoju dla
pracownikow

zwiekszenie efektywnosci i jakosci obstugi
stopniowe wzbogacenie umiejetnosci i podnoszenie
kwalifikacji pracownikéw zgodne z etapem ich
rozwoju,

nagradzanie i promowanie najlepszych
zwiekszenie zadowolenia i zaangazowania
utrzymywanie i pozyskiwanie coraz lepiej
wykwalifikowanej kadry,

szybszy rozwoj organizacji i lepsze wyniki
biznesowe.

Przy wyborze na stanowisko starszych konsultantow
oraz konsultantow ekspertéow pod uwage brane

sq okreslone i przejrzyste kryteria awansu, dzieki
czemu kazdy pracownik moze samodzielnie monito-
rowac swojg pozycje w drodze do osiggniecia
wyzszego stanowiska.

DOBRA PRAKTYKA:
»KOMPAS DORADCY”

W celu wsparcia merytorycznego doradcoéw klienta,
ktoérzy nie majg wyksztatcenia ekonomicznego, i dla
ktorych praca w Providencie jest czesto zajeciem
dodatkowym, w 2014 r. spdtka stworzyta czasopis-
mo zawierajace informacje, porady i wskazowki
niezbedne do realizacji zadan doradcy oraz stuzace
rozwojowi i podnoszeniu motywacji. ,Kompas
doradcy” zastgpit wydawany wczesniej magazyn
,Nasz Provident”, adresowany zarowno do pracow-
nikow, jak i doradcow. Z badan przeprowadzonych
wsrod doradcow klienta w marcu 2014 r. wynikato,
ze chca oni otrzymywac w wersji drukowanej, a nie
elektronicznej, publikacje, w ktérej znajdg informa-
cje potrzebne do pracy, rozwoju oraz zwiekszenia
motywacji. Dlatego tez zostata podjeta decyzja

o podziale publikacji wewnetrznych na elektronicz-
ng wersje dla pracownikéw i drukowang dla dorad-
cow klienta.



Po ukazaniu sie czterech numeréw w marcu 2015 r.
zostato przeprowadzone badanie czytelnictwa

i zawartosci merytorycznej ,,Kompasu doradcy”
wsrod doradcow. Ponad 84 proc. ankietowanych
przyznato, ze w swojej pracy korzystajg z informacji
o produktach spdtki zamieszczanych w magazynie.
Az 179 badanych (na 208 ankietowanych) uznato
informacje publikowane w czasopismie za przy-
datne lub bardzo przydatne. Na podstawie wynikow
ankiety przeprowadzono zmiany w zawartosci
magazynu, aby jeszcze lepiej odpowiadat na po-
trzeby odbiorcow. W 2015 r. ukazato sie 5 numerodw.

BADANIE
»INFORMACJA ZWROTNA 360 STOPNI”

W celu zmierzenia efektywnosci dziatan rozwo-
jowych podejmowanych przez menedzerdw oraz
budowania wysokiej kultury organizacyjnej od 2011 r.
spotka realizuje skierowane do menedzerdw
Sredniego i wyzszego szczebla zarzadzania badanie
»Informacja zwrotna 360 stopni”. Polega ono na
zebraniu informacji zwrotnej na temat kompetencji
kierownika, dyrektora lub cztonka zarzadu od
najblizszych wspodtpracownikow: przetozonych,
podwtadnych oraz pracownikdw innych zespotdéw.
Kazdy z uczestnikdw otrzymuje indywidualny raport
oraz przygotowuje na tej podstawie plan dziatan
rozwojowych przy wsparciu ekspertéw wewnetrz-
nych (kierownicy nizszego szczebla) lub zewnetrz-
nych (menedzerowie wyzszego szczebla). Kompe-
tencje oceniane i rozwijane w tym procesie to naj-
wazniejsze dla firmy umiejetnosci, wiedza i postawy
oczekiwane od pracownikéw i zdefiniowane w ra-
mach firmowego katalogu kompetenciji, ktore
wspierajg realizacje aktualnej strategii firmy. Bada-
nie odbywa sie cyklicznie: raz w roku dla wyzszej
kadry menedzerskiej oraz co dwa lata dla menedze-
row sredniego szczebla, co umozliwia pomiar efek-
tywnosci dziatan podejmowanych przez menedzeréw
w zakresie rozwoju kompetencji. Wyrdzniajacym je
elementem jest realizacja dziatania jako procesu,

a nie jednorazowego projektu. Dotychczas odbyty
sie trzy edycje badania dla kierownikow $redniego
szczebla zarzadzania z Departamentu Sprzedazy
oraz cztery dla menedzeréw wyzszego szczebla:
dyrektorow i cztonkdw zarzadu.
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SCIEZKI ROZWOJU
W DEPARTAMENCIE OBStUGI KLIENTA

20M
85 menedzerdw wyzszego szczebla
141 menedzerow sredniego szczebla

2012
77 menedzerdw wyzszego szczebla

2013
104 menedzeréow wyzszego szczebla
141 menedzerow sredniego szczebla

2014
116 menedzeréw wyzszego szczebla

2015

121 menedzerdw s$redniego szczebla

DOBRA PRAKTYKA:

MIEDZYNARODOWY PROGRAM STAZOWY
PROGRAM ROZWOJU MENEDZERSKIEGO
W DEPARTAMENCIE RYZYKA
KREDYTOWEGO GRUPY IPF

Program jest adresowany do studentow ostatniego roku i absolwentow:
matematyki, statystyki, ekonometrii oraz kierunkéw pokrewnych. Jego
celem jest wszechstronny rozwdéj kompetencji menedzerskich, zwtaszcza
w kontekscie zarzadzania ryzykiem kredytowym oraz pracy w miedzyna-
rodowym srodowisku. Udziat w programie nie wymaga doswiadczenia
zawodowego. Mogga sie do niego zgtaszac kandydaci, ktérzy chca rozwijac
kompetencje menedzerskie zwigzane z zarzadzaniem ryzykiem kredyto-
wym. Osobom biorgcym udziat w programie oferujemy jasnag sciezke
rozwoju. W pierwszym roku wybrany kandydat poznaje tajniki pracy
analityka kredytowego, w kolejnym - starszego analityka, zas w ostatnim
przygotowuje sie do roli menedzera zarzadzajacego ryzykiem kredyto-
wym. Program ma unikalny charakter zaréwno z powodu czasu trwania -
trzy lata (dtuzej niz w przypadku standardowych stazy w bankach oraz
innych instytucjach finansowych), jak i dzieki elitarnej formule oraz nakta-
daniu na uczestnikéw duzej odpowiedzialnosci. Osoby objete programem
maja mozliwosc pracy przy konkretnych projektach kredytowych. Dotych-
czas wptyneto 12 aplikacji od oséb ubiegajacych sie o udziat w programie,
z czego z rynku polskiego wybrano 2 osoby. Podczas programu stazysci
odwiedza rynki, na ktérych dziata grupa IPF, gdzie beda komunikowac sie
w jezyku angielskim, poznaja specyfike pracy w réznych krajach i kultu-
rach. Po zakonczeniu stazu jego uczestnicy beda mieli mozliwosc
kontynuowania kariery w strukturach Grupy IPF. Co wazne, Grupa IPF
zapewni kazdemu uczestnikowi programu wtasnego opiekuna (koordyna-
tora), ktéry przeprowadzi go przez rézne etapy projektu, a takze wsparcie
mentora (opiekuna merytorycznego), pod okiem ktérego bedzie mogt
samodzielnie realizowac projekty. Istotng role odgrywac tez bedzie
mozliwos¢ korzystania z pakietu odpowiednich szkolen: menedzerskich,
technicznych oraz nakierowanych na rozwdj umiejetnosci miekkich.



/

bezpieczenstwa. Ze wz
dziatalnosci szczegdln
stwo pracownikow i dorac
obowigzki w terenie.

— Jacek Krawczynski, Kierownik ds. Bezp
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PRACOWNIKOW BIURA | KLIENTOW

WYNIKI BHP

Wyniki w zakresie przestrzegania zasad BHP

sg gtéwng miarg nalezytej troski o pracownikoéw
organizacji. Niski procent obrazen ciata i nieobec-
nosci w pracy jest powigzany z pozytywnymi ten-
dencjami w dziedzinie satysfakcji z pracy i wydaj-
nosci personelu. Wskaznik ten pokazuje, czy prak-
tyki kierownictwa w zakresie bezpieczenstwa

i higieny pracy prowadzg do ograniczenia incy-
dentéw zwigzanych z BHP.

W latach 2014-2015 nie wystgpity zadne wypadki
Smiertelne wsrdéd pracownikow. W 2014 r. w Provi-
dencie zdarzyty sie trzy wypadki ze skutkiem
Smiertelnym - wszystkie byty wypadkami komuni-
kacyjnymi, w ktérych poszkodowani byli doradcy
klienta zatrudnieni na podstawie umowy cywilno-
prawnej o swiadczenie ustug. We wszystkich przy-
padkach przyczyna byto niedostosowanie predko-
$ci do warunkow panujacych na drodze i nieprze-
strzeganie zasad kodeksu drogowego. Po tych
zdarzeniach kwestia koniecznosci zachowania
ostroznosci podczas kierowania samochodem byta
gtdwnym tematem kampanii bezpieczernistwa.

CERTYFIKAT OHSAS 18001:2007
W PROVIDENCIE

Provident Polska jako pierwsza spotka sektora
finansowego wdrozyta system zarzadzania zdro-
wiem i bezpieczernstwem zawodowym zgodny

z miedzynarodowa normg OHSAS (od ang. Occu-
pational Health & Safety Management System).
Celem wprowadzenia systemu byto podniesienie
kultury bezpieczenstwa w spodtce, a poprzez to -
zmniejszenie liczby wypadkdw i sytuacji potencjal-
nie niebezpiecznych. System OHSAS promuje bez-
pieczne i zdrowe srodowisko pracy, oferujac struk-
ture, w ktérej ramach organizacja moze spdjnie
okreslac¢ i kontrolowac zagrozenia dla zdrowia

i bezpieczenstwa oraz zmniejszac¢ prawdopodobien-
stwo wypadkoéw dzieki stosowaniu sie do obowigzu-
jacych przepiséw, co sprzyja podniesieniu ogdlnej
wydajnosci. W Provident Polska powstata cata
struktura zarzadzania bezpieczernstwem pracy zgod-
na z norma OHSAS 18001. Stworzono ,,Podrecznik
bezpieczenstwa” obejmujacy wszystkie obszary

i zagadnienia zwigzane z BHP i wymaganiami
wewnetrznymi dotyczacymi bezpieczenstwa
osobistego. Przeprowadzono i w dalszym ciggu
przeprowadza sie setki szkolen podnoszacych
Swiadomosc¢ i kulture bezpieczerstwa wsrod wszyst-
kich pracownikéw i doradcow. W kazdym oddziale
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minimum raz w roku przeprowadzane sg audyty
wewnetrzne. Srednia ze wszystkich audytéw wynosi
97 proc. Raz w roku dokonywany jest audyt zewnetrz-
ny nadzoru wykonywany przez firme TUV NORD.

Dopetnieniem procesu budowania kultury bezpie-
czenstwa w Providencie sg szkolenia e-learningowe
OHSAS. Kazde szkolenie zakonczone jest egzami-
nem, co wymusza przejscie przez panel merytorycz-
ny ze zrozumieniem. Przygotowane zostaty dwa
szkolenia zwigzane z OHSAS oraz jedno dotyczace
sytuacji kryzysowych. Uczestnictwo w szkoleniu
byto monitorowane i sygnalizowano sytuacje gdy
termin realizacji dobiegat korica, a dany pracownik
lub doradca nie przeszedt szkolenia. Blisko 100-
proc. udziat w szkoleniu oraz pozytywny wynik

z egzamindw przetozyt sie na podwyzszenie sSwia-
domosci bezpieczenistwa wsréd pracownikow,

co zostato potwierdzone wynikami audytow nadzo-
ru OHSAS. Szkolenia e-learningowe w zakresie bez-
pieczenstwa zostaty wpisane na state w strategie
zarzgdzania bezpieczenstwem.

DOBRE PRAKTYKI BHP

Dwa razy w roku przeprowadzane sg kampanie bezpie-
czenstwa skierowane do wszystkich pracownikéw. Tematy
przewodnie sg wybierane w zaleznosci od zidentyfikowa-
nych rodzajow ryzyka i zagrozen. Zgodnie z wytycznymi
normy oraz wymaganiami Grupy IPF prowadzone sg kwar-
talnie, oprécz wymaganej prawnie Komisji BHP, takze
komitety bezpieczenstwa. Spotkanie te odbywaja sie

na poziomie oddziatéw, makroregiondw i centralnie.
Wytyczne odnoszace sie do tych spotkan sg wymienione
w procedurze spotkan bezpieczenstwa.

W latach 2014-2015 przeprowadzono wsréd pracownikow
szkolenia z pierwszej pomocy, a we wspotpracy z Czerwonym
Krzyzem réwniez akcje pobierania krwi.

W 2015 r. zostat wprowadzony program EAP ,Mozesz

na nas liczy¢”, ktérego celem jest niesienie pomocy psycho-
logicznej wszystkim pracownikom i doradcom klienta

w sytuacjach mogacych prowadzi¢ do frustraciji,
permanentnego stresu. Program jest bezptatny, dostepny
przez telefon i online.

Wszyscy pracownicy i doradcy klienta przechodzg - obok
wymaganych prawem szkolert BHP - takze obowigzkowe
szkolenia z zakresu bezpieczenistwa osobistego. Kazdy
otrzymuje broszure ,,Bezpieczenstwo i rzetelnos¢ Informac;ji”
oraz ,,7 krokéw bezpieczeristwa”.

W firmie prowadzone sg nastepujace programy szkoleniowe
dotyczace BHP: program szkolenia wstepnego, program
instruktazu stanowiskowego, program szkolenia okresowego
dla pracownikéw administracyjno-biurowych Pulsar, program
szkolenia dla oséb kierujgcych pracownikami Pulsar, szko-
lenie wstepne w zakresie bezpieczerstwa osobistego oraz
coroczne szkolenia odswiezajace wiedze.



2014 2015 Czas trwania szkolenia Uwagi
Szkolenie 582 430 3h Szkolenie wstepne przeprowadzane
wstepne przez specjaliste ds. BHP pierw-
szego dnia zatrudnienia pracownika

Szkolenie 449 458 Dla pracownikéw administracyjnych Szkolenie okresowe jest przeprowa-
okresowe - 8 h, dla pracodawcéw i oséb dzane w formie samoksztatcenia

kierujgcych pracownikami - 16 h kierowanego przez firme zewnetrzng
Instruktaz 534 453 Min. 8 h Instruktaz stanowiskowy jest
stanowiskowy przeprowadzany przez bezposred-

niego przetozonego

KAMPANIE J
BEZPIECZENSTWA

Dwa razy w roku przeprowadzamy kampanie bezpieczen-
stwa. Sg to szeroko zakrojone kampanie prewencyjne
skierowane do wszystkich pracownikéow i doradcéw. Ich
tematy sq dobierane na podstawie analizy zagrozen
zwigzanych z liczbg wypadkdw, incydentéw lub analizg
stopnia zagrozenia wypadkowoscig zwigzanego z zyciem
ludzkim. Tematem jednej z kampanii byto zagrozenie

ze strony zwierzat domowych. We wspodtpracy

Liczba urazéw wynikajgcych 58 75
z lub w trakcie pracy
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z treserem zwierzat przygotowano film prewencyjny,
ktory instruowat jak postepowac w danej sytuacji.

W czasie kampanii bezpieczenstwa kierownicy terenowi
prowadzg szkolenia z wykorzystaniem prezentacji

przygotowanej przez Zespodt Bezpieczenstwa Pracy.

2014 2015
Kobiety Mezczyzni Kobiety Mezczyzni
31 27 41 34



2014 2015 2014 2015

Ogdtem suma Kobiety Mezczyzni Kobiety Mezczyzni
Liczba dni niezdolnosci do pracy 1831 713 1142 689 338 375
na skutek wypadkéw i urazoéw
Wskaznik nieobecnosci w pracy pracownikow

2014 2015 2014 2015

Ogodétem suma Kobiety Mezczyzni Kobiety Mezczyzni
Liczba dni nieobecnosci 130 214 139 430 90 701 39 513 96 249 43181

w pracy

DOCHODZENIE WEWNETRZNE W PRZY-
PADKU WYPADKOW | INCYDENTOW

Przy powaznych wypadkach i zdarzeniach poten-
cjalnie niebezpiecznych prowadzone jest docho-

dzenie wewnetrzne majgce na celu znalezienie ich
przyczyny, aby mozna byto podjaé kroki zmierza-
jace do zmniejszenia w przysztosci liczby wypad-
kéw i incydentow zwigzanych z bezpieczenstwem
oraz dziatan eliminujgcych podobne zagrozenia.

Po zgtoszeniu wypadku lub zdarzenia potencjalnie

niebezpiecznego specjalista ds. bezpieczenstwa

ma miesigc na dokonanie analizy i rekomendowanie
dziatan zaradczych. Wynik dochodzenia jest oma-

wiany na wielu spotkaniach z pracownikami

i ma charakter prewencyjny, co ma duzy wptyw
na ich swiadomos¢ koniecznosci zachowania
ostroznosci i unikania zagrozen. Dochodzenia
wewnetrzne sg trwale wpisane w nasza strategie
zarzgdzania bezpieczenstwem, a kontrola wdro-

zenia rekomendacji jest statym elementem spotkan

dla bezpieczenstwa.
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KOMITETY BEZPIECZENSTWA
ODDZIALtOW | MAKROREGIONU

Raz na kwartat w kazdym oddziale odbywa sie
posiedzenie oddziatowego komitetu bezpieczen-
stwa, w ktérego sktad wchodza: Kierownik Zespotu
Sprzedazy, kierownicy terenowi pionu operacyjnego
i zapobiegania stratom, kierownik administracji oraz
minimum dwaodch doradcéw klienta. W czasie spo-
tkania omawiane sg lokalne tematy zwigzane

z bezpieczenstwem, wypadkami i sytuacjami
potencjalnie niebezpiecznymi z ostatniego kwartatu
oraz dokonywana jest kontrola stanu gasnic

i apteczki. Omawiany jest rowniez ostatni audyt
bezpieczenstwa oddziatu i filii. Raz na kwartat
przeprowadzany jest komitet makroregionu

z udziatem kierownikéw zespotoéw, specjalistow
BHP, HR Biznes Partnerow, dyrektoréw makroregionu
i regionalnego kierownika ds. zapobiegania stratom.
W czasie spotkania komentowane sg tematy

z oddziatowych komitetéw, ktérych nie udato sie
rozwigzac lokalnie, biezace statystyki dotyczace
wypadkow, sytuacji potencjalnie niebezpiecznych
oraz defraudacji. Omawiane sg tez biezgce projekty
zwigzane z bezpieczenstwem osobistym czy ochronag
zdrowia. Komitety bezpieczenstwa zostaty wpisane
na state w strategie bezpieczenstwa pracy firmy.



DOBRA PRAKTYKA: PLATFORMA SMS-OWA
DO KOMUNIKACJI PREWENCYJNEJ

Jezeli w prognozach meteorologicznych na najbliz-
sze dni zapowiadane jest pogorszenie pogody, kto-
re moze mie¢ wptyw na zwiekszenie zagrozenia
wypadkami, do doradcow wysytane sg SMS-y nawo-
tujgce do zachowania szczegdlnej ostroznosci

w czasie jazdy w niekorzystnych warunkach atmos-
ferycznych oraz przypominajace o stosowaniu
dobrych praktyk. Standardem jest wysytanie SMS-a
raz w miesigcu i podejmowanie dodatkowych akcji ad hoc.
Wskazniki liczby wypadkdéw poszczegdlnych
kategorii sg rézne w poréwnaniu rok do roku. Jesli
chodzi o potkniecia i upadki, wida¢ tendencje
spadkowg (w 2015 r. - 121, w 2014 r. - 128), ale od-
wrotnie jest w zakresie wypadkow i kolizji drogowych
(w 2015 r. - 132, a w 2014 r. - 114). Komunikacja
prewencyjna to dziatanie dtugofalowe, ukierunkowane
na spadek liczby wypadkoéw i kolizji w kolejnych latach.

DOBRA PRAKTYKA:
PRZYCISK BEZPIECZENSTWA

Obstuga klientéw poza biurem niesie ze soba
wiekszy stopien zagrozenia napadami fizycznymi.
Dlatego postanowilismy przetestowac projekt
Przycisku Bezpieczenstwa wsrod pracownikow
terenowych, aby mdc szybko zareagowac na
zaistniate zagrozenie. W tablecie, na ktérym pracuje
kierownik operacyjny i zapobiegania stratom,
zainstalowana jest aplikacja, ktéra po uruchomieniu
wysyta ciche powiadomienie (w postaci e-maila) do
Zespotu Bezpieczenstwa Pracy. E-mail zawiera
doktadng lokalizacje i dane osoby powiadamiajgce;.
Po otrzymaniu alertu dokonywana jest weryfikacja
zagrozenia oraz podejmowane s dziatania majace
na celu zlikwidowanie zagrozenia. Projekt byt
testowany wsrod 100 pracownikow.
Przeprowadzane testy symulujgce zagrozenie
zostaty zakonczone. Jeden alarm byt prawdziwy -
kierownikowi udato sie opusci¢ miejsce zagrozenia
chwile po zgtoszeniu alertu. W 2016 r. projekt
bedzie rozszerzany na kolejnych pracownikéw
terenowych obstugujacych bezposrednio klientow.
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LISTA KONTAKTOWA KIEROWNIKA
DS. SPRZEDAZY | RELACJI Z KLIENTEM

Lista kontaktowa zawiera aktualne dane
kontaktowe wszystkich doradcéw podlegajgcych
danemu kierownikowi. Poza numerem telefonu
firmowego i prywatnego podany jest rowniez
numer do osoby wskazanej przez doradce jako
osoba do kontaktu w sytuacji kryzysowej. Lista ma
najwieksze zastosowanie w sytuacji, gdy nie mozna
nawigzac¢ kontaktu z doradcga. Zanim zostanie
wszczety alarm z tego powodu, kierownik dzwoni
na numer prywatny. Jesli ten nie jest aktywny,
dzwoni do osoby pierwszego kontaktu wskazanej
przez doradce na liscie. Lista kontaktowa zostata
wprowadzona do procedur spotki i obowigzuje
wszystkich kierownikéw liniowych, ktoérzy
zarzgdzaja grupami doradcow. Korzystanie z niej
zdecydowanie skrocito czas poszukiwan doradcy, z
ktorym utracono kontakt, dzieki czemu szybciej
mozna podja¢ odpowiednie dziatania zaradcze.
Lista kontaktowa wptyneta tez posrednio na
utworzenie innych narzedzi, ktére zostaty wdrozone
przy braku kontaktu z doradca.

DOBRA PRAKTYKA:
ZIELONA LINIA

Kazdy z doradcoéw i pracownikow moze
zadzwonic¢ na Zielong Linie zeby zgtaszad
pomysty usprawnienia mechanizmow
bezpieczenstwa, wypadki, sytuacje poten-
cjalnie niebezpieczne lub inne sprawy Scisle
zwigzane z bezpieczenstwem. W 2014 r.
Zielona Linia zostata przebudowana.
Przeprowadzono szkolenia dla jej konsultan-
tow, wykonano skrypty rozmow. Jedna

z kampanii bezpieczenstwa w 2014 r.
poswiecono zmianom na infolinii. W efekcie
od lipca 2014 do konca 2015 r. odebrane
zostaty 134 zgtoszenia (przed tg zmiang
przez dwa lata byto ok. 20 zgtoszen). Zielona
Linia zostata wpisana na state w strategie
zarzadzania bezpieczenstwem w firmie.



INSTRUKCJA KRYZYSOWA
W PRZYPADKU UTRATY KONTAKTU

Z PRACOWNIKIEM LUB DORADCA KLIENTA

Z mysla o mozliwosci utraty kontaktu

z pracownikiem lub doradca klienta stworzono
instrukcje postepowania w sytuacji kryzysowej
zwigzanej z zaginieciem doradcy lub pracownika.
Instrukcja wskazuje, kiedy nalezy uruchomic¢ alarm,
jakie dziatania nalezy wykonac oraz jaki przyjac¢
podziat obowigzkdw i sktad oddziatowej grupy
kryzysowej. Instrukcja zostata omowiona na
spotkaniach komitetéw oddziatowych i makro-
regionu bezpieczenistwa. Wykonywane byty testy
symulujgce realng sytuacje kryzysowgq bez
powiadamiania zainteresowanych. Testy i realne
zagrozenia pokazaty, ze pracownicy terenowi
wykorzystujg elementy wskazane w instrukcji.
Jednym z najwazniejszych elementéw instrukcji jest
nawigzanie potaczenia telekonferencyjnego

z cztonkami oddziatowej grupy kryzysowej, dzieki
czemu w ciggu kilku minut przekazywane

sg poszczegolnym cztonkom grupy informacje

0 zagrozeniu oraz o podjetych dziataniach.
Wykorzystanie instrukcji skraca czas i zmniejsza
chaos komunikacyjny. Efekt: wszystkie powotania
oddziatowej grupy kryzysowej skutecznie wptynety
na zazegnanie sytuacji kryzysowe;j.

DOBRA PRAKTYKA:
AKADEMIA BEZPIECZNEJ JAZDY

Wychodzac z zatozenia, ze lepiej zapobiegad, niz
leczyé, wdrozona zostata w firmie Akademia Bez-
piecznej Jazdy. Jest to program flotowy skierowany
do pracownikéw posiadajgacych samochody stuzbo-
we. Celem jego wdrozenia byta che¢ zwiekszenia
bezpieczenstwa uzytkownikéw aut stuzbowych
oraz obnizenia liczby szkodowych zdarzen obcigza-
jacych polise ubezpieczeniowg autocasco przez
edukowanie kierowcow w zakresie szeroko rozumia-
nego bezpieczenstwa, a takze przedstawienie

im zasad tzw. defensywnej jazdy, przez niektérych
mylnie uznawanej za powolng. Jest to styl jazdy
znaczaco podnoszacy bezpieczenstwo, a przy tym
pozwalajacy zaoszczedzi¢ czas i paliwo - co w skali
floty liczacej blisko 1200 samochoddéw ma kolosalne
znaczenie w wymiarze finansowym, a spotecznie -
w wymiarze ekologicznym.
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Za przygotowanie profesjonalnej oferty szkolenio-
wej odpowiadajg wspotpracujgce z Providentem
osrodki doskonalenia techniki jazdy. Na szkolenia
zapraszani sg uprzednio wytypowani pracownicy,
na co dzien bedacy uzytkownikami samochoddw
stuzbowych. Selekcja uczestnikdw jest nastepujgca:
podstawowg grupe stanowig pracownicy majacy
na koncie spowodowanie wypadku lub kolizji.

W drugiej kolejnosci uzytkownicy ukarani mandatem
za popetnione wykroczenia drogowe. Trzecia,

a zarazem najliczniejsza grupe tworza kierowcy
generujacy najwieksze przebiegi miesieczne, czyli
bedacy w tzw. grupie zwiekszonego ryzyka.

Szkolenia sktadajg sie z czesci teoretycznej
i praktycznej.

Wszystkie dotychczasowe edycje Akademii
Bezpiecznej Jazdy cieszyty sie duzym zaintereso-
waniem. Szkoleniami objeto ponad potowe uzytkow-
nikdw samochodéw w Providencie. Za kazdym
razem wptywato wiele pozytywnych gtoséw potwier-
dzajacych potrzebe dalszego edukowania w tym
zakresie. |dzie to w parze ze spadkiem szkodowosci
floty, co z kolei ma przetozenie na wymierne
korzysci finansowe. Za krzewienie postaw bezpie-
czenstwa w ruchu drogowym firma zostata nagro-
dzona przez Polski Zwigzek Wynajmu i Leasingu
Pojazdow statuetkg Bezpieczna Flota.

LICZBA KOLIZJI DROGOWYCH

2014

ok. 1000 kolizji
2015

ok. 700 kolizji
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t ANCUCH DOSTAW 214

ORAZ
DOSTAWCOW
MIAt PROVIDENT
POLSKA
W LATACH Zasady polityki zakupowej Provident Polska regulujg dwa spdjne
ODPOWIEDNIO
2014 | 2015 ze sobg dokumenty firmy: lokalny - ,Wytyczne odnosnie do odpowie-
dzialnego zarzadzania tarnicuchem dostaw”, a takze globalny -
] O O O/O »lnstrukcja dotyczaca tancucha dostaw i zarzgadzania dostawcami
w Provident Polska”. Oba dokumenty opisujg szczegodtowo zasady
DOSTAWCOW,

Z KTORYMI FIRMA przeprowadzania postepowan zakupowych.
ZAWAREA UMOWY
O WSPOLPRACY
PODPISALO KLAUZULE

ANTYKORUPCYJNA

Odpowiedzialnosé
za prowadzenie zakupu

Wymagana minimalna
liczba waznych ofert

0-2 tys. zt Wybdr z wolnej reki Klient wewnetrzny nie dotyczy
samodzielnie
2-10 tys. zt Zapytanie o cene (RFQ) Klient wewnetrzny 2
bez zaangazowania samodzielnie
Dziatu Zakupow
10-45 tys. zt Zapytanie o cene (RFQ) Klient wewnetrzny samo- 3
Z zaangazowaniem dzielnie lub Biuro Zakupow
Dziatu Zakupow (decyzja kupca - wniosek)
45-200 tys. zt Zapytanie ofertowe (RFP) Biuro Zakupow 4
powyzej 200 tys. zt Przetarg Biuro Zakupow 5

Kazdy dostawca Provident Polska bioragcy udziat w procedurze
zakupowej o wartosci przekraczajgcej 45 tys. zt brutto rocznie podlega
ocenie merytorycznej oraz ocenie oferty i oferenta. Kazdy dostawca,
u ktérego wartos¢ umowy przekracza 200 tys. zt, podlega dodatkowo
ocenie sytuacji finansowo-prawnej oraz za pomocga kwestionariusza

87 RSCM (pol. odpowiedzialne zarzadzanie tancuchem dostaw).

[G4-12, DMA: Ocena dostawcow]



KARTA DOSTAWCY

Dostawcy Provident Polska otrzymujag do zapozna-
nia sie dokument Karta Dostawcy, w ktorym spodtka
dzieli sie swoimi wartosciami, a takze daje mozli-

wos¢ wyrazenia opinii dostawcy, ktory bierze udziat

W procesie lub pracuje z firma, przez wystanie
e-maila na adres: dostawca@provident.pl.

KLAUZULE ANTYKORUPCYJNE

Sa statym punktem umow zawieranych

z dostawcami przez spotke.

Umowy niebedace NDA

Negatywna ocena prawna, negatywna ocena sytuacji finansowej lub brak pozytywnie zwery-

fikowanego kwestionariusza RSCM dyskwalifikujg firme w procesie wyboru na dostawce

Providenta. Bardzo rzadko Komisja Przetargowa dopuszcza takiego dostawce do przetargu.

OCENA NOWYCH DOSTAWCOW ZA POMOCA KWESTIONARIUSZA RSCM

Za pomoca kwestionariusza RSCM nowi dostawcy firmy sg weryfikowani pod katem wptywu srodowiskowego oraz
spotecznego, stosowanych praktyk pracowniczych oraz przestrzegania praw cztowieka. Formularz ten zawiera
informacje o kluczowych dla firmy wartosciach oraz zestaw pytan pogrupowanych w trzech kategoriach: tad
korporacyjny, zrownowazony rozwaj i produkt/klient. W latach 2014-2015 ocenie poprzez kwestionariusz RSCM
zostato poddanych 100 proc. nowych dostawcow o planowanym obrocie powyzej 200 tys. zt.

Dostawcy oceniani za pomoca
kwestionariusza RSCM (doty-
czy wszystkich dostawcéw

o obrocie powyzej 200 tys. zt)

Kryteria spoteczne

Catkowita liczba
nowych dostawcow
poddanych ocenie
wg kryteriow

Odsetek nowych
dostawcow, ktérzy
zostali poddani
ocenie

Catkowita liczba
nowych dostawcow
poddanych ocenie
wg kryteriow

Odsetek nowych
dostawcow, ktérzy
zostali poddani
ocenie

Dostawcy Provident Polska to odpowiedzialni partnerzy biznesowi. W 2014 r. 97 proc,, tj. 29 dostawcow z 30,
przeszto pozytywnie ocene w zakresie RSCM, a w 2015 r. 91 proc,, tj. 49 dostawcow.
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[G4-EN32, G4-HR10, G4-LA14, G4-SO9, DMA: Ocena dostawcow]



‘owadzimy nasz bi

— Barttomiej Wisniewski, Dyrekto




MINIMALIZOWANIE 215
WPEYWU NA SRODOWISKO
NATURALNE

O TYLE
W RELACJI ROCZNEJ
SPADtO ZUZYCIE
ENERGI|
ELEKTRYCZNEJ
W PROVIDENT POLSKA
W 2015 R.

(e] (e} Xo]

TON
O TYLE W RELACJI
ROCZNEJ SPADtO
WYKORZYSTANIE
PAPIERU W SPOtCE
W 2015 R.
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Provident Polska w zwigzku z prowadzong dziatalnoscig nie ma
bezposredniego wptywu na srodowisko naturalne, jednak niektére
obszary dziatania spotki moga sie przyczynia¢ do jego degradaciji.
Gtéwne czynniki, ktére na to wptywaja, to: zuzycie energii (przyczynia
sie do globalnego ocieplenia klimatu), zuzycie papieru i wody
(przyczynia sie do zuzycia bogactw naturalnych) oraz korzystanie z
samochodow stuzbowych i innych srodkdw transportu (przyczynia sie
do zanieczyszczania powietrza). Posredni wptyw spotki jest trudniejszy
do okreslenia - moze on by¢ zwigzany z decyzjami inwestycyjnymi i
dotyczacymi udzielania pozyczek, przejazdami pracownikéw oraz

decyzjami zakupowymi.

Firma opracowata polityke srodowiskowa, ktérej celem jest
zapewnienie, aby wszelkie sfery dziatalnosci spoétki i zwigzane z nig
czynnosci administracyjne byty prowadzone w sposdb pozwalajacy jak
najbardziej ograniczy¢ dziatania i procesy wywierajgce negatywny

wptyw na srodowisko naturalne.

W 2014 r. spoétka zakupita (dane na podstawie faktur od dostawcoéw) dla
oddziatéw, biura gtéwnego i call center 1931 075,2 kWh energii elektrycznej,
aw 2015 r. 1249 780,5 kWh. Oznacza to zmniejszenie zuzycia energii w ciggu
roku o ok. 1/3. Ten wynik to rezultat realizacji zalecer poaudytowych, przepro-
wadzonej konsolidacji oddziatow, ktérej celem byta optymalizacja gospoda-
rowania zasobami, a takze dokonanej w lipcu 2014 r. przeprowadzki biura
gtéwnego do nowoczesnego budynku biurowego klasy A Gdarski Business
Centre Building przy ul. Inflanckiej 4a w Warszawie.

[G4-EN3, DMA: Zgodnos¢ z regulacjami, DMA: Zuzycie energii]



OGRANICZENIE ZUZYCIA
ENERGII ELEKTRYCZNEJ

Energia elektryczna 1931075,2 1249 780,5

W 2014 r. spdtka zakupita (dane na podstawie faktur od dostawcéw) dla oddziatéw, biura
gtownego i call center 1931 075,2 kWh energii elektrycznej, a w 2015 r. 1249 780,5 kWh.
Oznacza to zmniejszenie zuzycia energii w ciggu roku o ok. 1/3. Ten wynik to rezultat
realizacji zalecen poaudytowych, przeprowadzonej konsolidacji oddziatéw, ktérej celem
byta optymalizacja gospodarowania zasobami, a takze dokonanej w lipcu 2014 r.
przeprowadzki biura gtdwnego do nowoczesnego budynku biurowego klasy A Gdanski
Business Centre Building przy ul. Inflanckiej 4a w Warszawie.

Gdanski Business Centre Building otrzymat
certyfikat BREEAM. BREEAM to wielokryterialny
system oceny jakosci budynkdw uwzgledniajgcy
wiele cech, w tym: efektywnos¢ energetyczng,
jakosc¢ srodowiska wewnetrznego, dostepnosc

Srodkdw transportu miejskiego, materiaty

budowlane, zarzadzanie eksploatacjg budynku oraz

gospodarke wodng i gospodarke odpadami. Certy- .
fikat BREEAM jest przyznawany na jednym z 5
poziomow (zaleznie od liczby uzyskanych
punktow): pass, good, very good, excellent oraz out
standing. Gdanski Business Centre Building otrzymat i,
. . o = %D
certyfikat BREEAM na poziomie excellent.
Wykorzystanie papieru Papier z recyklingu taczne zakupy papieru Procent papieru z recyklingu
(w kg) W tacznych zakupach papieru
2014 1105 286 061 0,39%
2015 545 220 438 0,25%
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W raportowanym okresie tgczne wykorzystanie papieru spadto o ok. 65 ton -

z 286 061 kg na koniec 2014 r. do 220 438 kg na koniec 2015 r. Do znacznego
spadku zuzycia papieru przyczynito sie wyposazenie kierownikdéw terenowych
firmy oraz kierownikdéw rejonu ds. operacyjnych w tablety i laptopy. W latach
2013-2014 kierownicy ds. rozwoju i kierownicy ds. kontroli wewnetrznej
otrzymali 850 tabletdw wyposazonych w aplikacje umozliwiajgce zastgpienie
formularzy papierowych elektronicznymi. Rownolegle kierownicy rejonu ds.
operacyjnych - ok. 130 o0sdb - otrzymali laptopy umozliwiajgce dystrybucje
oraz przetwarzanie dokumentow i raportow w formie elektronicznej.
Dodatkowym pozytywnym efektem inwestycji byto zmniejszenie czestotliwosci

podrozy kierownikdw terenowych do oddziatu.

W przysztosci spdtka zamierza wyposazy¢ w technologie
mobilng doradcow (ok. 9000) i odejsé od papierowej wersji
tabeli optat. Moze sie to okazac kolejnym duzym krokiem

na drodze do zredukowania zuzycia surowcoéw naturalnych.

OGRANICZENIE EMISJI SPALIN

Na flote samochodowgq Providenta sktada sie blisko 1200 aut. Jednym

z modutow Akademii Bezpiecznej Jazdy jest szkolenie w zakresie ekojazdy, na
ktorym kierowcy poznajg zasady tzw. jazdy defensywnej - stylu jazdy znaczgco
podnoszgcego bezpieczenstwo, a jednoczesnie pozwalajgcego zaoszczedzic
czas i paliwo. Jedng z grup zaproszonych na szkolenie z ekojazdy (najliczniejszg)

stanowili kierowcy generujgcy najwieksze przebiegi miesieczne.

[DMA: Materiaty]






ANGAZOWANIE 2.2
INTERESARIUSZY

W PROCESY
STRATEGICZNE

Zidentyfikowane kluczowe grupy interesariuszy firmy z perspektywy realizacji

strategii biznesowej, wptywu na interesariuszy oraz ich oddziatywania na firme.

94

Ze wzgledu na charakter relacji oraz wzajemne oddziatywanie Provident wskazuje
wsrod kluczowych interesariuszy zaréwno partnerow wewnetrznych, jak i
zewnetrznych. Rynkowi interesariusze zewnetrzni to regulatorzy i legislatorzy oraz
firmy konkurencyjne z branzy pozyczkowej. Bezposredni interesariusze
zewnetrzni, czyli odbiorcy i uczestnicy realizowanych dziatan, to klienci i
dostawcy. Interesariuszami funkcjonujgcymi na styku wnetrza organizacji oraz
bezposredniego otoczenia zewnetrznego, czyli klientéw, sa doradcy klienta.
Interesariusze wewnetrzni to pracownicy firmy.

REGULATOR
LEGISLATOR
KLIENCI
INTERESARIUSZE
WEWNETRZNI
PRACOWNICY
DOSTAWCY
FIRMY DORADCY
ZEWNETRZNE KLIENTA

[G4-24, G4-25]



Regularnie prowadzimy dialog z kluczowymi grupami interesariuszy.

Firmy konkurencyjne z sektora
pozyczkowego

Regulatorzy i firmy konkurencyjne
z sektora pozyczkowego

Dostawcy

95

[G4-26]

Cztonkostwo w organizacjach
(BPCC, Konfederacja Lewiatan,
Pracodawcy RP, SEG)

Udziat w tworzeniu standardow
(Rada Reklamy, FOB, grupy
robocze)

Opiniowanie ustaw (grupy
robocze)

Zaangazowanie w konferencje
i inicjatywy (EKG, Consumer
Finance, EFNI, EKF, Forum
Ekonomiczne w Krynicy itd.)

Infolinia oraz formularz kontaktowy
dostepny na stronie WWW
Programy badania i budowania
zaangazowania pracownikow

i doradcow klienta

Program badania i budowania
zaangazowania pracownikow
i doradcow klienta

Kontakt z Kierownikiem ds. Dialogu
Spotecznego

Whistleblowing, procedura
zgtaszania nieprawidtowosci, Fair
Player

Bezposrednie rozmowy, telefony,
e-maile, audyt u dostawcy,
spotkania branzowe, konferencje,
informacja zwrotna w przypadku
rocznej oceny
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Czestotliwosé

Proces ciggty (ok. 45 min wizyt
rocznie/szybka reakcja)

Proces ciggty (np. intranet,
newslettery)

W zaleznosci od potrzeb i prowa-
dzonych przetargdw, weryfikacji
rynku






BIVAAROIC

2.2

/Z PRACOWNIKAMI

DOBRA PRAKTYKA:
FORUM PRACOWNIKA

Idea wtaczenia pracownikdow firmy w procesy
decyzyjne przyswiecata powotaniu Forum Pracow-
nika - cyklicznych spotkan regionalnych i central-
nych koordynowanych przez powotang do tego
osobe, ktéra na co dzien komunikuje sie z grupa
100 reprezentantéw Forum w terenie. Reprezentanci
zbierajg pomysty pracownikdw w swoim srodowisku
pracy, a nastepnie przedstawiajg je w ramach Forum
Regionalnego. Wspdlnie decydujg, ktdre pomysty
zgtosi¢ Zarzadowi na Forum Centralnym. Na spo-
tkaniu z Zarzadem dyskutuje sie na temat zapropo-
nowanych rozwigzan.

W ciggu roku kalendarzowego odbywa sie okoto 15
spotkan, na ktérych tagcznie omawianych jest ponad
500 zagadnien. Kazde zagadnienie trafia do analizy
dyrektora, w obszarze ktérego znajduje sie zgtasza-
ny temat. Na kazde udzielana jest odpowiedz.
Wiekszos$é zaproponowanych rozwigzan trafia

do dalszych prac w zespotach specjalistow. Kazde-
go roku wdrazanych jest kilkadziesigt nowych roz-
wigzan lub usprawnien juz dziatajgcych procesow.

Program okazat sie przydatny, dlatego bedzie
kontynuowany. Jego cele to: profesjonalizacja
dziatan Forum Pracownika przez zwigekszanie
Swiadomosci biznesowej reprezentantéw Forum,
zaangazowanie reprezentantéw Forum w tematyke
zwigzang z filarami kultury organizacyjnej i kultury
sprzedazy oraz inwestycja w nowe technologie,

za pomocy ktérych zwiekszona zostanie efektywnosé
komunikacji pracownikoéw z Zarzadem i dyrektorami.

DOBRA PRAKTYKA:
FORUM PRACOWNIKA

Pozytecznym narzedziem pozwalajagcym na obu-
stronng wymiane informacji jest portal dla doradcow,
petniacy funkcje tacznika doradcdw klienta z firma.
Narzedzie to pozwala doradcom zaoszczedzi¢ czas

i zapewnia szybki kontakt ze spodtka.

ZWIAZKI ZAWODOWE W PROVIDENT POLSKA
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DOBRA PRAKTYKA:
PROVIDENT CAFE

W 2013 r. zostaty zapoczatkowane, a w raporto-
wanym okresie byty kontynuowane Provident Cafe
- nieformalne 2-3-godzinne sesje majace na celu
integracje pracownikow z réznych dziatow. Akcje
sq organizowane w otwartej przestrzeni biura,

do ktérej kazdy pracownik ma dostep. Moze na nie
przyjs$¢ kazdy w dowolnym momencie trwania
inicjatywy. Spotkania majg charakter dobrowolny,
uczestnicza w nim chetni pracownicy. Wyrdzniajgce
w tym dziataniu jest zaangazowanie osobiste i wy-
kazanie sie inwencjg pracownikéw danego depar-
tamentu lub biura przy przygotowaniu wydarzenia
oraz prowadzeniu spotkania. Pomyst narodzit sie
w 2013 r., a jednym z pierwszych organizatoréw
Provident Cafe byli cztonkowie Zarzadu.

Od stycznia 2014 do grudnia 2015 r. zostato
przeprowadzonych 13 Provident Cafe w biurze
gtéwnym, z czego 5 w 2014, a 8 w 2015 r.

Dialog z pracownikami to rowniez umozliwienie im
sktadania skarg. Wszystkie zazalenia zwigzane

z zatrudnieniem sa odnotowywane w prowadzonym
przez spotke rejestrze skarg, ktéry ma charakter
poufny. W 2014 r. do spodtki wptyneto 19 zazalen
zwigzanych z praktykami w zakresie zatrudnienia

i godnej pracy, a w 2015 r. 24, a takze 8 skarg

w ramach projektu Fair Player. Wszystkie zazalenia
zostaty rozpatrzone, a problemy zostaty rozwigzane
W raportowanym okresie".

Majac na uwadze nie tylko proces rozpatrywania
skarg, ale przede wszystkim wsparcie pracownika
w sytuacji dla niego trudnej, z ktoéra nie jest w stanie
poradzi¢ sobie samodzielnie, spotka rejestruje

i rozpatruje wszelkiego rodzaju zgtoszenia
przekazywane przez pracownikéw do Departamen-
tu Personalnego, na rece HR Biznes Partnera. Takie
podejscie daje mozliwos¢ pomocy i interwencji
stuzb HR na wczesnym etapie pojawiania sie
problemdow lub trudnosci i stanowi jedna z podsta-
wowych funkgcji, jakie wypetnia w naszej organizaciji
HR Biznes Partner. Dzieki temu nie dopuszcza sie
w wielu przypadkach do eskalacji problemoéw czy
konfliktow, a tym samym do pojawienia sie
zdarzenia rangi ,,skarga formalna”.

Mechanizm stuzacy do sktadania i rozpatrywania skarg w Provident Polska opisuje Procedura zarzadzania nieprawidtowosciami (s. 20).

W firmie dziataja cztery organizacje zwigzkowe: OPZZ Konfederacja Pracy, Zwigzek Zawodowy Pracownikow Provident Polska S.A., KZ NSZZ
»Solidarnos¢” oraz KZ Ogdlnopolskiego Zwigzku Zawodowego Inicjatywa Pracownicza. Dialog ze zwigzkami zawodowymi prowadzi Kierownik ds.
Dialogu Spotecznego, ktory w imieniu pracodawcy konsultuje tres¢ kluczowych regulacji obowigzujacych w spotce, tj. regulamin pracy, regulamin
wynagradzania, regulamin Zaktadowego Funduszu Swiadczen Socjalnych, ponadto organizacje zwigzkowe zapraszane sg do regularnej
wspodtpracy w Komisji BHP. W chwili obecnej w organizacjach zwigzkowych zrzeszonych jest tacznie 17% pracownikéw. Provident Polska nie ma

zbiorowego uktadu pracy.

7 Wskazane w raporcie liczby obrazujg wszystkie zarejestrowane zgtoszenia rozpatrywane przez HR Biznes Partneréw

[G4-11, G4-LA16, DMA: Mechanizm skarg pracowniczych]






ODPOWIEDZIALNA
BRANZA

WYZNACZANIE STANDARDOW
RYNKOWYCH

3.1

1 pazdziernika 2015 r. weszta w zycie ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r.

0 zmianie ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym oraz niektérych
innych ustaw (Dz.U. z 2015 r. poz. 1357). Kluczowe postanowienia
zaczety obowigzywacd 11 marca 2016 r. Nowelizacja miata na celu
zwiekszenie poziomu ochrony konsumentéw korzystajacych z ustug
firm udzielajgcych kredytéw konsumenckich, ktére nie sg objete
obowigzkiem uzyskania zezwolenia Komisji Nadzoru Finansowego
(KNF) na prowadzenie tego rodzaju dziatalnosci. Poszerzyta uprawnie-
nia KNF-u, ktéry zyskat mozliwos¢ prowadzenia postepowania wyjas-
niajgcego wobec podmiotdéw, co do ktdorych zachodzi podejrzenie,

ze wykonujg dziatalnosc¢ bez zezwolenia. Przepisy zaostrzyty rowniez
sankcje karne za gromadzenie bez zezwolenia sSrodkdow finansowych
innych oséb w celu obcigzania ich ryzykiem. Ograniczono tez mozli-
wos¢ pobierania nadmiernych optat, prowizji i odsetek w umowach

pozyczek i kredytdw. Pozaodsetkowe koszty kredytu w catym okresie

kredytowania nie beda mogty by¢ wyzsze od catkowitej kwoty kredytu.

99

MLN LICZBA
POZYCZKOBIORCOW,
KTORYCH DANE MIALY
INSTYTUCJE FINANSOWE
W 2014 R. WG
RAPORTU KONFERENCJI
PRZEDSIEBIORSTW
FINANSOWYCH ,,SEKTOR
FIRM POZYCZKOWYCH
W POLSCE”

(o]37.V 0] (o] Xeo}

MLN INFORMACJE O TYLU
POZYCZKOBIORCACH
Z ICH HISTORIA
KREDYTOWA SIEGAJACA
3 LAT WSTECZ
ZAWIERALA
NA STARCIE
PLATFORMA FORUM
WIARYGODNEJ
WYMIANY INFORMACJI



Przyjeta przez Sejm ustawa jest oceniana przez firme jako pierwszy krok w dobrym
kierunku. W branzy wyraznie widoczna jest potrzeba objecia firm pozyczkowych
nadzorem - tak aby na rynku pozostaty firmy dziatajgce zgodnie z prawem, a wszelkie
nieetyczne praktyki byty ttumione w zarodku. Takie regulacje znacznie podwyzszytyby

bezpieczenstwo konsumentéw oraz zwiekszyty zaufanie do catej branzy.

POTRZEBA REGULACJII RYNKU

Na rynku wyraznie brakuje propozycji urzedowego rejestru firm pozyczkowych dziata-
jacego pod auspicjami np. Komisji Nadzoru Finansowego, UOKIK, Ministerstwa Finansow
badz innego wyznaczonego podmiotu. Taki rejestr stanowitby dla konsumentdéw zrodto
wiedzy, z ustug ktérych firm mozna bez obaw korzystac. Dzieki niemu klienci firm pozy-
czkowych czuliby sie pewniej, gdyz rejestr zapobiegtby pojawianiu sie i funkcjonowaniu

na rynku podmiotdw dziatajgcych bezprawnie oraz godzacych w interesy konsumentow.
Z kolei firmy takie jak Provident - obecne na rynku od dawna i dziatajagce z poszanowa-

niem prawa - nie bytyby kojarzone z nieuczciwymi praktykami niektérych podmiotéw.

W gospodarce dziataja uczciwe i nhieuczciwe przedsiebiorstwa.

Podobnie sprawa ma sie do instytucji pozabankowych.

— http://goo.gl/kumRFH
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Obecnie niewystarczajacy jest rowniez funkcjonujgcy na rynku system wymiany informacji
gospodarczej i kredytowej stuzacy do oceny zdolnosci finansowej oraz wiarygodnosci
klienta ubiegajgcego sie o pozyczke. Dla uczestnikdw rynku coraz bardziej widoczna jest
potrzeba kompleksowej informacji o kliencie dostepnej dla wszystkich podmiotéw

sektora pozyczkowego.



DOBRA PRAKTYKA: WSPOLTWORZENIE | UCZESTNICTWO
W FORUM WIARYGODNEJ WYMIANY INFORMACJI

We wrzesniu 2015 r. powstato Forum Wiarygodnej
Wymiany Informacji (FWWI) - platforma wymiany
wiedzy o klientach umozliwiajaca bezpiecznag
wymiane informacji o wnioskach i pozyczkach.
Projekt zostat opracowany i wdrozony przez firme
Deltavista wraz z trzema przedstawicielami branzy
pozyczkowej: Provident Polska, Everest Finanse

i TAKTO, przy wspodtpracy z Krajowym Biurem
Informacji Gospodarcze;j.

Platforma FWW!I pozwala swoim uczestnikom

na wymiane s$cisle okreslonych informacji na temat
historii pozyczkowej klientow. Zapewnia przy tym
poufnoscé i bezpieczenstwo danych - historia klien-
tdw moze byc¢ sprawdzona tylko wtedy, gdy wyraza
oni na to zgode. Platforma zawiera informacje
statystyczne, ktdore pozwalaja rozpatrzy¢ wniosek
pod katem oceny ryzyka kredytowego

i wiarygodnosci ptatniczej.

Uczestnictwo w FWW!I to korzysci i dla cztonka
Forum, i dla klienta. Dla cztonka, poniewaz pozwala
ograniczyc¢ ryzyko akceptacji klientéow nierzetelnych,
o niskiej wiarygodnosci ptatniczej, oraz uniknac

wytudzen w procesie akceptacji wnioskdw, a takze
miec wspodtudziat w ograniczeniu liczby niesolidnych
klientow przez raportowanie zachowan wtasnych
pozyczkobiorcow. Dla klienta - bo wiarygodnemu
klientowi umozliwia tatwiejszy i tanszy dostep

do produktéw oferowanych przez podmioty rynku
pozyczkowego.

Forum jest zalazkiem obszernej bazy wymiany
informacji dotyczacej zachowan pozyczkobiorcow.
Do FWW!I zostaty zaproszone firmy pozyczkowe,
ale formuta platformy jest otwarta i w przysztosci
moze ona zainteresowac rowniez inne branze, np.
telekomunikacyjng oraz ubezpieczeniowa.

Podobne rozwigzanie jest juz z powodzeniem
wykorzystywane na rynkach Niemiec, Austrii oraz
Szwajcarii. Utworzeniu FWW!I w Polsce przyswiecato
motto: ,Milion na starcie i komplementarne rozwia-
zanie”. Milion oznaczat dostepne od poczatku
dziatania platformy informacje o blisko 1 mIn
pozyczkobiorcow, z petng historig kredytowa
siegajagca nawet 3 lat wstecz.

Wekaznki Data obliczenia
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" lgrudnia2015 | 1stycznia206
" Liczba Klient6w (brutto) zliczane unikalne PESEL | 1423308 | 1434006
LICZbaumOW(SZt) AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA 2515022 2522405 AAAAAAAAAAAAAAAAAAA
 Liczbauméw aktywnych szty | 1468514 | 1478885
" Liczba uméw per klient, zaciagnietych w ostatnich 360 dniach | 13 | 128
“““ Srednia wartosc kredytuwzh | asor | 25
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Rozmawiamy z kluczowymi gracza
o odpowiedzialnosci branzy. Jako nz¢
dziatajgca firma polskiego rynku pozy
sie zobligowani do aktywnego st
konsultacyjnych dotyczgcych regula

ajdtuzej
) czujemy \
procesach \‘ \
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‘ egf,.-‘ Cztonek Zarzadu
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— Alicja Kope¢, Dyrektor Pionu Prawnego i tadu Korpora
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DIALOG Z RYNKIEM

3.2

Provident Polska zabiega o wprowadzenie uregulowan prawnych
dotyczacych branzy pozyczkowej, ale tez angazuje sie w dyskusje

na temat dziatan rynku w obszarze odpowiedzialnego pozyczania oraz
relacji z klientem. Dzieki cztonkostwu w réznych organizacjach bizneso-
wych i pracodawcow spodtka bierze aktywny udziat w konsultacjach
spotecznych dotyczacych rozwigzan prawnych sektora finansowego,

a W szczegolnosci branzy pozyczkowej. Przedstawiciele firmy zabierajg
gtos w debacie publicznej na temat ustanawiania przepisow prawa
zwiekszajacych bezpieczenstwo konsumenta na rynku. Eksperci Provi-
denta biora udziat w panelach dyskusyjnych i debatach, podczas kto-

rych komentuja i postulujg rozwigzania dotyczace catej branzy.

Jak w kazdej branzy tak i wsrod firm pozyczkowych znaleZ¢ mozemy ,czarne owce”,
ktore dziatajac bez skruputow, psuja wizerunek sektora okotobankowego.

— http://goo.gl/uctcyk

[DMA: Udziat w zyciu publicznym]



WSPO+PRACA
Z ZBP | UOKIK

Od marca 2015 r. Provident Polska uczestniczyt
w pracach zainicjowanych przez Zwigzek
Bankow Polskich (ZBP) nad zestawieniem
dobrych praktyk dotyczacych reklamowania
kredytu konsumenckiego. Celem opracowania
dobrych praktyk byto sformutowanie szczegd-
towych rekomendacji w obszarze tworzenia
przekazéw reklamowych przez podmioty
sektora finansowego - powstanie ogdlnych
wytycznych dotyczacych konstruowania
materiatdw reklamowych oraz okreslenie, jak
powinna wygladac reklama produktu kredy-
towego w zaleznosci od nosnika, by byta
zrozumiata i przejrzysta dla odbiorcow. Tresé
dokumentu byta konsultowana na biezgco

z Urzedem Ochrony Konkurenciji i Konsumentow
(UOKIK). Przedstawiciel dziatu prawnego
Providenta wzigt udziat w ok. 10 spotkaniach,
podczas ktérych wypracowane zostaty dobre
praktyki. Dobre praktyki sg swego rodzaju
uzupetnieniem ustawy z 12 maja 2011 r.

o kredycie konsumenckim, ktéra w art. 7
nakazuje kredytodawcy lub posrednikowi
kredytowemu podawanie danych dotyczg-
cych kosztu kredytu w sposéb ,jednoznaczny,
zrozumiaty i widoczny". Dokument precyzyj-
nie formutuje zasady tworzenia przekazu
reklamowego - okresla nawet takie para-
metry, jak uktad graficzny, wielko$¢ czcionki,
objetos¢ i tempo tekstu odczytywanego
przez lektora. Stosowanie dobrych praktyk ma
ujednolici¢ przekazy reklamowe produktéw
finansowych, i przez to uczynic je zrozumia-
tymi dla odbiorcow.

Z ,Dobrymi praktykami w zakresie standar-
doéw reklamowania kredytu konsumenckiego”
mozna sie zapoznad pod linkiem
http:/goo.gl/zHwnp8

Klienci czesto nie maja zrozumienia realnych
kosztow zaciggnietef pozyczki. Komunikacja
oferty produktowej przekazywana np. na stronie
internetowej lub poprzez przedstawiciela firmy
nie zawsze uzupetnia niezbedny pakiet
informacji potrzebnych do swiadomego
podjecia decyzji konsumenckiej.

— Zrédto: Raport PwC ,,Rynek firm
pozyczkowych w Polsce”, 2013

Etyczne podejscie do biznesu i rzetelne
informowanie klientdow o produkcie jest jedna
z podstawowych wartosci, ktorymi kierujemy
sie w biznesie. Odpowiedni przekaz reklamowy
to pierwszy krok w edukowaniu klientow

w zakresie odpowiedzialnego pozyczania.

— Katarzyna Szerling
Dyrektor ds. Marketingu, Cztonek Zarzadu
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DOBRA PRAKTYKA:
RADA REKLAMY

W 2015 r. Provident Polska jako pierwsza firma sektora finansowego zostata
sygnatariuszem Kodeksu etyki reklamy i tym samym poddata swoje przekazy
reklamowe pod ocene Rady Reklamy. Wszystkie telewizyjne materiaty firmy sa
opiniowane przez Rade pod katem zgodnosci z kodeksem. W przypadku uwag
do przekazéw reklamowych spdtki sg one zmieniane tak, by byty zgodne

z zapisami kodeksu. Dodatkowo spodtka zainicjowata wraz z Rada Reklamy prace
nad Kodeksem etyki reklamy branzy finansowej - zbiorem jasnych i konkretnych
zasad, wedtug ktorych powinny by¢ tworzone reklamy branzy finansowej.
Pierwsze posiedzenie grupy roboczej zajmujacej sie opracowywaniem
standarddéw reklamy finansowej odbyto sie 25 listopada 2015 r. W spotkaniu
wzieli udziat reprezentanci Rady Reklamy, Provident Polska, PKO BP, Brain, DDB,
ING Banku Slaskiego, Stowarzyszenia Komunikacji Marketingowej SAR, Izby
Domoéw Maklerskich, Vivus Finance oraz IAA. Przedstawiciele Rady Reklamy
spotkali sie rowniez z UOKIK, by opowiedzie¢ o inicjatywie i jej zatozeniach.
Zostat wyznaczony kierunek, w ktérym maja zmierzac prace. Kolejne spotkanie
odbyto sie w 2016 r., a do grona firm i instytucji pracujgcych nad dobrymi
praktykami dotgczyt Zwigzek Bankdéw Polskich. Do wspdtpracy zapraszane sg
wszystkie zainteresowane firmy oraz instytucje. Zgtoszenia przyjmuje Zwigzek
Stowarzyszen Rada Reklamy. Przeczytaj Kodeks etyki reklamy:

https://www.radareklamy.pl/images/Dokumenty/Kodeks.pdf

Rada Reklamy odpowiada za samoregulacje w dziedzinie
reklamy. Dziatalnos$¢ zwigzku opiera sie na Kodeksie etyki
reklamy, ktéry okresla standardy komunikacji marketin-
gowej. W ciggu 9 lat dziatalnosci Rada Reklamy rozpa-
trzyta niemal 15 tys. skarg ztozonych przez konsumentow,
przedsiebiorcdéw, organy administracji publicznej oraz
organizacje pozarzgdowe, a Komisja Etyki Reklamy pro-
wadzita postepowanie w 1300 sprawach. Cztonkami Rady
Reklamy sg organizacje branzowe skupiajace reklamodaw-
cow, media i agencje reklamowe/domy mediowe. Sygna-
tariuszami Kodeksu etyki reklamy sa reklamodawcy, media
oraz agencje reklamowe. W raportowanym okresie do
Rady Reklamy nie wptyneta zadna skarga na materiaty
komunikacyjne Providenta.



Brak wiedzy finansowej to w
rynku. Konieczne sg edukacja i |
decyzji dotyczacych pozyczania. C
byt Swiadomy.

— Roman Jamiotkowski, Dyrektor Departamentu Relz

dteczny
vpowagi
asz klient
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Niesprzyjajgca sytuacja rynkowa i zaostrzenie polityki kredytowej przez banki
spowodowaty wzrost zadtuzenia Polakéw i zwiekszenie liczby osdb, ktére utracity
ptynnos¢ finansowaq. Na rynku widoczna jest potrzeba udzielenia spoteczenstwu wsparcia
w postaci wiedzy, ktdra pozwolitaby uniknag¢ putapki niesptacanych dtugoéw i pokazata,
jak odpowiedzialnie pozyczac. Na te potrzebe odpowiadaja dziatania edukacyjne

prowadzone przez Provident Polska w odniesieniu do klientéw oraz rynku.

Nieufnosc¢ Polakdw do instytucji finansowych to efekt niskiej wiedzy

finansowej, negatywnych wtasnych doswiadczen oraz niepokojacych

doniesiern medialnych.

— CRNavigator, relacja z konferencji Wybory lideréw: wskazniki czy wartosci

0
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AKADEMIA
RODZINNYCH FINANSOW

Od 2007 r. spoétka prowadzi Akademie Rodzinnych
Finansdéw - program edukacji finansowej majacy na celu
dostarczanie praktycznej wiedzy o oszczedzaniu i gospo-
darowaniu budzetem, a takze rozwijanie pozytywnych
nawykow umiejetnego zarzadzania finansami domowymi.
Akademia obejmuje m.in. bezptatne warsztaty o finansach
dla kobiet. Sa to szkolenia z zakresu zarzadzania budzetem
domowym, podczas ktérych uczestnicy dowiadujg sie m.in.,
jak planowac¢ wydatki, jak tworzyc¢ kapitat awaryjny, jak
radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach finansowych oraz jak
rozmawiac o pienigdzach z dzie¢mi. W 2015 r. firma uru-
chomita nowa odstone portalu poswieconego edukacji
finansowej www.arf.edu.pl. Mozna tam znalez¢ przedsta-
wione w przystepny sposdb informacje na temat m.in.
oszczedzania, planowania wydatkdw i zarzadzania budze-
tem domowym. Mozna rowniez sie dowiedzied, na co uwazac
przy podpisywaniu umowy, jakie urzadzenia pochtaniaja

w domu najwiecej energii, a takze jak zorganizowac $wieta
bez uszczerbku dla domowych finanséw. Platforma jest

nowoczesna i tatwa w obstudze.
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TYDZIEN BEZ DEUGOW

Tydzien bez Dtugdw to - organizowana co roku z okazji Dnia bez Dtugu obchodzonego
17 listopada - czes$c ogdlnopolskiej kampanii edukacyjnej ,Nasze dtugi” zainicjowanej
przez Grupe KRUK. Celem kampanii jest edukowanie spoteczenistwa w zakresie
zarzgdzania domowymi finansami oraz wskazanie mozliwych rozwigzan w sytuacji
zadtuzenia. Provident Polska przytaczyt sie do akcji, prowadzac réznorodne dziatania
edukacyjne skierowane do klientdw, pracownikéw i doradcow klienta. Kazdy dzien
Tygodnia bez Dtugdw byt poswiecony innej tematyce. W celu dotarcia do klientéow

w dzienniku , Super Express” oraz w Internecie (np. https:/goo.gl/8AvtRb) zostat
opublikowany cykl artykutéw dotyczacych odpowiedzialnego pozyczania. Klienci
Providenta majacy zalegtosci otrzymali SMS-y zachecajgce do kontaktu i wypracowania
najkorzystniejszych warunkow sptaty. Dla pracownikow i doradcow zorganizowane
zostaty warsztaty poswiecone zarzadzaniu budzetem domowym, a w intranecie oraz

w portalu dla doradcéw zamieszczono publikacje oraz konkursy z pytaniami ugruntowu-
jacymi wiedze w tym obszarze. Spotka zamierza organizowac akcje Tydzien bez Dtugéw

w kolejnych latach.

Edukacja finansowa realizowana jest rowniez przez mniej
spektakularne, ale rownie wazne dziatania spotki, np.
poprzez Karte Klienta. Dokument ten, informujacy

0 zasadach wspodtpracy klientow z firma i zawierajagcy m.in.
prosbe, aby przed zaciggnieciem pozyczki doktadnie poli-
czyc¢ swoje dochody i wydatki, jest wreczany wszystkim
nowym klientom spotki.

Wiecej na temat Karty Klienta na s. 40

WYPOWIEDZI EKSPERTOW

Eksperci Providenta regularnie wypowiadajg sie na tamach najbardziej opiniotwdrczych
gazet, magazynow i portali w Polsce. Wiele ich tekstow zamieszczonych w prasie
finansowej dotyczyto sfery tadu korporacyjnego. Przedstawiciele spdtki czesto podkreslali
olbrzymia potrzebe regulacji rynku pozyczkowego w Polsce, ktdéra pozwolitaby

wyeliminowad nieuczciwe praktyki niektérych dziatajacych na nim podmiotow.

O jedng trzecia moze zmniejszyc sie liczba klientow firm oferujgcych tzw. Nowe przepisy zwiekszq zaufanie klienta do firm
chwildwki. Za to ci, ktorzy dostang pienigdze, zaptacq za nie mniej. Rewolucja pozyczkowych. Przyjety przez rzad projekt

Jjuz za miesiac. (...) Wiekszosc¢ firm pozyczkowych apelowata do ustawodawcy, nowelizacji ustawy o nadzorze nad rynkiem

aby nie przyjmowat tak restrykcyjnych przepisow. (...) Eksperci wskazuja, finansowym poprawi pozycje konsumentow sektora
Ze wielu Polakéw na zmianach straci. - Okoto 30 proc. dotychczasowych pozyczkowego - ttumaczy Roman Jamiotkowski
klientow zostanie wykluczonych z rynku - szacuje Andrzej Roter, dyrektor z Providenta. - (...) Pozyczki na rynku beda tansze.
generalny Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych. (..) Wsrod gtosow A rynek bedzie uregulowany i transparentny (..).
zwiastujacych trudnosci i dla firm, i dla konsumentdw, pojawiajg sie jednak tez Brakuje jednak (..) w tej regulacji propozycji
nieliczne chwalgce ustawe. - Wchodzgce 11 marca w zZycie przepisy to trudny, Urzedowego Rejestru Firm Pozyczkowych (..).

ale potrzebny kompromis - uwaza Roman Jamiotkowski, rzecznik Provident Taki rejestr bytby dla konsumentow wiarygodnym
Polska. Dodaje, ze jego firma jako jedna z niewielu z branzy popierata regulacje, wyznacznikiem pokazujgcym, z ktorych firm mozna
gdyz przyczyni sie ona do uporzadkowania rynku i zasad na nim panujgcych. bez obaw korzystac.

— Patryk Stowik, 9 lutego 2016, gazetaprawna.pl — Roman Jamiotkowski 25 maja 2015, polskieradio.pl
— http://g900.9l/VuexuZ — http://g00.9l/19AgXc
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DOBRA PRAKTYKA: UDZIAt | PRELEKCJE
NA KONFERENCJACH FINANSOWYCH

Przedstawiciele Providenta uczestniczg w wielu
konferencjach i spotkaniach branzy finansowej, w trakcie
ktorych podkreslajg istotnosc¢ regulacji dla rynku pozycz-
kowego, koniecznos¢ unormowania sposobu reklamowania
produktéw finansowych oraz edukowania klientéw. Dziatanie
to wyrdznia spotke sposrdod innych firm dziatajgcych

na rynku jako otwarcie moéwigca o problemach, z ktérymi
boryka sie branza finansowa i jej klienci. W 2015 r. przed-
stawiciele Providenta byli obecni na wielu konferencjach,
takich jak np. Banking Forum i Europejskie Forum Nowych
Idei. Wymiana opinii na temat mozliwosci poprawienia
sytuacji klienta i jego skutecznej edukacji przynosi realne
efekty, takie jak przyjeta w zesztym roku ustawa o zmianie
ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym oraz niekto-
rych innych ustaw, ktéra okresla, jakie wymogi musza
spetniac firmy pozyczkowe, znacznie ogranicza koszty
pozyczek i windykacji oraz utrudnia firmom stosowanie
schematu rolowania pozyczek (sptacanie wczesniejszych

pozyczek przez zacigganie kolejnych).

Tyvlko co trzeci Polak twierdzi, Ze zna sie na finansach. Nie potrafimy

analizowac warunkow i kosztow kredytow. Tylko co czwarty Polak

przyznaje, ze potrafi samodzielnie przeanalizowac warunki i koszty

udzielanego mu kredytu. Podobnie niewielka grupa rozumie tresc¢

umow produktow finansowych - pozyczek, ubezpieczer czy kont.

— http:/goo.gl/Okke7I
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ZAANGAZOWANIE 3.
SPOtECZNE

Provident jest otwarty na dialog i wspotprace. Poprzez prowadzone programy
spoteczne oraz wolontariat pracowniczy aktywnie angazuje interesariuszy

wewnetrznych i zewnetrznych w realizacje wspdlnych inicjatyw.

12

[DMA: Posredni wptyw ekonomiczny]



2014

WOKOE NAS TAKI POMAGAM

OKOtO

WOLONTARIUSZY EDYCJE PROGRAMU

W 17. EDYCJI ZREALIZOWALO
30 PROJEKTOW

TYS. Zt
PRZEZNACZONYCH NA
146 ZREALIZOWANYCH

TYS. Zt 2 5
PROJEKTOW ,WOKOt NAS”

PRZEKAZANO NA REALIZACJE
PROJEKTOW WOLONTARIACKICH

TYS. OSOB,
KTORYM POMOGt PROGRAM

PUBLIKACJI W MEDIACH

KULTURA DZIELENIA
SIE WIEDZA

UCZELNI
ZAANGAZOWANYCH
W PROJEKT

SPOTKANIA

EKSPERTOW PROVIDENTA

UCZESTNIKOW

2015
WOKOE NAS TAKI POMAGAM
TYS. UCZESTNIKOW EDYCJE PROGRAMU
PARTNEROW SPOLECZNYCH TYS. Zt

PRZEZNACZONYCH
NA REALIZACJE PROJEKTOW
WOLONTARIACKICH W 18. |1 19. EDYCJI

TYS. Zt
PRZEZNACZONYCH
NA REALIZACJE PROGRAMU

WOLONTARIUSZY
ZREALIZOWALO 60 PROJEKTOW

13



PROGRAM
L, WOKOLt NAS”

,Wokodt nas” to ogdlnopolski program skierowany
do spotecznosci lokalnych, zwtaszcza z mniejszych
miejscowosci. Jego celem jest udzielenie wsparcia
polskim rodzinom - szczegdlnie poprzez zwiekszenie
szans edukacyjnych oraz przeciwdziatanie wykluczeniu
spotecznemu i finansowemu. Program pomaga
rowniez aktywizowac pracownikoéw, doradcow
klienta, a takze samych klientow spotki.

W 2014 r. odbyty sie dwie edycje programu: 4. i 5.
Celem projektow byto wspieranie funkcjonowania
rodzin i w ten sposéb whniesienie realnej zmiany
w zycie catej spotecznosci. Program zostat
zrealizowany w formie konkursu. Z catej Polski
naptynety 622 pomysty na poprawe jakosci zycia
lokalnych spotecznosci. Ostatecznie wybrano 145
projektéw, na ktérych realizacje zostato
przeznaczonych ponad 414 tys. zt.

Niektore ze zrealizowanych projektow:
przeciwdziatanie wykluczeniu w dostepie dzieci

do nauki i kultury

wsparcie placowek edukacyjnych w zakupie sprzetu
dydaktycznego

organizacja zajec praktycznych, m.in. warsztatow
florystycznych

lekcje dla senioréow z obstugi komputera

warsztaty rekodzielnicze

turnieje sportowe

zakup strojow oraz sprzetu do ¢wiczen

zakup umundurowania dla cztonkdéw ochotniczej
strazy pozarnej

zakup sprzetu rehabilitacyjnego

wyktady dla rodzicow z obszaru wtasciwych postaw
wychowawczych.

W 2015 r. program ,Wokot nas” zostat zrealizowany
w nowej formule. Spdtka porzucita tryb konkursowy
na rzecz realizacji - samodzielnie lub w partnerstwie -
projektéw majgcych na celu budowe wiezi spotecznych,
rozwoj kompetencji rodzinnych oraz promowanie
talentow wsrod dzieci i mtodziezy.

Wiecej o ,Wokét nas” http://goo.gl/4kJpOH

taczny koszt programoéw budujacych wiezi
spoteczne i wspomagajacych rozwdj kompetencji
rodzicielskich wyniést 173 tys. zt.
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BUDOWA WIEZI SPOLECZNYCH
| ROZWOJ KOMPETENCJI
RODZICIELSKICH

RODZINNA AKTYWACJA

Pikniki rodzinne Providenta w mniejszych miastach
(ponizej 50 tys. mieszkancow) w ktérych wzieto
udziat ok. 2000 rodzicdw i dzieci. Na piknikach
proponowane byty zajecia integrujgce cate rodziny
- wspodlne spedzanie czasu podczas zabaw na swiezym
powietrzu. Dodatkowo miejscowe mtodziezowe
grupy taneczne i sportowe prezentowaty swoje
umiejetnosci, a lokalni rzemieslInicy, producenci

i przedsiebiorcy promowali wtasne produkty i ustugi.

RODZINNE PIKNIKI Z RADIEM STARGARD

Cykl 10 imprez przeprowadzonych wraz z Radiem
Stargard, pod patronatem Marszatka Wojewddztwa
Zachodniopomorskiego, w matych miejscowosciach
i wioskach woj. zachodniopomorskiego. Pikniki
integrowaty uczestniczace w nich rodziny. Wzieto
w nich udziat ok. 4 tys. uczestnikoéw.

PROJEKT ,,AKTYWNY TATA”

Gtéwnym zatozeniem tej inicjatywy byto stworzenie
okazji do pogtebiania relacji ojcow z dzie¢mi (w wieku
5-15 lat) przez codzienne wspdlne dziatanie. Ojcowie,
dajac przyktad, mogg uczy¢ witasne dzieci podejmowa-
nia wyzwan, zmagania sie ze stabosciami i wykorzy-
stywania wtasnych talentéw. Pierwszym etapem
projektu byty warsztaty dla ojcéw, nastepnie piknik,
a w wakacje - wspolny wyjazd na tygodniowy obdz,
gdzie zajecia prowadzone byty przez ojcow.

W projekcie wzieto udziat 35 dzieci i 20 ojcow.

POZYTYWNA DYSCYPLINA

To seria szkolerh wzmacniajgacych kompetencje
rodzicielskie. Warsztaty odbyty sie w Grodzisku
Mazowieckim, we Wroctawiu, w Brwinowie,
Zyrardowie i Ptocku. Prowadzili je do$wiadczeni
psychologowie i trenerzy ,,Pozytywnej dyscypliny”,
ktorzy ttumaczyli, jak by¢ dobrym i skutecznym
rodzicem. W spotkaniach wzieto udziat 190 rodzicéw.
Podsumowaniem analizy byt raport, ktdry jest
gtosem w dyskusji na temat koniecznosci rozwijania
i wzmacniania kompetencji rodzicielskich.



PROMOWANIE TALENTOW

PIKNIKI RODZINNE PROVIDENTA

W 4 miastach: w towiczu, Putawach, Siedlcach

i Ostrotece, zorganizowane zostaty pikniki dla
rodzin z dzie¢mi. Udziat w nich wzieto ok. 800
dzieci (wraz z dorostymi ok. 2000 osdéb).

Na piknikach organizowane byty konkursy oraz
inicjatywy pozwalajgce wytonic talenty, m.in.
konkursy rysunkowe dla dzieci. Chetni mogli wziagé¢
udziat w Akademii Drogi Sportowej - testach
pozwalajgcych odkry¢ u dzieci predyspozycje

do uprawiania konkretnych dyscyplin sportowych.
Akademia zachecata dzieci do aktywnosci sportowej,
a tym, ktére wykazaty checi oraz miaty odpowiednie
predyspozycje, wskazywata droge do zawodowstwa.
Podczas piknikéw przeprowadzono réwniez test
bragzowy - podstawowy sprawdzian spostrzegaw-
czosci, sprawnosci fizycznej oraz cech
psychologicznych.

taczny koszt dziatan majacych na celu
promowanie talentéw wyniést 113 900 zt.

PARTNERSTWO Z CEMS CHANCE

Provident byt partnerem 7. i 9. edycji projektu CEMS
Chance realizowanego przez Stowarzyszenie Stu-
dentow SGH. CEMS Chance to innowacyjny projekt
skierowany do wszystkich uczniéw klas Ill gimnaz-
jum oraz | klas szkdt ponadgimnazjalnych sktadajgcy
sie z cyklu czterodniowych warsztatow, szkolen

i paneli dyskusyjnych ukazujacych szanse rozwoju
dla mtodziezy w wieku 15-17 lat znajdujacej sie

w trudnej sytuacji rodzinnej, finansowej lub zdrowot-
nej, w tym wychowankoéw domow dziecka, dzieci

z rodzin zastepczych i pozostajgcych pod opieka
MOPS-6w. Warsztaty sg oparte na metodach
osobistego doskonalenia, poznawania samego
siebie oraz planowania wtasnej przysztosci przez
tworzenie indywidualnej sciezki edukacyjno-zawo-
dowej. Ogdtem w warsztatach wzieto udziat 80 osdb.
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PROGRAM ,,TAK! POMAGAM”

,Tak! Pomagam” to program wolontariatu pracow-
niczego majacy formute konkursu na projekty

o tematyce wolontariackiej. Pomysty sg zgtaszane
i realizowane przez pracownikéw oraz doradcow.
Konkurs odbywa sie dwa razy w roku, a autorzy
najlepszych projektéw otrzymuja granty na ich
realizacje, ubezpieczenie OC i NNW oraz pomoc
organizacyjnga. Decyzje o wyborze podejmuje Rada
Programowa oraz przedstawiciele wolontariuszy.
W kazdej edycji programu na przeprowadzenie
zwycieskich przedsiewziec firma przeznacza 80 tys. zt.

,Tak! Pomagam” dziata od 2006 r. Na realizacje
najlepszych propozycji spotka przekazuje granty
finansowe w wysokosci 3000 zt na projekt. Partnerem
programu jest Stowarzyszenie Centrum Wolontariatu,
za$ jego adresatami sa: szkoty, stowarzyszenia,
fundacje, instytucje publiczne, przedszkola, swietli-
ce $Srodowiskowe, kluby osiedlowe, domy dziecka,
osrodki szkolno-wychowawcze, osrodki adopcyjne,
hospicja i szpitale. Pomoc obejmuje réznorodne
formy wsparcia: remonty wnetrz, placow zabaw,
terendw zielonych, organizacje wycieczek i imprez
okolicznosciowych dla dzieci i mtodziezy (andrzejki,
mikotajki, Dzierh Dziecka), prowadzenie szkolen
(takze dla dorostych) oraz zajec pozalekcyjnych dla dzieci.



ZAANGAZOWANIE

SPOLECZNE W LICZBACH

Akademia Rodzinnych Finansow

116

[G4-EC7]

Programem spotki taczacym walory edukacyjne i spoteczne

jest ,,Kultura dzielenia sie wiedzg”. Jest to autorski program

Provident Polska, ktdrego celem jest przyblizenie studentom

0golnej wiedzy biznesowej. Pracownicy spotki, eksperci

w danej dziedzinie, prowadzac wyktady na uczelniach,

dzielg sie swojg wiedza i doswiadczeniem zawodowym

w zakresie np. marketingu, szkoleni, komunikacji wewnetrznej,

public relations, zarzadzania personelem, marketingu oraz

budowania strategii organizacji. Eksperci Providenta wykta-

dali juz m.in. na Uniwersytecie Warszawskim, Uniwersytecie

Slaskim, Uczelni tazarskiego, Uniwersytecie Marii Curie-

Sktodowskiej w Lublinie, Uniwersytecie Gdanskim,

Politechnice Gdanskiej, Uniwersytecie Wroctawskim,

Uniwersytecie £odzkim, Uniwersytecie Kardynata Stefana

Wyszynskiego w Warszawie, Uniwersytecie Rzeszowskim

oraz na Politechnice Biatostockiej.



O RAPORCIE

PROCES DEFINIOWANIA
TRESCI RAPORTU

W ramach procesu opracowywania Strategii CSR na
lata 2016-2018 oraz opracowywania Raportu
Spotecznej Odpowiedzialnosci Biznesu za lata
2014-2015 przeprowadzono szereg konsultacji

z kluczowymi grupami interesariuszy zewnetrznych
i wewnetrznych zgodnie z wytycznymi GRI G4.
Proces sktadat sie z trzech etapow:

. ldentyfikacja - wytonienie kluczowych zagadnien w

obszarze odpowiedzialnosci firmy oraz
realizowanego biznesu. Przeanalizowano
dokumenty i materiaty wewnetrzne Providenta oraz
Grupy IPF, publikacje zewnetrzne oraz informacje
prasowe dotyczace firmy. Uwzgledniono trendy

2.

i wytyczne miedzynarodowych standardéw w zakresie
odpowiedzialnosci biznesu oraz raportowania
pozafinansowego, jak rowniez dokonano dogtebne;j
analizy wyzwan, szans i rodzajow ryzyka branzy
pozyczkowej i firm w niej funkcjonujgcych.
Priorytetyzacja - przez dialog z interesariuszami
zewnetrznymi i wewnetrznymi zidentyfikowano
istotnos$¢ zagadnien kluczowych dla organizaciji.

. Walidacja - podczas warsztatu walidacyjnego

z udziatem kadry zarzadzajgcej zdefiniowano
ostateczng liste zagadnien priorytetowych, ktore
zostaty ujete w raporcie za lata 2014-2015.

Nie stwierdzono ograniczen raportu w stosunku do istotnych aspektow

wptywu spotecznego i Srodowiskowego, z uwzglednieniem podmiotow

Spoza organizacji.

PROFIL RAPORTU

Niniejszy raport jest drugim Raportem Spotecznej Odpowiedzialnosci Provident Polska. Publikacja obejmuje lata

2014-2015. Spoétka publikuje raporty w cyklu dwuletnim. Pierwszy Raport Spotecznej Odpowiedzialnosci spotki
zostat opublikowany 28 pazdziernika 2014 r.
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Niniejszy raport zostat opracowany w 2016 r. wedtug standardu GRI G4

na poziomie core, z wykorzystaniem wskaznikéw podstawowych,

dodatkowych oraz wskaznikéw suplementu sektorowego. Raport

zostat poddany weryfikacji niezaleznej firmy zewnetrzne;.

Osoba upowazniong do kontaktéw w sprawach zwigzanych z niniejszym

raportem jest Matgorzata Domaszewicz, Kierownik ds. CSR Provident Polska

Kontakt: malgorzata.domaszewicz@provident.pl, tel. (+48) 608 660 224

[G4-18, G4-21, G4-28, G4-29, G4-30, G4-31, G4-33]



INDEKS

GRI

Odniesienia w raporcie
(nr strony)

Weryfikacja
zewnetrzna

Oswiadczenie kierownictwa
najwyzszego szczebla (np. dyrektora
wykonawczego, prezesa zarzadu lub
innej osoby o réwnowaznej pozycji)
na temat znaczenia zrownowazonego
rozwoju dla organizacji i jej strategii

18

[G4-32]

Liczba krajow, w ktérych dziata orga-
nizacja, oraz podanie nazw tych panstw
Forma wtasnosci i struktura prawna
organizacji

Obstugiwane rynki z zaznaczeniem
zasiegu geograficznego, obstugiwa-
nych sektorow, charakterystyki klien-
téw/konsumentow oraz beneficjentow

taczna liczba pracownikow wedtug
typu zatrudnienia, rodzaju, umowy

O prace i regionu w podziale na ptec¢
Procent pracownikéw objetych ukta-
dem zbiorowym/umowami zbiorowymi

Znaczace zmiany w raportowanym
okresie dotyczace rozmiaru, struktury,
formy wtasnosci lub taricucha wartosci
Wyjasnienie, czy i w jaki sposdb
organizacja stosuje zasade ostroznosci
Zewnetrzne, przyjete lub popierane
przez organizacje ekonomiczne,
Srodowiskowe i spoteczne deklaracje,
zasady i inne inicjatywy

Cztonkostwo w stowarzyszeniach
(takich jak stowarzyszenia branzowe)
i/lub w krajowych/miedzynarodowych
organizacjach




Uwzglednienie w raporcie jednostek
gospodarczych ujmowanych w
skonsolidowanym sprawozdaniu
finansowym

Zidentyfikowane istotne aspekty
wptywu spotecznego i Srodowiskowego
Istotnosc¢ zidentyfikowanych aspektow
wptywu spotecznego i srodowiskowe-
go dla poszczegdlnych podmiotéw
biznesowych

Ograniczenia raportu w stosunku

do istotnych aspektéw wptywu
spotecznego oraz srodowiskowego,

z uwzglednieniem podmiotdéw spoza
organizacji

Wyjasnienia dotyczace efektow
jakichkolwiek korekt informacji
zawartych w poprzednich raportach

z podaniem powoddw ich wprowadze-
nia oraz ich wptywu

Znaczne zmiany w stosunku do
poprzedniego raportu dotyczace
zakresu, zasiegu lub metod pomiaru
zastosowanych w raporcie

Nie dotyczy

Zmiany metod pomiaru
oznaczone przy odpow-
iednich wskaznikach
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Lista grup interesariuszy
angazowanych przez organizacje
Podstawy identyfikowania i selekcji
interesariuszy angazowanych przez
organizacje

Podejscie do angazowania interesariu-
szy z uwzglednieniem czestotliwosci
angazowania wedtug typu i grupy
interesariuszy

Kluczowe kwestie i problemy
poruszane przez interesariuszy oraz
odpowiedz ze strony organizacji,
rowniez poprzez ich zaraportowanie




Okres raportowania (np. rok
obrotowy/kalendarzowy)

Data publikacji ostatniego raportu
(jesli zostat opublikowany)

Polityka i obecna praktyka w zakresie
zewnetrznej weryfikacji raportu. Jesli
nie zawarto takich danych w niezalez-
nym raporcie poswiadczajagcym,
wyjasnienie zakresu i podstaw
zewnetrznej weryfikacji oraz relacji
pomiedzy organizacja i zewnetrznym
podmiotem poswiadczajacym

Struktura nadzorcza organizacji wraz
z komisjami podlegajgcymi najwyzsze-
mu organowi nadzorczemu, odpowie-
dzialnymi za strategie i dziatania zwia-
zane z wptywem organizacji w obszarze
ekonomicznym, spotecznym i sSrodowis-
kowym.

Liczba i pte¢ cztonkdw najwyzszego
organu nadzorczego/zarzadczego
oraz jego komitetow

Wartosci organizacji, zasady, kodeks
oraz normy zachowan i etyki
Wewnetrzne i zewnetrzne mechanizmy
umozliwiajgce sygnalizowanie nieetycz-
nych lub niezgodnych z prawem
zachowan oraz spraw zwigzanych

z integralnoscia organizacji

120

Bezposrednia wartos¢ ekonomiczna
wytworzona i podzielona z uwzglednie-
niem przychodoéw, kosztéw operacyj-
nych, wynagrodzenia pracownikow,
dotacji i innych inwestycji na rzecz
spotecznosci, niepodzielonych zyskow
oraz wyptat dla wtascicieli kapitatu

i instytucji panstwowych.




Wktad w rozwdj infrastruktury oraz
Swiadczenie ustug na rzecz spoteczen-
stwa poprzez dziatania komercyjne,
przekazywanie towardw oraz dziatania
pro bono. Wptyw tych dziatan

na spoteczenstwo.

Wykorzystane materiaty wedtug wagi
i objetosci.

Bezposrednie i posrednie zuzycie
energii przez organizacje.

Wartos¢ pieniezna kar i catkowita
liczba sankcji pozafinansowych

za nieprzestrzeganie prawa i regulacji
dotyczacych ochrony srodowiska.

Odsetek dostawcow, ktoérzy zostali
poddani ocenie pod katem kryteriow
Srodowiskowych.

taczna liczba nowo zatrudnionych
pracownikow, odejsé oraz wskaznik
fluktuacji pracownikow wedtug grup
wiekowych, ptci i regionu.
Swiadczenia dodatkowe zapewniane
pracownikom petnoetatowym, ktore
nie sg dostepne dla pracownikéw
czasowych lub pracujgcych w niepet-
nym wymiarze godzin, wg gtéwnych
jednostek organizacyjnych.

Powrdt do pracy i wskaznik retencji po
urlopie macierzynskim, w odniesieniu
do ptci.




G4-LAG Wskaznik urazow, choréb zawodowych, 82,83 v
dni straconych i nieobecnosci w pracy
oraz liczba wypadkéw smiertelnych
zwigzanych z praca, wg regiondéw i ptci.

G4-LA9 Srednia liczba godzin szkoleniowych 74
w roku przypadajgcych na pracownika
wedtug struktury zatrudnienia i ptci.
G4-LAN Odsetek pracownikéw podlegajacych 74 v
regularnym ocenom jakosci pracy
i przegladom rozwoju kariery
zawodowej wedtug ptci i kategorii
zatrudnienia.

G4-LA12 Sktad ciat nadzorczych i kadry 70 v
pracowniczej w podziale na kategorie
pracownikéw wedtug ptci, wieku,
przynaleznosci do mniejszosci oraz
innych wskaznikow réznorodnosci.

DMA: Réwnos¢ wynagrodzen kobiet 67
i mezczyzn

G4-LA13 Stosunek podstawowego wynagrodze- 67
nia mezczyzn do wynagrodzenia kobiet
wedtug zajmowanego stanowiska

DMA: Ocena dostawcow pod 88
wzgledem praktyk pracowniczych

G4-LAY4 Odsetek dostawcow, ktorzy zostali 88
poddani ocenie pod katem kryteriow
pracowniczych.

G4-LA16 Liczba skarg dotyczacych stosunkow 97 v
pracowniczych skierowanych i
rozwigzanych z zastosowaniem
mechanizmow formalnych.



G4-HR3 Catkowita liczba przypadkdw dyskry- 70
minacji oraz dziatania naprawcze
podjete w tym zakresie.

DMA: Ocena dostawcow pod wzgledem 88
przestrzegania praw cztowieka

G4-HR10 Odsetek nowych dostawcow, ktorzy 88
zostali poddani ocenie pod katem
kryteriow przestrzegania praw
cztowieka.

G4-S04 Szkolenia w zakresie polityki i procedur 22 v
antykorupcyjnych organizacji

G4-S0O5 Potwierdzone przypadki korupcji i dzia- 22
tania podjete w odpowiedzi na nie

Wskazniki spoteczne. Spotecznosé. Aspekt: Udziat w zyciu publicznym

DMA: Udziat w zyciu publicznym 103
G4-S06 Catkowita wartosc¢ finansowa i rzeczowa O zt

darowizn na rzecz partii politycznych,

politykdw i instytucji o podobnym

charakterze, wedtug krajow.

DMA: Naruszenie zasad wolnej 54
konkurencji
G4-S07 Catkowita liczba podjetych wobec 54 v

organizacji krokow prawnych dotycza-
cych przypadkoéw naruszen zasad
wolnej konkurencji oraz praktyk
monopolistycznych i ich skutki.

DMA: Zgodnos¢ z regulacjami 54
Wartosc¢ pieniezna kar i catkowita liczba v
G4-508 sankcji pozafinansowych z tytutu 54

niezgodnosci z prawem i regulacjami.
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DMA: Ocena dostawcdéw pod 88
wzgledem wptywu spotecznego

G4-S09 Odsetek dostawcow, ktorzy zostali 88
poddani ocenie pod katem kryteriow
spotecznych.

G4-PR7 Catkowita liczba przypadkéw niezgod- 54 v
nosci z przepisami i dobrowolnymi
kodeksami regulujgcymi kwestie
komunikacji marketingowej,

z uwzglednieniem reklamy, promocji
i sponsoringu, wg rodzaju skutkow.

G4-PR8 Catkowita liczba uzasadnionych skarg 56 v
dotyczacych naruszenia prywatnosci
klientow oraz utraty danych.

G4-PR9 Wartos¢ pieniezna istotnych kar 54 v
z tytutu niezgodnosci z prawem
i regulacjami dotyczacymi dostawy
i uzytkowania produktow i ustug.

FS13 Punkty dostepu na terenach stabo 61
zaludnionych i stabiej rozwinietych
gospodarczo

FS14 Inicjatywy podjete w celu zwiekszenia 61
dostepu do ustug finansowych dla
osdb defaworyzowanych.
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Raport z niezaleznej uslugi atestacyjnej

Do Zarzadu Provident Polska S.A.

Opis przedmiotu i identyfikacja kryteriow

ZostaliSmy zaangazowani przez Zarzad Provident Polska S.A. (,,Spotka”), na podstawie umowy
z dnia 5 kwietnia 2016 r. (,,Umowa”), do przeprowadzenia ustugi atestacyjnej dajacej
umiarkowang pewno$¢ w zakresie wybranych informacji pozafinansowych, zaprezentowanych
w ,Raport Spolecznej OdpowiedzialnosSci Biznesu Provident Polska 2014-2015” za okres

od 1 stycznia 2014 r. do 31 grudnia 2015 r. (,Raport Provident 2014-2015”) i oznaczonych
symbolem ¥ w kolumnie ,Weryfikacja” w tabeli ,Indeks GRI” na stronach 118-124 Raportu
Provident 2014-2015, tj. wskaznikéw profilowych oraz wybranych wskaznikoéw wynikowych:
G4-LA1, G4-LA3, G4-LA6, G4-LA11, G4-LA12, G4-LA16, G4-S04, G4-SO7, G4-S0O8, G4-PR5,
G4-PR7, GR-PR8, GR-PR9, G4-EN29 (,Wskazniki Podlegajace Przegladowi”).

Zarzad Spolki sporzadzit Raport Provident 2014-2015 na podstawie wytycznych do
raportowania kwestii zrownowazonego rozwoju opublikowanych przez Global Reporting
Initiative w wersji 4.0 w opcji Core (,,Wytyczne GRI G47).

Odpowiedzialnosé¢ Zarzqgdu

Za sporzadzenie Raportu Provident 2014-2015 zgodnego z Wytycznymi GRI G4 odpowiedzialny
jest Zarzad Spoiki.

Do odpowiedzialno$ci Zarzadu Spotki nalezy wybor i stosowanie odpowiednich metod
przygotowania informacji pozafinansowych oraz zaprojektowanie, wdrozenie oraz utrzymanie
systemow i procesow, ktore zapewniaja odpowiednie wsparcie dla przestrzegania Wytycznych
GRI G4 przy opracowaniu informacji pozafinansowych, wykorzystujac odpowiednie

w tym zakresie zalozenia i szacunki.

Nasza odpowiedzialnosé

Naszym zadaniem bylo wyciagniecie wniosku o umiarkowanej pewnoéci na temat Wskaznikow
Podlegajacych Przegladowi zaprezentowanych w Raporcie Provident 2014-2015. Zastosowane
procedury zostaly przez nas wybrane wedlug wlasnego uznania i obejmuja ocene ryzyka
istotnego znieksztalcenia Wskaznikow Podlegajacych Przegladowi (definicje wskaznikow

oraz odwolanie do miejsca prezentacji wskaznikow zostaly wskazane w Raporcie Provident
2014-2015 w tabeli ,,Indeks treéci GRI G4”).

PrzeprowadziliSmy nasze prace zgodnie z Miedzynarodowym Standardem Ushlug Atestacyjnych
3000 ,,Ushugi atestacyjne inne niz badanie lub przeglad historycznych informacji finansowych”
(,ISAE 3000”).

Podsumowanie wykonanych prac
Przeprowadzone przez nas procedury obejmowaty:
«  Wywiady z czlonkami kierownictwa Spolki oraz pracownikami odpowiedzialnymi
za raportowanie informacji pozafinansowych,

«  Procedury analityczne dla wybranych informacji pozafinansowych,
«  Analize proby dokumentow zZrédlowych dla wybranych informacji pozafinansowych.

PricewaterhouseCoopers Sp. z 0.0.,
Al. Armii Ludowej 14, 00-638 Warszawa, Polska
T: +48 (22) 746 4000, F: +48 (22) 742 4040, www.pwc.com

PricewaterhouseCoopers Sp. z 0.0. wpisana jest do Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy, pod numerem
KRS 0000044655, NIP 526-021-02-28. Kapitat zaktadowy wynosi 10.363.900 ztotych. Siedzibg Spotki jest Warszawa, Al. Armii Ludowej 14.
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W przypadku zlecenia majacego na celu wykonanie ustugi atestacyjnej dajacej umiarkowana
pewno$¢, procedury zbierania dowoddw sa bardziej ograniczone niz w przypadku zlecenia
majacego na celu udzielenie wystarczajacej pewnosci, w zwigzku z tym uzyskuje sie mniejsza
pewno$¢ niz w przypadku zlecenia majacego na celu udzielenie wystarczajacej pewnosci.

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

Nasza niezaleznosé i kontrola jakosci

Przestrzegamy wymogdw niezalezno$ci i innych wymogoéw etycznych zawartych w Kodeksie
Etyki Zawodowych Ksiegowych wydanym przez Rade Miedzynarodowych Standardéw
Etycznych dla Ksiegowych, ktory opiera sie na podstawowych zasadach uczciwosci,
obiektywizmu, kompetencji zawodowych i dochowania nalezytej staranno$ci, poufnoéci

i profesjonalnego zachowania.

Nasza firma stosuje Miedzynarodowy Standard Kontroli JakoSci nr 11 w zwigzku z tym
utrzymuje system kontroli jakoSci, w tym posiada udokumentowane polityki i procedury
w zakresie zgodnoS$ci z wymogami etycznymi, standardami zawodowymi i obowigzujacymi
wymaganiami prawnymi i regulacyjnymi.

Wniosek

Na podstawie przeprowadzonych procedur nie stwierdzili§my niczego, co wskazywaloby,
ze Wskazniki Podlegajace Przegladowi zaprezentowane w Raporcie Provident 2014-2015
nie zostaly przygotowane, we wszystkich istotnych aspektach, zgodnie z Wytycznymi GRI G4.

Ograniczenia

Niniejszy raport zostat przygotowany przez PricewaterhouseCoopers Sp. z 0.0. (,PwC”)

dla Provident Polska S.A. w odniesieniu do zapisbw Umowy pomiedzy PwC a Spo6tka

i jest przeznaczony wylacznie do uzytku Zarzadu Spoélki. Nie nalezy go wykorzystywaé w zadnych
innych celach.

PwC nie przyjmuje w zwiazku z tym raportem zadnej odpowiedzialnosci (umownej, deliktowej
(w tym za zaniechanie) ani innej) wobec zadnych z os6b innych niz Spétka. 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
odpowiedzialnoéci, a takze nie przyjmuje zadnej odpowiedzialnoSci za konsekwencje wynikajgce
z raportu dla jakiejkolwiek osoby (za wyjatkiem Spoélki, na zasadach wskazanych powyzej)

badz za jakakolwiek decyzje podjeta badz niepodjeta na podstawie niniejszego raportu.

Raport Provident 2014-2015 powinien by¢ odczytywany lgcznie z Wytycznymi GRI G4 Core.

'_R\‘C&-JQiCﬂl'\-O\Ach‘)eﬂr 3p. Zao.

PricewaterhouseCoopers Sp. z o.0.
Warszawa, 8 sierpnia 2016 r.
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