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StOWO

ARTUR NOWAK-GOCLAWSKI
SPOLDZIELCA, W ZARZADZIE ANG

Antoine de Saint-Exupery w ,Ziemia, planeta ludzi” napisat, ze ... by¢

Do PRZYJ ACIéI-_ cztowiekiem to wtasnie by¢ odpowiedzialnym. To zna¢ uczucie wstydu
ANG

w obliczu nedzy, nawet tej nedzy, ktérej nie jesteSmy winni. To odczuwaé
dume ze zwyciestwa odniesionego przez kolegéw. To czué, ktadgc swojq
cegte, ze sie bierze udziat w budowaniu swiata...”.

Mysle, ze to gteboko humanistyczne przestanie dobrze oddaje my-
§lenie o naszym dzisiejszym sposobie dziatania i patrzenie w przyszto§¢
W nhaszej Spoétdzielni. Jeste§my organizacjq biznesowq, budujacq wartosé
ekonomicznq, powaznie traktujgc stuzbe wobec klientéw i powinnosci
wobec naszych wspotpracownikéw i partneréw. Wierzymy przy tym, ze
przedsiebiorcy majq wptyw na to w jakim Swiecie zyjemy.

Jako ANG, jako spoteczno$€ uwazamy, ze przedsiebiorczos¢ to przede
wszystkim zadawanie pytah w waznych sprawach i szukanie na nie od-
powiedzi. Jednymi z tych pytan sq te, ktére dotyczq odpowiedzialnosci,
W czym sie ona wyrazad, za co, za kogo ja ponosimy, gdzie jest naszq
szansq, d gdzie naszym brzemieniem.

Te pytania sq dla nas wazne i nie moze ich zabrakngé w ocenie naszej
Spétdzielni A.D. 2016.

Oddajemy w Wasze rece nasz czwarty juz raport roczny, ktéry w na-
szym zamysle powstawat jako zrédto wiedzy o nas dla Was, naszych
Przyjacidt. Wiedzy o tym, kim jesteSmy, co robimy, co planujemy i — co
najwazniejsze — gdzie widzimy naszq odpowiedzialnos$¢.

Zachecam Was, naszych partneréow, klientéw, wspoétpracownikéw -
Przyjaciét ANG do zapoznania sie z tym raportem, majac nadzieje, ze
bedzie on dla Was uzyteczny i interesujqcy.

Zycze wszystkiego dobrego i pozdrawiam, ANG _




ANG W LICZBACH

PARTNEROW FIRMA NA RYNKU POSREDNIC- PRZY UDZIALE ANG KREDYTOW
FINANSOWYCH 4 . TWA POD WZGLEDEM SPRZEDA- URUCHAMIANYCH HIPOTECZNYCH

ZY KREDYTOW HIPOTECZNYCH BYLO SREDNIO DZIENNIE

SREDNIA WARTOSC SREDNIA WARTOSC

EKSPERTOW ?PolDz,'E"COW , URUCHOMIONEGO KREDYTU URUCHOMIONEGO KREDYTU
230 KOBIET, 60 SPOLDZIELCZVYN, HIPOTECZNEGO W ROKU GOTOWKOWEGO W ROKU

356 MEZCZYZN) 131 SPOLDZIELCOW) 2016 WYNIOSLA 237 671 Zt 2016 WYNIOSLA 49 910 Zt
W 2016 R. NASZYCH LUDZI ZA-

ZA NASZYM KREDYTOW DOWOLONYCH JEST ZE
POSREDNICTWEM NA tACZNA KWOTE WSPOLPRACY ZE SPOL-

BANKI UDZIELILY DZIELNIA*

EKSPERTA ANG URUCHAMIANY WIECEJ NIZ W ROKU 2015) |1 308 679,69 Zt ZYSKU NETTO. KAPITALY

MINUTY PRZY UDZIALE W 2016 R. OSIAGNELISMY 40 428 211,78 Zt PRZYCHODOW (0 27,87%
SREDNIO CO
BYL KREDYT HIPOTECZNY WLASNE WZROSLY DO 1 972 095,96 Zt.

ODBIORCOW DZIAtAN
PONAD t S FUNDACJI ,,BEDE KIM STYPENDYSTOW, WOLONTARIUSZY
® ZECHCE”,

*na podstawie corocznych wewnetrznych badan satysfakcji



O SPOLDZIELNI

Spotdzielnie tworzq ludzie, ktorym ,,0 cos chodzi”.
JesteSmy profesjonalnqg organizacjqg posrednictwa finansowego, ktéra
powstata w 2010 r. WybraliSmy spétdzielnie jako model prowadzenia
biznesu, bo:
— zalezato nam na kreowaniu przyjaznego srodowiska pracy dla doswiad-
czonych posrednikéw finansowych - ekspertéw, ktorzy ceniq uczciwe
i terminowe rozliczenia prowizji od sprzedanych produktéw finansowych,
chcq mie¢ staty dostep do wiedzy i przynaleze€ do grupy profesjonalistow,
z ktérymi mogq sie wymieniaé¢ doSwiadczeniem i dzieli¢ te same wartosci;
— mieliS§my dos¢ wysrubowanych planéw sprzedazowych i presji powo-
dujqcej, ze klientom nie zawsze oferowato sie produkty dla nich najlepsze;
— chcieliSmy uporzqdkowaé rynek posrednikéw finansowych — na czion-
kéw Spotdzielni jest natozony statutowy zakaz konkurencji — oraz popra-
wi€ reputacje branzy, dlatego od naszych ekspertéw wymagamy m.in.
doswiadczenia, nienagannej reputaciji i przestrzegania norm Spétdzielni,
w tym standardéw etycznych;
— jako przedsiebiorcy chcieliSmy mie¢ wptyw na ksztait firmy, w ktorej
pracujemy. Bedqc spétdzielcami, jesteSmy wspotwiascicielami Spoétdzielni.

Jaka jest Spétdzielnia wg naszych wspoétpracownikow, ktérzy wypo-
wiedzieli sie w dorocznym badaniu satysfakcji?

Etyczna, profesjonalna, przyjazna, otwarta na dialog i nowe techno-
logie, odwazna i odpowiedzialna spotecznie, moja.

Wspétpraca ze Spoétdzielniq uswiadomita mi, ze moje wartosci i cele nie sq oderwane od rze-
czywistosci, ze etyczna sprzedaz jest mozliwa, a traktowanie klienta jako partnera, skupienie
sie na jego potrzebach i celach przy pomocy w wyborze najkorzystniejszej oferty kredytu moze
byc priorytetem. Po latach pracy w korporacji doceniam mozliwosé pokazania moim pra-
cownikom i wspétpracownikom idei odpowiedzialnej sprzedazy. Kierowanie sie na co dzien
przede wszystkim checiq zaspokojenia rzeczywistych potrzeb klienta, pomocq w odnalezieniu
sie w gaszczu ofert i wyborze tej, dzieki ktorej sptata kredytu przez wiele lat bedzie przebiegata
bezproblemowo, sprawia, ze praca staje sie coraz bardziej satysfakcjonujqgca.

Dzieki podjeciu decyzji o wspotpracy ze Spétdzielnig moge zaoferowac klientowi nieograni-
czone czAasowo wsparcie oraz pomoc W przejsciu przez catq procedure kredytowq, ktéra dla
doswiadczonego doradcy jest prosta i tatwa, a dla osoby, ktéra stara sie o kredyt na zakup

swojego pierwszego mieszkania na wtasnos¢, moze byé¢ stresujgca i skomplikowana. Dla mnie
towarzyszenie klientowi przy spetnianiu jednego z jego marzen, majac do dyspozyciji narzedzia,
ktore oferuje Spoétdzielnia, szerszy wyboér ofert niz konkurencja oraz brak narzucania jakich-
kolwiek schematoéw, jest jednym z wazniejszych powodéw, dla ktérych zdecydowatam sie na
zatozenie wiasnej firmy pod skrzydtami Spoétdzielni.

Martyna Cwalina — ekspertka ANG




W szeregach Spoétdzielni jestem od potowy 2012 r. Po doSwiadczeniach z innymi firmami po-
srednictwa finansowego, z ktorymi miatem okazje wspotpracowaé, moj wybor byt w petni
przemyslany. Doskonate srodowisko pracy, wspaniali ludzie, realny wptyw na to, co dzieje sie
w firmie” — to wszystko sprawito, ze szybko zadomowitem sie jako cztonek Spétdzielni. War-
tosci okreslane w manifescie oraz przekazywane przez lideréow Grupy ANG w codziennej pracy
okazaty sie nie tylko stowami przelanymi na papier, ale czyms, co warto stosowaé. Zawsze byty
widoczne w mojej pracy. Tutaj zostaty tylko bardziej uwidocznione. Zwtaszcza ze stosuje sie do
nich cata spotecznos¢ Spétdzielni. Dotyczy to zwlaszcza pojecia etyki przektadanej codziennie
na odpowiedzialnqg sprzedaz produktow finansowych. Jesli klient jest zadowolony, to jest to
wtasnie najwiekszy sukces, jaki doradca moze osiggngé w swojej pracy. Z kazdym z klientow
po latach moge sie spotka¢ i Smiato spojrze¢é mu w oczy, bo wiem, ze nie spotkato go z mojej
strony nic ztego. Z wiekszosciq wspotpracuje od lat. Zawsze o mnie pamietaja. Zresztq liczba
polecen uzyskiwanych od nich to najbardziej miarodajny wymiar tego, ze to, co robie, robie
dobrze. Tak wtasnie dziata Spétdzielnia i jej cztonkowie. Doskonata atmosfera pracy, narzedzia
i systemy wspomagaijace i utatwiajgce prace. To wszystko sprawia, ze Spétdzielnia ma dobrqg
opinie nie tylko wsréd swoich cztonkéw i doradcéw, ale takze wsréd swoich partneréw bizneso-
wych. Ci ostatni takze doceniajqg prezentowane przez nas wartosci. To budujgce i zachecajgce
do dalszego doskonalenia w codziennej pracy.

Krzysztof Iwan — spoétdzielca

W posrednictwie finansowym pracuje od 2000 r. — wczesniej
pracowatam w bankach. W mojej pierwszej firmie posrednic-
twa ustyszatam hasto: ,Spetniamy marzenia klientow”. Hasto
to stato sie moim mottem i spojrzeniem na prace. Podczas
pracy w korporacjach przezywatam wewnetrzny konflikt, ze
musze sprzedawac klientom nie tylko to, czego potrzebuijq,
ale réowniez inne produkty, ktére przynosity zyski, ale raczej
moim pracodawcom.

Takie podejscie do sprzedazy spowodowato, ze szukatam
firmy, dla ktorej wazniejsze jest dobro klienta i dtugofalowe
relacje niz jednorazowy zysk z transakcji. Udato mi sie trafic
na Artura, Kasie i Michata, ktérzy majg charyzme i bardzo
fajnqg filozofie biznesowq, a stworzona przez nich ANG Spoét-
dzielnia Doradcow Kredytowych jest firmq spetniajgcq moje
oczekiwania odpowiedzialnego pracodawcy. 90% klientow
trafia do mnie z polecenia - zwykle swoich znajomych lub
rodziny, wiec jakos¢ moich ustug, ale takze moja wiarygod-
nos¢, odpowiedzialnos¢, zaangazowanie i etyka muszqg by¢
nienaganne. To wszystko moge realizowaé we wspotpracy
Z ANG.

Dodatkowo firma wspiera rézne projekty pomocowe, np.
Szlachetna Paczka, ,Zostah G'ANGsterem”, programy eduka-
cyjne dla dzieci i miodziezy. Jest to dziatanie bardzo bliskie
mojemu postrzeganiu dzielenia sie z innymi tym, co mam:
pieniedzmi, wiedzq, czasem, krwiq... Jestem dumna, ze moge
by¢ czesciq spotecznosci ANG!

Katarzyna Duszyfhska — spétdzielczyni

Gdyby Spoétdzielnia nie deklarowata woli promowania zachowan etycznych w sprzedazy produktow
finansowych, to pewnie drogi by nam sie przed laty nie zeszly. A jak wida¢, jest nam po drodze. Ale
trzeba mie¢ swiadomos¢, ze troska o etyke w tak duzej liczbie rozproszonych zespotéw — wywodzqcych
sie z réznych formaciji sprzedazowych — jest trudna. Ale juz dla pobieznej oceny wystarczy przeglqd
zestawienia struktury sprzedazy, ktéra ujawnia, jak prowadzony jest dobér. Co do pewnych bankoéw
wiadomo, ze ich oferta nie nalezy do dobrych. Stqd ,pokaz mi swojqg strukture sprzedazy, a powiem
ci, czym sie kierujesz’. Metoda prosta, ale z tej prostoty chyba nie zdaje sobie sprawy takze nasz
narodowy regulator.

Co mi sie podobato w Spétdzielni w sezonie 2016/2017? To, ze jak lew rzucita sie bronié swobody
rynku posrednikéw finansowych. | cho¢ byta w tym sama, walczyta dzielnie. | skutecznie. Meryto-
ryczny gtos Spoétdzielni byt dobrze styszalny w przestrzeni publicznej. Tym bardziej ze brzmiat na tle
zaskakujgcej, kompletnej ciszy ze strony innych podmiotow rynku doradztwa finansowego. A dobrego
imienia branzy trzeba broni¢, ale takze o nie zabiegac. Byé moze sprawq przysztosci winna by¢ idea
samorzgdu zawodowego? Kto wie?

Jacek Plewa - spétdzielca

Zmiana hazwy

NAGRODY | WYROZNIENIA
ZA 2016 R.

Decyzja o zmianie hazwy zapadta podczas Walhego Zgromadzenia Spot-
dzielcéw 9 czerwca 2017 r. Wptyw na nig miata implementacja dyrekty-
wy o kredycie hipotecznym, ktéra reguluje zasady wykorzystania stowa
~doradca” w nazwach firm oraz dla okreslenia dziatalnosci. W Swietle jej
zapis6w zaden posrednik funkcjonujgcy na rynku nie moze postugiwaé
sie okre§leniem ,doradca’. Wybrali§my nowq nazwe, ktéra brzmi ,ANG
Spoétdzielnia” i tq nazwq postugujemy sie w naszym raporcie. Decyzja
o zmianie nazwy byta zwigzana réwniez z potgczeniem sie z ANG Spot-
dzielniq Posrednikéw Ubezpieczeniowych.

Aow. Najlepszy Pracodawca ETYCZNA Etyczna Firma Pulsu
1 FIRMA =

NA]LEPSZYPRACODAWZCO:t AON Hewitt Biznesu
o
Bialy Listek CSR Polityki ~ ~,GAZEIL M Gazela Biznesu
CSR

w Il miejsce w Kategorii Krysztatowej
odpowiedziainych  y Rankingu Odpowiedzialnych Firm

flrn201 7 Dziennika Gazety Prawnej



INICJATYWY, W KTORE
JESTESMY ZAANGAZOWANI

— Karta Ré6znorodnosci:

— Koalicja Prezesi-Wolontariusze;

— Koalicja Rzecznikéw Etyki;

— Konferencja Przedsigbiorstw Finansowych;

— Konkurs Przedsiebiorstwo Spoteczne Roku im. Jacka Kuronia [eS]

prowadzony przez Fundacje Inicjatyw Spoteczno-Ekonomicznych FISE;

— Lewiatan;
— Stowarzyszenie Mieszkanicznik;
— UN Global Compact;

Dla przedsiebiorstw spotecznych dobra wspétpraca z branzq finansowq jest wsparciem i szan-
sq na prowadzenie spotecznego biznesu, jego rozwéj ekonomiczny i oddziatywanie na lokalng
spotecznos¢. Dobre relacje, zrozumienie i zaufanie banku sq kluczowe dla rozwoju przedsiebior-
stwa spotecznego. Pozwoli¢ na innowacje, nowe rozwigzania, stworzy¢ warunki do wdrozenia
i dac czas, ktory zweryfikuje pomysty, to warunki, o ktorych przedsiebiorstwa marzq i ktorych
potrzebujg. Czy branza finansowa jest na to gotowa? Mysle, ze tak.

Dziekuje ANG Spétdzielni za wspoélng prace w nagradzaniu i docenianiu najlepszych przed-

siebiorstw spotecznych w Polsce, w prowadzonym od 7 lat przez FISE Konkursie na Najlepsze
Przedsiebiorstwo Spoteczne Roku im. Jacka Kuronia. Doceniam Wasze zaangazowanie, pomoc,
otwartos¢ i zaufanie. W imieniu wszystkich finalistow konkursu — dziekuje!

Magdalena Klaus
Fundacja Inicjatyw Spoteczno-Ekonomicznych

Jako czes¢ miedzynarodowej spotecznosci wspieramy globalny plan
dziatah na rzecz ludzi, naszej planety i dobrobytu. Poprzez nasze dziatania

wspieramy nastepujgce cele zrownowazonego rozwoju:

DOBRA JAKOSG ROWNOSG WZROST MNIEJ [lI]Pl]WIEDZIAI.NA PARTNERSTWA
EDUKAGJI PLCI GOSPODARCZY NIEROWNOSCI KllIISUHPEJA NA RZECZ CELOW

CELE | GODNA PRACA PRODUKCJA
ZROWNOWAZONEGO |!!| l g M ( r m @
ROZWOJU ‘ ' '
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JAKIE DZIALANIA SPOLDZIELNI
WYROZNIAJA JA NA TLE BRANZY?

Oto, co ustyszeliSmy od naszych interesariuszy podczas spotkan dialo-
gowych:

~,Odpowiedzialno§¢ firmy sprawita, ze do niej dotgczytem™

~Odpowiedzialno§¢ ANG pomaga w pracy. Podczas spotkanh z klienta-
mi informuje o naszej dziatalnosci — opowiadam o Komisji Etyki, wnio-
ski drukuje na papierze z recyklingu, pokazuje raporty spoteczne. To na
pewno utatwia klientowi podjecie decyzji o wspotpracy z nami, pomaga
w relacji z klientem”

Dowiedz sie wiecej o haszym programie etycznym

Zapoznaj sie z haszymi poprzednimi raportami spotecznymi

~ANG tworzy spotecznos§¢ odpowiedzialnqg, prezentujgcq okreslone
wartosci”
Poznaj nasz Manifest

»TU sie dzieje wiecej fajnych rzeczy, niz myslatem. Tu moge sie odna-
lez¢ i realizowa¢ w zakresie dziatah spotecznych”

Zobacz, w jakie inicjatywy sie angazujemy i jak ty mozesz sie w nie
wiqczyé

~.Chce sie pracowaé w tej organizacji’
Poznaj naszych ekspertéw oraz pracownikéw centrali ANG

O POLACZENIU SPOLDZIELNI

n

Walne zgromadzenia Spétdzielni Doradcéw Kredytowych oraz Spétdziel-
ni PoSrednikéw Ubezpieczeniowych podjety 21 listopada 2016 r. decyzje
o potaczeniu obu Spoétdzielni. Spétdzielniq przejmujgcq byta w mysl prawa

* Cytaty bez wskazanych autoréw pochodzq ze spotkania dialogowego
z naszymi interesariuszami wewnetrznymi i zewnetrznymi.


http://www.angkredyty.pl/pl/ang/etyka.html
http://www.angkredyty.pl/pl/ang/raport-spoleczny.html
http://www.angkredyty.pl/pl/ang/nasz-manifest-2014-2016.html
https://odpowiedzialnefinanse.pl/
http://www.angkredyty.pl/pl/ang/centrala.html
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spoétdzielczego ANG Spétdzielnia Doradcédw Kredytowych i od 9 stycznia
2017 r. potaczone spétdzielnie dziatajg pod markg ANG Spétdzielnia Dorad-
cow Kredytowych, natomiast Walne zmienito nazwe na ANG Spétdzielnia.

Nasz zarzqd to: Katarzyna Dmowska, Michat Kwasek i Artur Nowak-
-Goctawski (Artur jest prezesem, Katarzyna wiceprezesem, a Michat
cztonkiem zarzqdu). Nasza rada nadzorcza to: Krzysztof Gajoér, Artur
Czyzak, Maciej Cybulski.

Decyzja o potqczeniu Spétdzielni byta wynikiem naszego postrzegania
przysztosci branzy. Wazna w niej bedzie umiejetnos¢ oferowania pro-
duktoéw finansowych w sposéb kompleksowy. Naszym zdaniem produkty
ubezpieczeniowe i kredytowe powinny funkcjonowaé razem, zachowu-
jac przy tym oczywiscie niezalezno$§¢ naszych ekspertéw w decydowa-
niu, w jakim zakresie chcq produkty ubezpieczeniowe wigczy¢ do swojej
zawodowej aktywnosci. Uwazamy, ze powinni§my zapewni¢ zespotom
kredytowym mozliwosci i narzedzia zwigzane z ubezpieczeniami.

Wptyw na decyzje o potgczeniu miato réwniez to, ze chcemy sie istot-
nie powiekszy¢ jako organizacja. Naszym celem jest spotecznos¢ ponad
1000 ekspertéw finansowych. Tak duza organizacja wymaga wysokiej
sprawnosci dziatania, a rozdzielenie dziatalnosci na dwie rézne firmy
temu nie sprzyja. Uwzglednilismy réwniez zmiane prawa (w szczegélnosci
omawiang w raporcie ustawe o kredycie hipotecznym), ktéra naktada
na firmy w branzy sporo obowiqzkéw, z ktérymi tatwiej bedzie sie nam
zmierzy¢, bedqc jednqg organizacjq.

PROMUJEMY
ODPOWIEDZIALNA
SPRZEDAZ. NASZ CEL
— 0% MISSELLINGU

W naszym rozumieniu odpowiedzialna sprzedaz w branzy finansowej to
taka relacja z klientem, ktéra sprawia, ze otrzymuje on produkt finansowy:
1/ ktéry jest mu potrzebny, 2/ ktéry rozumie, 3/ na ktéry go staé. W innym
przypadku mamy do czynienia z missellingiem.

Promujemy odpowiedzialng sprzedaz w relacji z naszymi najwazniej-
szymi interesariuszami. Jak to robimy? O tym dowiecie sie w rozdziatach
poswieconych naszym klientom, spoétdzielcom i ekspertom oraz partne-
rom finansowym.

ZARZADZANIE ETYKA W ANG
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2Warto by¢ uczciwym, cho¢ nie
zawsze sie to optaca. Optaca sie by¢
nieuczciwym, ale nie warto”
Wiadystaw Bartoszewski

W 2014 r. przyjeliSmy Kodeks Etyczny. Zawarte w nim zasady zostaty wy-
pracowane przy udziale naszych wspétpracownikéw, wynikajqg z naszych
przekonan, wartosci i sposobu, w jaki prowadzimy biznes. Kodeks Etyczny
obowiqgzuje wszystkich pracownikéw i wspotpracownikéw ANG Spétdzielni,
a stosowanie sie do jego zapiséw jest bezwarunkowe.

Myslqgc o etyce w naszej organizacji, nie myslimy tylko o tym, jak duzo
zrobiliSmy, by stawac sie przyzwoitq firmq, by¢é wobec naszych partne-
row, klientéw, wspotpracownikéw porzgdnymi przedsiebiorcami i ludzmi,
ale przede wszystkim myslimy o tym, jak mocno jeste§my niedoskonali.
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Ta swiadomos§¢ niedoskonatosci i odpowiedzialnosci z tym zwiqzanej
oznacza dla nas wielkie wyzwanie, potrzebe ciggtej zmiany i jest tez dla
nas wszystkich dobrq przysziosciq, jezeli temu sprostamy.

Artur Nowak-Goctawski, ANG

Zaréwno zarzqd, jak i Komisja Etyki, ktéra sktada sie z os6b wybranych
podczas Walnego Zgromadzenia Spoétdzielcow, monitorujq przestrzega-
nie norm etycznych i standardéw zawodowych. Sprawdzajq otrzymane
informacje od réznych interesariuszy i patrzq na wskazniki takie jak np.
liczba reklamacji. Analizujemy naszq sprzedaz pod kgtem odchyleh ozna-
czajgcych pojawienie sie ryzyk nieetycznej sprzedazy, np. nienaturalng,
niezgodnq z trendami w firmie sprzedaz dla jednego z bankéw, sprzedaz
z wysokimi prowizjami czy tez sprzedaz kilku produktéw jednemu klien-
towi w tym samym czasie. Wspotpracujemy z partnerami finansowymi
w zakresie zamykania uprawnien ekspertom dziatajgcym nieetycznie
badz niezgodnie z prawem.

Case study: W 2016 r. zarzqd Spétdzielni, biorgc pod uwage analize
i rekomendacje Komisji Etyki, wykluczyt ze spoteczno$ci ANG spéidzielce,
ktéry ztamat zasady naszego Kodeksu Etycznego obrazliwymi komenta-
rzami w mediach spotecznosciowych, naruszajgcymi zasady toleranciji
i szacunku. Wpisy te nie tylko wspieraty jezyk nienawisci, stojacy w jawnej
sprzecznosci z wartosciami Spoétdzielni, ale tez uderzaty w jednq z naj-
wiekszych postaci Polski powojennej, autorytet wielu Polakéw i cztonkéw
Spétdzielni. Spétdzielca mimo mozliwosci zmiany swojego podejscia nie
skorzystat z tego. Sytuacja ta skonczyta sie pierwszym w naszej historii
wykluczeniem z cztonkostwa na wniosek samej spotecznosci, reprezen-
towanej przez Komisje Etyki, ktéra staneta na strazy wartosci. Ta trudna
sytuacja byta waznym wsparciem dla postaw etycznych w Spétdzielni.

Co roku jako cztonek Konferencji Przedsigbiorstw Finansowych (KPF)
przechodzimy z pozytywnym wynikiem audyt etyczny, ktéry sprawdza, czy
jestesmy firmq realizujgcq zobowiqgzania wynikajgce z ,Zasad dobrych
praktyk” KPF. Od pierwszego badania w 2013 r. otrzymujemy pozytywny
wynik tego audytu. Nasz przedstawiciel jest rowniez cztonkiem Komisji
Etyki KPF.
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Jako ANG jesteSmy firmq, ktorej ,,o0 cos chodzi” i z catq pewnosciq jednq
z najwazniejszych w tym spraw jest odpowiedzialna i etyczna sprzedaz.

Zapraszamy do zapoznania sie z zasadami haszego Kodeksu Etyki oraz
szczeg6tami prowadzonego w Spétdzielni programu zarzqdzania etyka.

Od 2016 r. podczas Walnego Zgromadzenia Spétdzielcow przyznajemy
nagrode w kategorii ,Etyka” w naszej Spétdzielni. W 2016 r. wyréznionych
zostato 9 oséb.

Praktykowanie biznesu odpowiedzialnie to trudne zadanie — potrzeba do tego ciqgtej refleksji
i zwyktej pokory. Ta ostatnia cecha wydaje sie kluczowa do tego, by by¢ odpowiedzialnym. To
zapewne rézne oceny wobec praktycznej strony i potrzeby stosowania tej wartosci w biznesie
powodujgq, ze firmy finansowe rézniq sie podejsciem do budowania doswiadczenia swoich klien-
téw, a czasem nawet wyciggajq z jego oceny odmienne wnioski. Firmy réwniez inaczej reagujq
na sygnaty od kontrahentow i innych interesariuszy o jakosci i charakterze relacji, w jakie dana
firma z nimi wchodzi i jakie buduje. Mimo to wydaije sie, ze sektor finansowy ma swiadomos¢
potrzeby i wciqz podejmuje proby, by pozytywnie wyrozniac sie odpowiedzialnosciq. Do takiego
postrzegania ANG firma doktada nieustannie wielu staran.

Andrzej Roter
Konferencja Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce

Branza finansowa to dla odbiorcéw, dla klientéw branza
szczegolna: cho¢ budzi r6zne odczucia, dla wiekszosci os6b
predzej czy p6zniej przychodzi w zyciu moment, kiedy po-
trzebujemy jej ustug czy produktéw. Poniewaz wigzq sie one
z obrotem pieniedzmi, jako klienci wybieramy zazwyczaj
te instytucje, ktore budzq nasze zaufanie, ktore kojarzq sie
z trwatosciq, solidnoscig, kompetencjami, odpowiedzialnosciq
i etycznym dziataniem. Jak rozpoznaé te ,uczciwe”? Kryte-
rium moze by¢ np. zaangazowanie w dziatania eksperckie,
promowanie wzmacniajacych odpowiedzialnos¢ rozwiqzan
prawnych czy spotecznej odpowiedzialnosci i zaangazowania
biznesu. Innym stowy - te dziatania, w ktore wiqgcza sie ANG.

Pawet tukasiak
Akademia Rozwoju Filantropii



http://www.angkredyty.pl/pl/ang/etyka.html

USTAWA O KREDYCIE

HIPOTECZNYM | JEJ
KONSEKWENCJE DLA NAS
| DLA RYNKU
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PoSrednicy finansowi — znajdujqgcy sie w centrum rynku finansowego, po-
miedzy klientami a bankami, czyli dostawcami ustug finansowych, bedq
podlegali licznym regulacjom. Najwieksze zmiany w naszej dziatalnosci
wprowadza ustawa, ktéra implementuje Dyrektywe nr 2014/17/UE w spra-
wie konsumenckich umoéw o kredyt zwiqzanych z nieruchomosciami.

ByliSmy zaangazowani w konsultacje zapiséw ustawy, w ktérej na ostat-
nim etapie pracy, w grudniu 2016 r., pojawit sie zapis, ktory rzucit widmo
kohca branzy posrednictwa w naszym kraju. A mianowicie w art. 16 usta-
wy pojawit sie punkt 6, w ktorym ustawa zabraniata wyptacania prowizji
posrednikom przez banki. PoSrednicy zgodnie z tym zapisem ustawy mieli
by¢ wynagradzani przez klientéw. Bytyby to zmiany, ktére nie wptynetyby
pozytywnie na regulacje rynku, a wrecz doprowadzityby do likwidacji catej
branzy posrednikéw, ograniczajqc klientom dostep do ustug i produktow
finansowych. Broniqc branzy i jednoczesnie bronigc dostepu klientom do
posrednictwa, m.in. razem z agencjqg badawczg Maison & Partners, zro-
biliSmy badanie opinii klientéw nt. ustug posrednictwa, z ktérego wynika,
ze Polacy porzebujq posrednikéw kredytowych:
— 85% Polakoéw ocenia, ze samodzielny wybér kredytu jest trudny;
— 76% chciatoby, aby ktos pomégt im w wyborze optymalnego kredytu;
— 75% uwaza, ze porady doradcy (poérednikq) kredytowego sq pomochne;
— 43% posiadaczy kredytéw hipotecznych korzystato z ustug doradcy (po—
Srednika) kredytowego przy wyborze kredytu;
— 64% zamierzajgcych wzig¢€ kredyt chetnie skorzystatoby z takich porad;
— 80% sptacajagcych kredyty hipoteczne uwaza, ze informacje zaciqgniete
od doradcéw kredytowych pomogty im w podjeciu decyzji, byty wiary-
godne i rzetelne

W ostatnich dniach roku 2016 oraz pierwszych miesigcach roku 2017
pochtonieci byliSmy dziataniami majgcymi na celu przekonanie postanek
i postéw do zmiany zapiséw art. 16. W tym zakresie odniesliSmy wspdlny
branzowy sukces. Punkt 6 z art. 16 ustawy zostat wykres§lony na etapie
prac podkomisji senackiej. Ustawa zostata uchwalona i podpisana przez
prezydenta w kwietniu 2017 r.

BEZ ZAUFANIA, ALE Z NADZIEJA,
CZYLI PODEJSCIE POLAKOW
DO BRANZY FINANSOWEJ
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Pomimo coraz wiekszych regulacji oraz coraz intensywniej wdrazanych
dziatan z obszaru spotecznej odpowiedzialnosci biznesu branza finanso-
wa nadal nie cieszy sie najlepszq reputacjq wsréod Polakéw — pokazujq
to wyniki badania, ktére przeprowadziliSmy w ramach projektu Nienie-
odpowiedzialni razem z agencjq badawczq Maison & Partners. Mimo ze
tylko co drugi Polak darzy zaufaniem banki, to i tak jest to zdecydowanie
wiecej niz w przypadku pozostatych przedstawicieli branzy finansowej:
— bankom ufa 49% spoteczenstwa;

— firmom ubezpieczeniowym 34%;

— doradcom finansowym ufa juz tylko 26%;

— firmom pozyczkowym zaledwie 10%.

Réwnie niskie zaufanie Polacy majq do politykéw (11%) oraz niektérych
instytucji publicznych, jak zUs (24%).

Az 78% badanych wyraza przekonanie, ze banki prébujg naciggaé
swoich klientéw na niepotrzebne produkty finansowe, podobnie jest
w przypadku firm ubezpieczeniowych (80%) oraz doradcéw finansowych
(83%), jednak przekonanie badanych w tym zakresie jest najsilniejsze
w odniesieniu do firm pozyczkowych (87%).

Co wiecej, w przypadku firm pozyczkowych konsumenci wyrazajq takie
negatywne przekonanie z najwiekszq pewnosciq — az 48%, czyli potowa
ankietowanych, twierdzi, ze firmy pozyczkowe zdecydowanie prébujq na-
ciggac swoich klientéw - dla poréwnania w przypadku bankéw odsetek
ten wynosi zaledwie 25%.

Polacy uwazajq tez, ze instytucje finansowe majq wiadze nad klientem
i ja wykorzystujq (79% w przypadku bankéw, 85% w przypadku firm po-
zyczkowych) oraz ze myslq tylko o swoich zyskach, a klient jest dla nich
mniej wazny (76% w przypadku bankéw, 86% dla firm pozyczkowych).

Niewielu konsumentéw z kolei wyraza przekonanie, ze sektor finansowy
dba o dobro swoich klientow (44% w przypadku bankéw, 35% w przypadku
firm ubezpieczeniowych, 31% w przypadku doradcéw finansowych i 20%
w przypadku firm pozyczkowych). Zaledwie co trzeci Polak (35%) wierzy
tez w to, ze bank nie sprzeda klientowi tego, czego on sam nie potrze-
buje. W przypadku innych instytucji finansowych takie przekonanie jest
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jeszcze rzadsze - np. zaledwie co czwarty ankietowany (25%) jest zdania,
ze takiego niepotrzebnego produktu nie sprzeda firma pozyczkowa.
Klienci oczekujq od instytuciji finansowych przede wszystkim kompetencji
moralnych, takich jak uczciwos¢, etyka, dbanie o wspdlne dobro — 38% wska-
zanh, natomiast wyksztatcenie i umiejetnosci praktyczne wskazato 31% osob.
W przypadku pozostatych, pozabankowych instytucji finansowych ocze-
kiwanie kompetencji moralnych ponad merytorycznymi jest nawet wiek-
sze: 43% — dla firm ubezpieczeniowych, a az 48% — dla firm pozyczkowych.

Jak skutecznie budowaé zaufanie do branzy finansowej?

Wiecej szczegotow znajduje sie w czesci Dla partnerow

Poprzez nasze dziatania w ramach projektu Nienieodpowiedzialni.pl chce-
my zacheci¢ do dyskusji nt. odpowiedzialnosci branzy finansowej i jej
stuzebnej roli wobec klientéw. Od 2013 r. w naszych konferencjach (odbyty
sig juz 4) wzieto udziat ponad 1000 przedstawicieli zarzqdéw, rad nad-
zorczych, kadry menedzerskiej, pracownikéw i wspotpracownikéw z firm
z branzy finansowej i nie tylko, a sama konferencja stata sie hajwiekszym
wydarzeniem tego rodzaju w przestrzeni biznesowej i naukowej. Pozyska-
lismy wartosciowych partneréw (podczas ostatniej czwartej konferencii
byto ich az 9), niektérzy sq z nami niemalze od samego poczqgtku. Dzieki
ich wsparciu, ale rowniez przy znacznym zaangazowaniu organizacyjnym
i finansowym z naszej strony rozestaliSmy ponad 12 tys. egzemplarzy
naszego wydawnictwa, w ktérym poruszamy wazne tematy dotyczgce
odpowiedzialnosci, przywédztwa, wartosci, zaangazowania spotecznego,
mogliSmy zaktualizowaé serwis www.nienieodpowiedzialni.pl, na ktérym
znajduje sie juz ponad 100 artykutéw i wywiadow.

Edycja Nienieodpowiedzialnych z 2016 r. to: ponad 350 uczestnikow
konferenciji ,Cztowiek i biznes vs cztowiek czy biznes? Jak branza moze
zarabia¢, pamietajqc o cztowieku?”, ktéra odbyta sie w pazdzierniku pod
patronatem Zwiqzku Bankoéw Polskich, Lewiatana oraz Ministerstwa Roz-
woju, oraz 3 tys. egzemplarzy gazety rozestanych do przedstawicieli branzy.

W ramach projektu Nienieodpowiedzialni przeprowadzilismy dwa
badania poziomu zaufania (pierwsze w 2014 r., drugie w 2016 r.) razem
z agencjq badawczq Maison & Partners, ktérych wynikami dzielili§my sie
podczas konferencji www.nienieodpowiedzialni.pl

V Konferencje Nienieodpowiedzialni planujemy na 7 listopada 2017 r.

Odpowiedzialnefinanse.pl to nasz projekt, poprzez ktéry pomagamy
naszym klientom znalez¢ eksperta, ktory dopasuje produkt finansowy
pod katem potrzeb. Idea tego projektu jest spéjna z widzeniem przez
spotecznosS¢ ANG roli branzy finansowej, polegajacej przede wszystkim

na tym, by zachowujac w dziataniach biznesowych zasady zréwnowa-
Zzonego rozwoju, odpowiedzialnosci i zaangazowania spotecznego, stuzy¢
naszym klientom. Ta stuzba, wsparta zatozeniem, ze posrednik finansowy
powinien by¢ instytucjq zaufania publicznego, oznacza nadrzednos¢ inte-
resu klientéow nad interesem instytucji finansowej, czyli naszym i naszych
partneréw finansowych.

NASZE WYNIKI FINANSOWE
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KATARZYNA DMOWSKA
SPOLDZIELCZYNI, W ZARZADZIE ANG

W komentarzu do naszego raportu spotecznego za rok 2015, ktéry pisatam
rok temu, pojawito sie wiele obaw o to, jak bedzie wygladat rok 2016, jezeli
chodzi o gtéwny obszar naszego dziatania, jakim jest kredyt hipoteczny.
Nowe obcigzenia finansowe systemu bankowego, ktore spowodowaty
wzrost cen kredytow hipotecznych, zalecenia KNF powodujgce spadek
zdolnosci kredytowej klientéw, szybko wyczerpany limit srodkéw z pro-
gramu MDM - te wszystkie czynniki rodzity niebezpieczefstwo zaré6wno
spadku podazy, jak i zainteresowania klientéw kredytami hipotecznymi.
Jednak okazuje sie, ze zapotrzebowanie na kredyty hipoteczne w naszym
kraju nie maleje, a klienci chetnie korzystajg z pomocy naszych eksper-
tow. Pomimo tych wszystkich obaw nasza Spétdzielnia zanotowata blisko
30% wzrost wolumendéw w stosunku do roku 2015. W roku 2016 wzrosta
nam prawie dwukrotnie sprzedaz kredytow gotoéwkowych. Oczywiscie
do pozyczek gotdwkowych staramy sie podchodzi¢ wyjatkowo ostroz-
nie, w spos6b odpowiedzialny zarébwno wobec klientéw, jak i partnerow
finansowych, jako ze produkty gotéwkowe niosq za sobq bardzo duze
ryzyko missellingu oraz wytudzen.

2016 to kolejny rok, ktéry pokazat, ze obrana przez nas droga jest dro-
ga prawidtowq. Formuta spétdzielni oraz postawienie wszystkich kart na
odpowiedzialne podejscie do biznesu jest strzatem w dziesiqtke.

Dziekuje naszym Spoétdzielcom, ekspertom, wspoétpracownikom oraz
partnerom biznesowym za kolejny wspdlny rok i oczekuje, ze bedq z nami
w latach kolejnych.



http://www.nienieodpowiedzialni.pl/
http://www.nienieodpowiedzialni.pl
http://www.odpowiedzialnefinanse.pl
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Lustracja — audyt Spétdzielni

Zgodnie z regutami prawa spétdzielczego raz na trzy lata mamy obowiq-
zek poddaé lustracji (audytowi zewnetrznemu) nasze dziatania. Celem lu-
stracji jest m.in. sprawdzenie przestrzegania przez spoétdzielnie przepiséw
prawa i postanowien statutu, zbadanie, czy przestrzegane jest dziatanie
w interesie ogétu cztonkoéw, kontrola gospodarnosci, celowosci i rzetelno-
§ci realizaciji przez spétdzielnie jej celow ekonomicznych czy socjalnych.
Wiasnie zakoiczylismy (czerwiec 2017 r.) proces lustracji Spétdzielni za
okres 2014-2016 z bardzo dobrym wynikiem.

Pismo polustracyjne otrzymane od Zwiqzku Lustracyjnego Spétdzielni
Pracy poswiadcza, ze m.in.: Spoétdzielnia wypetnita obowiqgzek poddania
sie lustracji zgodnie z przepisami ustawy Prawo spétdzielcze.

Dziatalno$¢ gospodarcza byta prowadzona zgodnie z zakresem ujetym
w aktualnym Statucie.

Gospodarka finansowa byta prowadzona zgodnie z obowiqzujgcymi
przepisami. Wszystkie zdarzenia gospodarcze i finansowe byty prawi-
diowo rejestrowane. Dokumentacja finansowo-ksiegowa byta rzetelnie
prowadzona i zawierata wszystkie istothe dane niezbedne do oceny sy-
tuacji finansowej i majatkowej Spétdzielni.

Na podstawie zbadanych dokumentéw oraz przeprowadzonych roz-
mow lustratorzy stwierdzili, ze cztonkowie Zarzqdu Spoétdzielni w praktyce
stosujq zasady i wartosci spotdzielcze miedzy innymi przez to, ze sumien-
nie wykonujqg swoje obowiqgzki, czujq sie odpowiedzialni za losy Spoétdzielni.

Spoétdzielnia dziatata zgodnie z normami prawnymi, rzetelnie wypet-
niata swoje zadania i obowiqgzki oraz dobrze, umiejetnie i oszczednie
prowadzita dziatalno$€ gospodarczqg. W dziataniach prowadzonych przez
Zarzqd byty zachowane zasady gospodarnosci oraz troska o jej cztonkéw
i klientow.

Nasze wyniki finansowe za 2015 i 2016 r.

I N
———
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Podczas Walnego Zgromadzenia Spétdzielcéw, ktére odbyto sie
13 czerwca 2017 r., zostato podjetych 19 uchwat dot. m.in. udzielenia ab-
solutorium cztonkom zarzqdu z petnienia obowigzkéw w roku 2016, za-
twierdzenia sprawozdania finansowego oraz z dziatalnosci zarzqdu, za-
twierdzenia kierunkéw dziatania Spétdzielni na lata 2017-2019, wyboru
Komisji Etyki oraz zmian w Statucie Spétdzielni. Spétdzielcy podjeli decyzje
o podziale zysku w nastepujgcy sposob: 200 000 zt powiekszyto fundusz
udziatowy, 108 311,37 zt przeznaczono na fundusz zasobowy. Walne upo-
waznito Zarzqd do przekazania rownowartosci do 10% zysku netto za
2016 r. na cele naszej Fundacji ,Bede Kim Zechce”.

Szczegotowa relacja z Walnego Zgromadzenia Spétdzielcow znajduje
sie na naszym blogu



http://blog.angkredyty.pl/walne-zgromadzenie-spoldzielni-ang-sdk-2017.php
http://blog.angkredyty.pl/walne-zgromadzenie-spoldzielni-ang-sdk-2017.php

Struktura sprzedazy w podziale na produkty (zrodta przychodéw) Nasza sprzedaz kredytoéw hipotecznych na poszczegélne banki roz-
ktada sie w bardzo zblizony sposéb jak sprzedaz catego rynku. Swiadczy
to m.in. o tym, ze kierujemy sie atrakcyjnosciq ofert dla klientéw, a nie

PROCENTOWY UDZIAL . ,
sterujemy sprzedazq.

WOLUMEN SPRZEDAZY PRODUKTOW (WG WOLUMENU)
W SPRZEDAZY

Spoétdzielnia bedzie sie rozwijaé
_ “ “ “ “ Nasi interesariusze podczas spotkania dialogowego zwrécili uwage na
zagrozenia wynikajgce ze zwiekszenia skali dziatalno$ci, mozliwos¢ wy-
stgpienia zaktéceh pomiedzy dostawcami ustug a Spétdzielniq w zwigz-
ku z ambitnymi celami biznesowymi ANG. Mamy swiadomos§¢ wyzwanh
KREDYTY GOTOWKOWE zwiqgzanych z rozwojem naszej organizacji. Dlatego m.in. potgczyli§my
spoétdzielnie, mamy plan wykorzystania technologii do wsparcia proce-

s6w sprzedazowych w Spétdzielni oraz dopasujemy organizacije pracy
PROCENTOWY UDZIAL Centrali Spétdzielni. Dodatkowo planujemy rozwdéj szkoleh w Spoétdzielni,
LICZBA SPRZEDANYCH PRODUKTOW (WG LICZBY tak zeby upewnic sie, ze nasza spoteczno§¢ ma uwspolnione podejscie

PRODUKTOW SPRZEDANYCH PRODUKTOW) d dazv i tak ied d P todci i standardé
W SPRZEDAZY O sprzeddzy | takqg samaq wiedze oanoshnie wdadrtosci | stanadraow pracy.
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° Chcemy generowac dobre wyniki finansowe, rozwijajgc sie w sposéb

,Spotdzielnia nie powinna dgzyé do rozwoju za zréwnowazony. Oto nasz plan:
wszelkq cene. Rozwdj powinien by¢é powolny
i Swiadomy, wtedy jest najbardziej trwaty.

»MniejszosC« jest naszym atutem, przewagq”

° SKUTECZNOSC

NASZA ZINTEGROWANA
STRATEGIA

WOLUMEN KREDYTOW
URUCHOMIONYCH 2,0 MLD 7t 2,2 MLD 7t 23 MLD Zt
W ROKU

OBStUGI KLIENTA
| WSPOLPRACY
Z PARTNERAMI

DODATNIA WARTOSE

EKONOMICZNA WYNIK ROCZNY BRUTTO 0,4 MLN Zt 0,4 MLN Zt 0,5 MLN Zt

Podsumowanie ,Strategii radosci” 2014-2016

Rok 2016 byt ostatnim rokiem realizowania ,Strategii radosci” przyjetej
na lata 2014-2016, ktéra powstata w odpowiedzi ha oczekiwania naszych
interesariuszy oraz na wyzwania dla rozwoju naszej Spétdzielni, ktéra in-
tegruje kwestie zwigzane z biznesem i zrownowazonym rozwojem. Naszq
strategie udato sie ham zrealizowaé na poziomie podobnym jak w po-
przednim roku, w 70%: cele biznesowe — w 90%, z obszaru kapitatu ludz-
kiego — w 63%, kapitatu spotecznego — w 88%, Srodowiska — w 41%.

~Strategia zaangazowania” 2017-2019
Nazwa nowej strategii wskazuje na zaangazowanie wszystkich interesariu-
szy ANG, ktore jest kluczowe, abySmy mogli zrealizowaé wspdolng wartos¢.
Nowa strategia opracowana na lata 2017-2019 kontynuuje nasze podejscie
do budowania trwatego i zrownowazonego biznesu. W sposéb zintegrowany,
taczqgc cele biznesowe i pozabiznesowe, wyznacza nasze dziatania w czte-
rech gtiébwnych obszarach. W kazdym obszarze zdefiniowaliSmy zadania,
ktorym przypisaliSmy konkretng wartos¢ oraz wskaznik realizacji celu.
Efektywny biznes — mamy do zrealizowania 10 zadai, w tym. m.in.
dotyczqgce generowania dobrych wynikéw finansowych przy zachowaniu
zasad zrbwnowazonego rozwoju, rozwijania programu etycznego, prze-
strzegania zasad tadu Spétdzielnianego, mierzenia satysfakcji klientow,
transparentnych zasad wspétpracy z interesariuszami i dialogu, zbierania
ich opinii o naszych dziataniach, bedziemy regularnie publikowaé nasze
wyniki finansowe i uruchomimy szkolenia e-learningowe na temat etyki
24 i tadu. Wskaznik realizacji celéow w tym obszarze to 174 punkty.
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Budowanie kapitatu ludzkiego — mamy do zrealizowania 16 zadan, w tym
m.in. dotyczqce powiekszenia zespotu wspdtpracownikow i ekspertow —
chcemy zwiekszy¢ nasz zesp6t do 250 cztonkéw i 750 ekspertéw w 2017 r.,
ksztatcenia cztonkéw spotecznosci, polepszenia warunkéw pracy i kondy-
cji zycia, zaangazowania w sprawy wspodlne Spétdzielni oraz komunikaciji.
Wdrozymy szkolenia humanistyczne, bedziemy promowac czytelnictwo
wsrod cztonké6w naszej spotecznosci. Wskaznik realizacji celow w tym
obszarze to 173 punkty.

Budowanie kapitatu spotecznego — mamy do zrealizowania 3 zada-
nia, w tym m.in. dotyczqce zaangazowania wspotpracownikéw w wo-
lontariat — w 2017 r. chcieliby$my, zeby byto to 10% naszej spotecznosci,
pracy nad odbudowaniem zaufania spotecznego do branzy finansowej,
zaangazowania w edukacje finansowq i przedsiebiorczosci. Chcemy roz-
wijaé projekt Nienieodpowiedzialni oraz program tutoringu w ramach
Fundaciji ,Bede Kim Zechce”. Wskaznik realizacji celow w tym obszarze
to 30 punktéw.

Wptyw na Srodowisko — mamy do zrealizowania 3 zadania, w tym np.
bedziemy dqgzy¢ do tego, zeby jak najwiecej naszych biur korzystato z pa-
pieru z recyklingu. Wskaznik realizacji celéow w tym obszarze to 23 punkty.

W sumie nhaszym celem jest osiggniecie 400 punktéw. Poinformujemy
was o postepach w realizacji naszej strategii w kolejnym raporcie.




NASZE PLANY | MARZENIA
DLA SPOLDZIELNI NA 2017 R.
| KOLEJNE LATA

— Nasze najwieksze marzenie to 0% missellingu, czyli nieodpowiedzialnej
sprzedazy.

— Bedziemy dalej zwieksza¢ sprzedaz kredytow hipotecznych oraz po-
zyczek gotowkowych, ale chcemy réwniez to robi¢ w sposéb odpowie-
dzialny zaréwno wobec klientoéw, jak i partneréw finansowych, poniewaz
przede wszystkim produkty gotéwkowe niosq ze sobq ryzyko missellingu
i wytudzen.

— ANG jako benchmark dla rynku w zakresie promowania odpowiedzial-
nego podejscia do prowadzenia biznesu: ,zeby ANG byto benchmarkiem
dla organizacji o podobnym charakterze”.

— Dywersyfikacja obszaréw dziatalnosci ,Waznym aspektem jest dywer-
syfikacja. ANG powinno poszuka¢ innych obszaréw, gdzie ANG mogtoby
zaczq¢ dziataé, by w ramach grupy ANG byto coraz wiecej réznorodnych
podmiotow”.

— Dzielenie sie dobrymi praktykami i promowanie etycznego wzoru dzia-

tania ,Jeden prorok etycznego dziatania juz jest. Marzeniem jest, by po-
siadat swoich apostotéow”. ,Moim marzeniem jest dzielenie sie dobrymi
praktykami z rynkiem, by inni mogli sie wzorowa¢ na ANG”.

Plany i marzenia odnoszqce sie bezposrednio do naszych interesariu-
szy znajdujq sie tutaj: klienci, eksperci i spétdzielcy, partnerzy finansowi.
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1. KLIENCI

o)
ODPOWIEDZIALNEJ
SPRZEDAZY

Chcemy by¢ dla naszych klientéw partnerem i oczekiwaliby§my, zeby
byli partnerem dla nas. Dostarczenie produktu finansowego, jakiego
naprawde potrzebujq, ktéorego mechanizm rozumiejq i na ktéry ich stac,
jest naszym najwazniejszym zadaniem. Mamy nadzieje, ze nasz raport
okaze sie dla naszych klientéw nie tylko zrédiem wiedzy na temat na-
szych wartosci i tozsamosci, ale bedzie rowniez wsparciem w budowaniu
28 zaufania do nas jako przedstawicieli catej branzy finansowej. 29

90%

KLIENCI ANG A.D. 2016 W LICZBACH

8000 -
® | 580

KLIENTOW, KTORZY KORZYSTAJA Z CO
NAJMNIEJ DWOCH PRODUKTOW UDZIELONYCH
ZA POSREDNICTWEM ANG

SKARGI KLIENTOW, W TYM JEDNA
ZASADNA | ZAKONCZONA ZGODNIE
Z OCZEKIWANIAMI KLIENTA

KLIENTOW POLECILOBY NASZE
USLUGI INNYM ZNAJOMYM

Nasze najwieksze wyzwanie — 0% missellingu, czyli nieodpowiedzialnej
sprzedazy

Podejmujemy wysitki na rzecz odpowiedzialnej sprzedazy zarébwno w na-
szej organizaciji, jak i w branzy finansowej oraz kategorycznie przeciw-
stawiamy sie wszelkim dziataniom mogqgcym prowadzi¢ do missellingu.

W naszych dziataniach sprzedazowych zawsze szukamy rownowagi
pomiedzy interesami naszych partneréw finansowych, wspétpracowni-
koéw i klientow.

Staramy sie wyjasnia¢ naszym klientom zawitosci uméw kredytowych,
przektadamy je z jezyka fachowego na jezyk uzytkowy, zwtaszcza te za-
pisy, ktére dotyczq grozqcych klientom konsekwenciji i ryzyk finansowych.
Stawiamy na jasng komunikacje, dajgcq klientom poczucie bezpieczeh-
stwa i poczucie zaufania do nas jako przedstawicieli branzy finansowej.



CZYM DLA NASZYCH KLIENTOW
JEST ODPOWIEDZIALNA,
ETYCZNA SPRZEDAZ?

Etyczna sprzedaz to moim zdaniem uczciwa sprzedaz, a wiec proponowanie rozwigzan faktycznie
najlepszych dla danego klienta w tym konkretnym momencie, jakie moze zaoferowac firma.
Jesli zas oferowane przez sprzedawce produkty czy ustugi sq wyraznie gorsze od konkurencyj-
nych, ten powinien zabiega¢ w swojej firmie o to, aby produkt byt jeszcze lepszy. Dzieki temu
zadowolony bedzie klient i motywacja sprzedawcy wzrosnie, jesli bedzie przekonany, ze to, co

oferuje, jest faktycznie najlepsze.

Pawet Kruk
klient ANG

Od doradcy finansowego oczekuje przede wszystkim pet-
nej, rzetelnej, fachowej wiedzy popartej doSwiadczeniem
oraz umiejetnosci jej przekazania w zakresie Swiadczonych
przez siebie ustug. Oczywiscie sledzenie zmian, trendéw, ofert
instytucji finansowych jest konieczne do dobrego wykony-
wania zawodu. Jesli chodzi o stosunek doradca-klient, to
najwazniejsze jest zbudowanie zaufania, oparte na profe-
sjonalizmie wynikajgcym z powyzej opisanych cech. Etyka
zawodowa w tym przypadku powinna wyraza¢ sie w reali-
zowaniu potrzeb klienta i dbaniu o jego interes finansowy
jak o wiasny.

Magdalena Sydow
klientka ANG

Podejmujgc w zyciu tak istotng decyzje, jakq jest dla mnie zaciggniecie kredytu, z ktérym jestem
zwiqzany przez wiele lat, licze na fachowqg pomoc. Czuje sie pewnie, majac przy boku zaufanqg i kom-
petentnq osobe, jakq jest doradca kredytowy. Oczekuje, by taka osoba znata sie na rzeczy i pomogta
szczerze. Doceniam takze pomoc przy kompletowaniu dokumentoéw, ktore dla zwyktego Smiertelnika
jest nie lada wyzwaniem. Uwazam, ze priorytetem dla doradcy powinno byé moje dobro, wybranie
najkorzystniejszej dla mnie oferty. Uczciwos¢, szczerosé i rzetelnos¢ — tak wiasnie pojmuje etyczna
sprzedaz.

Dariusz Dudek
klient ANG

Poprzez etycznq sprzedaz rozumiem to, ze doradca nie po-
winien wprowadzac klienta w btqd, zataja¢ informaciji lub
oceniac ich wg wlasnego uznania. To klient powinien zade-
cydowagé, co jest dla niego najlepsze. Etyczny doradca to taki,
ktory w petni prezentuje oferte dostosowanq do kryteriow
klienta, bez zbednego komentarza, a nie podsuwa tylko te,
na ktérych ma najwiekszy zysk i doskonale wie, ze sam by
z takiej oferty nie skorzystat, np. ze wzgledu na koszty.

Karolina Hyjek
klientka ANG

Etyczna sprzedaz dla mnie to przede wszystkim zaufanie obydwu stron: do kupujacego i sprze-
dajgcego. Zaufanie buduje dobrq relacje, ktora jest podstawqg przeprowadzenia dobrej trans-
akcji. Etyczna sprzedaz to rowniez wzajemna uczciwos¢ i szacunek. Jest czyms$ naturalnym
u sprzedawcow z pasja. Doradcy, ktorzy kierujq sie szacunkiem i zrozumieniem wobec swoich
klientéw, nie majq problemoéw z niewystarczajgcaq liczbqg klientow. W obecnych czasie kon-
kurencja wéréd doradcéw (rozumianych w kontekscie wszelkiego rodzaju sprzedawcéw) jest
bardzo duza, dlatego wygrywajq tylko ci, ktorzy wyrozniajqg sie uczciwosciq, etycznym podej-
sciem i troskq o klientow!

Ja mam to szczescie, ze wspotpracuje juz od 5 lat z bardzo profesjonalnym doradcq, do kto-
rego mam petne zaufanie. Osoba ta jest bardzo uczciwa i profesjonalna, zyczytabym kazdemu
takiego doradcy.

Aleksandra Czekata
klientka ANG



CO ROBIMY, BY OGRANICZYC
RYZYKO NIEODPOWIEDZIALNEJ
SPRZEDAZY?
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— Uwaznie dobieramy produkty do naszej oferty lub wycofujemy sie z pro-
duktoéw, ktére mogaq by¢ niezgodne z haszymi zasadami.

— Dokiadamy wszelkich staran, by dobrze wyjasni¢ wszystkie warunki
zwigzane z produktem finansowym, postanowienia umowy, zwiaszcza
w zakresie grozqcych klientom konsekwencji i ryzyka finansowego.

— Rozwijamy program zarzqgdzania etykqg w naszej Spoétdzielni, tak zeby
zapobiega¢ nieuczciwym praktykom.

— Pytamy klientéw o opinie o naszej ustudze w ramach badania satys-
fakcji klientéw. Zamierzamy robi¢ to za kazdym razem, po zamknieciu
procesu sprzedazy.

— Giéwnym zroédiem klientéw dla naszych wspotpracownikéw sq rekomen-
dacje i polecenia od zadowolonych klientéw, dlatego dbajq oni o relacje
lientami. Rekomendacje i opinie naszych klientéw sq dostepne m.in.
aj: www.odpowiedzialnefinanse.pl
Formuta spoétdzielni sprzyja budowaniu poczucia wspétodpowiedzialno-
§ci i niezaleznosci niezbednej w relacjach z klientami, w zwigzku z czym
bedziemy jeszcze wiecej uwagi poswiecac na szkolenia etyczne naszych
wspotpracownikow.
— Powaznie traktujemy proces reklamacji — kazdy moze zgtosi¢ skarge,
korzystajqc z adresu etyka@angkredyty.pl. Jest to dla nas cenne zrédto
informaciji o tym, co mozemy zrobi¢ lepiej. W ubiegtym roku mieliSmy
2 takie skargi — jednq z nich rozpatrzyliSmy zgodnie z oczekiwaniami
klienta.

— JesteSmy wynagradzani przez banki, nasz klient nie ponosi kosztow
zwigzanych z naszq ustugq. W szczegétach wyglgda to tak:

1. Nasze mozliwe zgodnie z umowami z partherami wynagrodzenie za
kredyty hipoteczne w zaleznosci od banku i od produktu wynosi od 1% do
6,5%, za kredyty gotéwkowe od 1% do 25%.

2. Nasza Srednia prowizja pobrana od bankéw w roku 2016 to 2,04% za kre-
dyty hipoteczne i 5,58% za kredyty gotéwkowe. Srednia na takim poziomie
pokazuje, ze nie kierujemy sie wiasnym interesem, tylko interesem klienta.
3. Czesto, w miare motzliwosci danych nam przez banki, negocjujemy z nimi
korzystne warunki dla naszych klientéw, czesto kosztem naszej prowizji.

— Propagujemy odpowiedzialne podejscie do sprzedazy w catej branzy.
JesteSmy inicjatorem projektu Nienieodpowiedzialni.pl
— Uczestniczymy w ksztattowaniu zasad dobrych praktyk w ramach dzia-
tah samorzgdowych branzy, m.in. w ramach KPF www.kpf.pl
— Uczestniczymy w pracach Komisji Etyki w ramach KPF.
— Wigczamy sie w edukacje finansowqg miodych oséb w ramach naszej
Fundacji .Bede Kim Zechce” — nasi wolontariusze prowadzili warsztaty
w szkotach z ,Finanséw na wesoto” i ,Odpowiedzialnej przedsiebiorczosci”
www.bedekimzechce.pl
Mamy Swiadomos$¢€ zagrozen ptynqgcych z rynku: dostepnosci wyso-
komarzowych produktéw, checi zarobienia wyzszych prowizji na jednym
kliencie i tego, ze przy sieci ok. 600 ekspertoéw trudne jest zapanowanie
nad kazdq transakcjq. Dlatego edukujemy naszych ludzi, przypominamy
im o wartosciach i zasadach naszego dziatania oraz przeprowadzamy
weryfikacje sprzedanych produktéw.
W naszej pracy spotykamy sie z nieetycznymi zachowaniami réwniez
ze strony klientéw, nalezq do nich np.:
— podawanie nieprawdziwych informaciji;
— zatajanie istotnych informaciji;
— wykorzystywanie ekspertéw jako zrédta informaciji, a sktadanie wnio-
skéw bezposrednio w bankach;
— traktowanie ekspertéw jako punktu informacyjnego w celu sprawdze-
nia uzyskanych juz decyzji kredytowych poprzez innego eksperta lub
bezposrednio w banku.

ORZYSCI DLA KLIENTOW
ZE WSPOLPRACY Z EKSPERTAMI
KREDYTOWYMI

— przeglad i poréwnanie ofert z rynku;

— wstepna analiza tzw. zdolnosci kredytowej klienta;

— przygotowanie oferty dopasowanej do potrzeb oraz mozliwosci klienta;
— wyjasnienie poje€ zwiqzanych z zacigganiem kredytu, przettumaczenie
ich na jezyk zrozumiaty dla oséb spoza branzy finansowej;

— pomoc w przygotowaniu wniosku kredytowego i skompletowaniu nie-
zbednych dokumentow;
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— monitorowanie procesu kredytowego do momentu uruchomienia, ak-
tywne posrednictwo w komunikacji pomiedzy klientem a bankiem

Jak wyglqgda wspétpraca z ekpertem, jak moze poméc klientowi?
Model biznesowy spétdzielni opiera sie ha rekomendacjach klientéw,
dlatego budowanie dtugoterminowych relacji jest z naszego punktu wi-
dzenia kluczowe. W takim modelu nie ma miejsca na traktowanie klienta
w sposé6b nieodpowiedzialny i nielojalny. Aby utrzymac wysoki standard
obstugi klientéw, dbamy o to, aby nasi wspétpracownicy zapoznali sie
z obowiqgzujgcymi w Spétdzielni standardami, oferujemy liczne szkolenia
produktowe oraz rozwijajgce ich kompetencje migkkie. Otwarcie inform
jemy klientéw o warunkach wspotpracy, procesie kredytowym, prowizjac
pobieranych od partneréw finansowych. Stosujemy jasnq i przejrzystq
komunikacje marketingowaq.

Nasze wewnetrzne regulacje — tad Spétdzielniany, w tym szczegolnie
Kodeks Etyczny, okreslajqg zasady komunikacji eksperta z klientem i na-
ktadajg obowiqgzek przedstawienia klientowi wyczerpujgcej informaciji
na temat nabywanego produktu. Zgodnie ze Standardami Pracy w ANG
kazdy ekspert ma obowiqzek:

— zrozumiale przedstawi¢ klientowi proponowane oferty z uwzgled-
nieniem wszystkich kosztéw zwiqzanych z uzyskaniem finansowania;

— wyszczegolni¢ w ofercie dla klienta wszystkie koszty zwiqzane z uzy-
skaniem finansowania, w tym marze i prowizje bankowq oraz koszt ewen-
tualnych dodatkowych produktow;

— przedstawic oferte klientowi w sposéb czytelny i zrozumiaty, uzywa-
jac zrozumiatego stownictwa, ograniczajgc do minimum zargon bankowy
i prawniczy;

zabezpieczenia kredytu: ustanowienie hipoteki i jej wysokos¢, ie
sie egzekucji i jej wysoko§¢, mozliwos¢ skorzystania z ubezp i-
skiego wkiadu wtasnego, ubezpieczenia pomostowego, ubezpie a
zycie, ubezpieczenia nieruchomosci od ognia i innych zdarzen losowych,
ubezpieczenia od ryzyka niezdolnosci do pracy, ubezpieczenia od ryzyka
utraty pracy itp.; zasady zabezpieczenia wekslowego itp.

Na kompleksowq pomoc eksperta klient moze liczy¢ podczas komple-
mentowania dokumentacji do wniosku kredytowego, negocjaciji z ban-
kiem, koordynowania catego procesu kredytowego do momentu wyptaty
kredytu, pomoc we wszelkich zagadnieniach zwigzanych z obstugq kre-
dytu.

Chronimy dane klientébw — mamy szczegbétowe wytyczne dotyczqgce
ochrony danych osobowych klientéw. Nie otrzymaliSmy zadnej skargi
zwiqzanej z naruszeniem tych zasad.

JAK NASI KLIENCI OCENIAJA
PRACE EKSPERTOW

Regularnie pytamy naszych klientéw o opinie dotyczqce jakosci haszych
ustug.

Z badan ankietowych przeprowadzonych wéréd naszych wybranych
losowo klientéw w maiju 2016 r. oraz styczniu 2017 r. wynika, ze nasi klienci
bardzo wysoko oceniajqg ustugi Swiadczone przez ekspertow ANG. Oce-
niane byly ponizsze elementy:

— przedstawic, o ile jest to mozliwe, co najmniej trzy oferty w sposéb
jednolity i porbwnywalny, argumentujgc swéj wybér. Dla potencjalnego
klienta terminologia stosowana przez banki jest czesto niezrozumiata.
Zadaniem eksperta jest wyttumaczenie klientowi, co oznaczajq nastepu- sku kredytowego;
jace okreslenia: prowizja, oprocentowanie kredytu i jego sktadniki (marza — czy informujemy na biezgco o postepach w procesie uzyskiwania kre-
+ LIBOR/WIBOR), oprocentowanie zmienne/oprocentowanie state, ryzyko dytu;
kursowe, rata stata/annuitetowa, rata malejgca, wkiad wiasny, ubezpie-
czenie niskiego wktadu wiasnego, hipoteka, ubezpieczenie pomostowe/
do czasu ustanowienia hipoteki.

Ekspert przedstawia wszystkie istotne z punktu widzenia klienta infor-
macje, ktére zazwyczaj klient poznaje dopiero przy podpisywaniu umo-
wy kredytowej: koszt ubezpieczenia niskiego wkiadu wtasnego; koszt
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— czy przedstawiamy oferty wraz z uwzglednieniem kosztéw zwigzanych
z uzyskaniem finansowania w sposéb zrozumiaty;
— czy pomagamy w kompletowaniu dokumentacji oraz wypetnianiu wnio-

— kultura osobista eksperta, profesjonalizm, atmosfera wspotpracy.
90% klientow, ktorzy zechcieli odpowiedzie€ na naszq ankiete, po-
lecitoby ustugi ANG innym osobom.




CZEGO OCZEKUJEMY
OD NASZYCH KLIENTOW?

— rozwagi w korzystaniu z produktoéw finansowych i kry podejscia
do produktoéw finansowych, bo nie wszystko ztoto, co sie swieci;

— uwzgledniania w doborze partneréw reputaciji instytuciji finansowej
i jej odpowiedzialnosci spotecznej, a nie tylko atrakcyjnosci finansowej
ustug;

— dobrej wspbtpracy i przede wszystkim szczerosci w przekazywaniu na
dokumentéw oraz informacji o sobie i swoich mozliwosciach oraz ocz
kiwaniach;

— lojalnosci we wspotpracy, pozostania z nami od poczqgtku do konhca,
pozwolenia ham na doprowadzenie swojej sprawy do konca;

— bezwzglednego zwracania nam uwagi, jezeli dziatamy niezgodnie
z deklarowanymi standardami. Jezeli nasz klient ma jakies watpliwosci,
moze zgtosi€ to nam na adres etyka@angkredyty.pl lub do Komisji Etyki
Konferencji Przedsigbiorstw Finansowych (KPF) - etyka@kpf.pl, ktérej
jesteSmy czionkiem;

— otwartosci na dialog w zakresie doskonalenia naszych ustug.

WAZNE WYZWANIA

Na co nasi klienci powinni zwraca¢ uwage we wspoétpracy z ekspertami
kredytowymi:

— czy ekspert finansowy jest kompetentny, ma wiedze, jest doswiadczony,
zna procesy i procedury bankowe - czy nie zaprzepasci szansy otrzyma-
nia kredytu, jakg ma klient, czy przedstawi faktycznie najlepszq oferte;
— czy jasno wyttumaczy, jak wyglgda caty proces, czy pomoze w zbieraniu
dokumentoéw, wyjasni, jak wypetni¢ dokumenty;

— czy jest bezstronny, tzn. kieruje sie swoim dobrem czy dobrem klienta;
— czy ujawniane dane, dokumenty klienta bedq bezpieczne.

Na co eksperci powinni zwracaé uwage we wspoétpracy z klientami:
— czy klient podaje prawdziwe informacije; czy nie zataja faktow majgcych
36 wptyw na proces kredytowy;

— czy jest tylko klientem, ktory probuje otrzymac od eksperta informacje,
na ktérych mu zalezy, aby samemu p6js¢ do banku, kiedy ekspert wy-
konat catq prace i rozpoczqt proces;

— czy klient rzetelnie oceni prace eksperta, gdy bank odmoéwi finanso-
wania z przyczyn niezaleznych od eksperta, czy klient nie przerzuci od-
powiedzialnosci na eksperta;

— czy klient w Srodku procesu nie zrezygnuje z ustug eksperta na rzecz
konkurenciji.

Wyzwania dla ANG w relacji z klientami:

— odbudowa zaufania: branza finansowa to branza zaufania publicz-
nego; haszym celem jest pokazanie, ze mozna sprzedawaé produkty
finansowe w sposdéb odpowiedzialny oraz edukowac caty rynek (pqtrz
Nienieodpowiedzialni.pl);

- zaznajomienie naszych klientéw z technologiami — proste produkty
i ustugi finansowo-ubezpieczeniowe juz przenoszq sie do strefy online.
Trend ten bedzie sie dalej rozwijat;

- starzenie sie spoteczenstwa - konieczne bedzie tworzenie produktéw
dostosowanych do potrzeb oséb starszych oraz ich edukacja w zakresie
korzystania z produktéw finansowych.

NASZE MARZENIE NA 2017 R.
| KOLEJNE LATA - CD.

Marzymy o tym, by 95% naszych klientéw, na pytanie, czy polecicie innym
nasze ustugi, odpowiedziato ,tak”. Marzymy tez o tym, by méc powie-
dzie¢, ze mamy ,zerowy” poziom missellingu, czyli nieodpowiedzialnej
sprzedazy.
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2. EKSPERCI | SPOLDZIELCY

o

ODPOWIEDZIALNEJ
SPOLECZNOSCI LUDZI

38

To, czego udato sie¢ ham dokonaé i o czym myslimy na przysztos¢€, wyma-
ga zaangazowania haszych wspoétpracownikéw i ich pomocy w realizacji
naszych wspélnych celéw.

Ufamy tez, ze naszych ekspertéw i spotdzielcow cieszy i wzbogaca
kazdy przejaw wspétodpowiedzialnosci za Srodowisko pracy, w ktérym
dziatamy.

ANG W LICZBACH
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EKSPERT ANG
: ! ’ KREDYTU
URUCHOMIt
) ] 6 HIPOTECZNEGO
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ORAZ KREDYTU
y GOTOWKOWEGO
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SPOLDZIELCOW ZADOWOLONYCH JEST
ZE WSPOLPRACY ZE SPOLDZIELNIA WG
COROCZNEGO BADANIA SATYSFAKCJI

SPOLDZIELCOW
NIE ROZWAZA ZMIANY MIEJSCA PRACY
W NAJBLIZSZYM CZASIE




OPINIE WYBRANYCH

WSPOLPRACOWNIKOW,
KTORE POZNALISMY PODCZAS
SPOTKANIA DIALOGOWEGO:
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Chce sie pracowa¢ w tej organizacji

Odpowiedzialnos¢ firmy sprawita, ze do niej dotgczytlem

Odpowiedzialno§¢ ANG pomaga mi w pra-
cy. Podczas spotkan z klientami opowiadam
o Komisji Etyki, wnioski drukuje na papierze
z recyklingu, pokazuje nasz raport spoteczny

ANG tworzy spotecznos¢ odpowiedzialnq,
prezentujgcq okreslone wartosci

CO SPRAWIA, ZE NASI EKSPERCI
| SPOLDZIELCY SA ZADOWOLENI ZE
WSPOLPRACY ZE SPOLDZIELNIA?

Na podstawie corocznego badania satysfakcji wspétpracownikéw (ma-
rzec 2017) decydujgce czynniki to:

— misja, wizja, wartosci w ANG;

— ludzie, z ktérymi wspotpracujq;

— kultura organizacyjna;

— podejscie do etyki i odpowiedzialnej sprzedazy;
— formuta spéidzielni;

— reputacja;

— oferta produktowa;

— terminowos¢ rozliczen;

— narzedzia wspierajqce prace.

SPOLDZIELNIA
NAJLEPSZYM
PRACODAWCA!

- tak stwierdzili nasi spoétdzielcy biorgcy udziat w niezaleznym badaniu
AON Hewitt Najlepsi Pracodawcy 2016.

Oznacza to, ze nasi spotdzielcy:

— sq zaangazowani — mamy wysoki wskaznik zaangazowania — 80%,
podczas gdy Srednio w Polsce wynosi on 51% w tym badaniu;

— pozytywnie wypowiadajq sie ha temat Spoétdzielni i wiqzg z nami swojq
przysztos¢;

— czujq sie zmotywowani do dawania z siebie wiecej, niz wynika to z za-
kresu ich obowiqgzkow.
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Sylwetka naszego spoétdzielcy — oto, co mowi o wspotpracy ze Spot- Wspétprace ze Spétdzielniq zaczatem po niemal 10 latach w branzy i dwéch czotowych sieciowych

: 2o firmach doradztwa finansowego, chociaz z Kasiq Dmowskqg rozmawiatem od kilku lat. Po takim czasie
dzielniq: e ke o el e v
wybér mogt by€ tylko jeden — ANG. To miejsce, gdzie klient i jego interes jest hajwazniejszy, a z drugiej
strony spokojnie miejsce pracy dla nas doradcéw. Bez narzucanego z géry kombinowania i spinania

— jestem sprawiedliwie wynagradzany w poréwnaniu z innymi miejscami,

w ktérych moégtbym pracowaé — 93%; sie w celu realizacji planéw sprzedazowych korporacii.
Do tego wszystkiego nietuzinkowi ludzie tworzqgcy Spoétdzielnie, ktorzy sami nadajq kierunek, w kt6-

. - . . . ane.
wyniki mole! pI‘CIC:y r.nqjq Wp.*yw nd wynag.rodzenle . %46’ . rym powinna podgzac, a nie wykonujqgcy polecenia innych. Jedyne, czego brak, to moc sprawcza
— moge angazowac sie w projekty pozwalajgce rozwija¢ nowe umiejet- ,Zarazania innych”, tym, ze biznes mozna robié¢ dtugofalowymi relacjami z klientami, a nie jednora-
nosci — 93%: zowymi wyskokami czyim$§ kosztem.
— dziele sie wiedzq i doSwiadczeniem, mam poczucie, ze moje pomysty Michat Sawezuk
sie liczq — 98%; spotdzielca
— panuje atmosfera otwartosci i akceptacji réoznic miedzy ludzmi — 98%;
— czuje, ze zarzqd traktuje nas jako najcenniejszy kapitat firmy — 95 %,
— jestem pozytywnie nastawiony do przyszioSci naszej Spoétdzielni — 93%.

5p6idzielnia jest wiarygodnym pracodawcq Zycie zawodowe i prywatne czesto ciezko potgczyé. Kazdy z nas ma 24 godziny na dobe i co-
dziennie rozterki, jak rozdzieli¢ ten czas pomiedzy prace i rodzine. Spotdzielnia jako jedna z nie-

— wizerunek spo*dZielni i Jel us*ug na rynku jeSt spojny z wizerunkiem wielu firmy nie pogtebia tych podziatow. ANG ze swoja misjq, ideami, etykq i ludzmi sprawia,
Spoétdzielni jako pracodawcy. Oferujemy rzetelne warunki wspétpracy, ze firma jest bardziej MOJA. Mam gwarancije tego, ze osoby pracujqce ze mng majq podobne

kté Spéldzielnie dot . podejscie biznesowe i ceniq te same wartosci. | to jest gtébwna przewaga nad konkurencjq.
ore sq przez spordazieinie dotrzymywane, Na poczgtku czutem, ze robie cos ,dobrego i pozytecznego”. Dzi$ wolontariat odbieram jako
— nasz wskaznik wiarygodnej marki pracodawcy to 88%, Srednio w Pol- nauke, nie tylko dla mojego podopiecznego, ale takze dla mnie i pracy nad sobg. Szczytny cel
sce — 50%. to jedno, ale jego realizacja ,na co dzieA” to juz catkiem inna rzecz. tatwo jest wykonac jeden
gest, ale ciezko powtarzac ten gest systematycznie.

tukasz Paciorek

Praca w Spétdzielni wymusza niejako odpowiedzialng sprzedaz. Oczywiscie muru etykq nie spotdzielca

przebijesz, ale jezeli ktos decyduje sie na prace z klientami z polecenf, bo innych, niestety,
w spoétdzielni nie ma, to czy chce, czy nie chce, zmuszony jest do pracy etycznej. Jedyng szan-
sq sukcesu w tym zawodzie pozostaje etyczna sprzedaz, poniewaz jedynie zadowolony klient
poleci cie dalej swoim znajomym. Jezeli doradca, zamiast doradzaé¢ pod kgtem kosztow klienta,
bedzie patrzyt na wiasne korzysci, to polecenia sie koAczq, a predzej lub pézniej pojawi sie wie- D LACZ E Go WARTO Z NAM I
le negatywnych komentarzy pod jego adresem w internecie. W dzisiejszych czasach etyczna
praca i odpowiedzialna sprzedaz w potgczeniu z duzym doswiadczeniem i umiejetnosciami o [
dajg gwarancje sukcesu w tej branzy. Ws PO'- P RAC OWAC ?

Jezeli mam poréwnywac z innymi firmami z branzy, to rézni sie podejSciem do biznesu. W ANG °
organizacja ma na celu wsparcie naszej pracy i dzieki temu rosnie. Nie ma tu miejsca na za-

chowania z korporaciji, takie jak parcie na sprzedaz wybranych produktéw i wymuszanie jej
u doradcéw. To my, jako doradcy, sami wybieramy produkty, w ktérych dobrze sie czujemy,
ktére uwazamy za dobre i oferujemy je klientom. W korporacjach finansowych jest odwrotnie

— jedne z najlepszych stawek prowizyjnych na rynku i terminowe rozli-

- do zarzqd decyduje, co w danym momencie powinni ;sprzedawaé” pracownicy, z czego majq czeniaq;
najwiekszy zysk. ANG wspiera dziatania, ktore sq etyczne, dobrze postrzegane przez interesariu- — dostep do oferty wielu instytucji ﬁnqnsowych, wqurcie procesowe,
szy. Nie ma wpadek ze sprzedazqg produktow, ktore sq toksyczne. Kazdy doradca ma olbrzymi . . . . . P . .
wybér, w zakresie ustug, ktére moze oferowac klientom. Dzieki temu moze sie rozwija¢, a nie produktowe, organizacyjne i marketingowe ze strony centrali Spotdzielni;
,musi sprzedawaé kaloryczne produkty”. — wysoka kultura organizacyjna oparta na etycznej i odpowiedzialnej
Pawet Karpinski sprzedazy; . L. L. . . .
spotdzielca — dostep do wiedzy zawodowej, dzielenie sie wiedzq z innymi ekspertami;

— mozliwos$¢ realizacji wiasnych zainteresowan czy angazowania sie
w spoteczne inicjatywy ze wsparciem ze strony Spoétdzielni.
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ZATRUDNIENIE
W SPOLDZIELNI

W 2016 r. w Spétdzielni byto zatrudnionych 586 oséb, z czego 191 to czion-
kowie Spoétdzielni. Podstawowq formq wspdétpracy cztonkdéw ze Spotdziel-
niq jest dziatalno§¢ gospodarcza, przy jednoczesnym zatrudnieniu eks-
pertéw kredytowych na niepetnym etacie na podstawie umowy o prace.
Ta tgczona forma zatrudnienia wynika z wymogow wspétpracy z bankami
i zasad outsourcingu czynnosci bankowych.

Wspotpracownicy majq dostep do prywatnej opieki medycznej Me-
dicover, karty Multisport, ubezpieczenia na zycie na preferencyjnych
warunkach oraz dostep do pracowniczej kasy zapomogowo-pozyczko-
wej. Mogq otrzymaé réwniez dofinansowanie studiéw podyplomowych,
kurséw i szkolen.

Podziat wiekowy zatrudnionych ze wzgledu na wiek i pteé¢

=1 = -
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Wskazniki zatrudnienia

WSKAZNIK WSKAZNIK 034 WSKAZNIK
ODEJSE PRZYJEC ’ FLUKTUACJI

Jak dzielimy sie przychodami w Spétdzielni?

— 90,1% naszych przychodow przekazujemy Spoétdzielcom.

— Od 65 do 90% swoich przychodéw Spétdzielcy przekazujqg wspétpracu-
jacym z nimi ekspertom.

— Od 0 do 50% swoich przychodéw eksperci przekazujg partnerom za
polecenia ich klientom (deweloperzy, posrednicy nieruchomosci etc.).
— 9,9% tego przychodu zostaje w ANG — pokrywamy z niego koszty dzia-
tania, rozwoéj Spétdzielni, zaangazowanie spoteczne. Czes€ stanowi zysk.
— 10% zysku Spétdzielni przeznaczamy na potrzeby Fundaciji ,Bede Kim
Zechce’.

OCZEKIWANIA KLIENTOW
WOBEC EKSPERTOW

Wyniki badania zaufania, ktére zrealizowaliSmy w ramach projektu Nie-
nieodpowiedzialni razem z agencjg badawczq Maison & Partners, wska-
zujqg na kompetencije, jakich klienci oczekujq wobec ekspertéow:

— na pierwszym miejscu sq kompetencje moralne, np. uczciwosé¢, etyka,
dbanie o wspdélne dobro - 38% wskazan;

— wyksztatcenie i umiejetnosci praktyczne wskazato 31% oséb — kom-
petencje twarde przestajq wystarcza¢ w relacjach z klientami.

4 4
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USTAWA O KREDYCIE
HIPOTECZNYM | JEJ
KONSEKWENCJE DLA NAS
ORAZ DLA KLIENTOW

Mozna uznag, ze rok 2016 minqt pod hastem ustawy o kredycie hipotecz-
nym i nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego oraz agentami.
Udato nam sie przekonac postéw i postanki do wykreslenia z art. 16 ustawy
punktu 6, w ktorym ustawa zabraniata wyptacania prowizji posrednikom
przez banki. Rynek posrednictwa nie jest przygotowany na tak diametral-
ng zmiane, a klient nie zaptacitby za ustuge posrednictwa, a na pewno
nie tyle, ile poSrednikom ptaci bank. Te tezy potwierdzity badania, ktére
wykonali§my razem z agencjq badawczq Maison & Partners, z ktérych
wynika, ze Polacy chcq posrednikéw kredytowych.

Jest kilka obszaréw, w ktérych ustawa dotyka nas, posrednikéw, w spo-
s6b szczegblny:
— obowiqzki informacyjne, ktére obejmujq przedstawianie klientom in-
formacji na temat nas samych oraz zakresu naszej oferty w dos¢ szcze-
gotowy sposob;
— obowiqgzek prezentowania naszego wynagrodzenia; branza ciggle dys-
kutuje na temat sposobu prezentowania wynagrodzenia posrednika;
— obowiqzek uzyskania pozwolenia na dziatalnos¢ oraz zgtoszenie do
rejestru do KNF, wykupienia ubezpieczenia OC;
— pojecie ,posrednika powigzanego”. Tutaj, czytajgc wprost zapisy ustawy,
na dzieh dzisiejszy nie ma posrednikéw niepowigzanych na rynku, a z tq
definicjq jest skorelowana mozliwos¢é stosowania w nazwie i okresleniu
dziatalnosci stowa ,doradca”. To sie tgczy z koniecznosciq zmiany nazwy
naszej spétdzielni.
Katarzyna Dmowska, Spétdzielczyni, w zarzgdzie ANG

NASZE PODEJSCIE DO ETYKI
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Nasi wspoétpracownicy doceniajqg standardy utrzymywane przez ANG
w zakresie odpowiedzialnego prowadzenia biznesu.

.Nie kazdy moze dotqgczy¢ do ANG, kazdy musi
przejs¢ weryfikacje wstepnqg w zakresie etyki” *

,Nieetyczne zachowania wykluczajq z grona
ANG”

,D0 ANG dotqczajq osoby, ktore szukajq

etycznej przystani uczciwosci i wartosci”

— Do przytgczenia sie do grona spoétdzielcow zapraszamy ekspertéow, kto-
rzy majq przynajmniej rok praktyki w §wiadczeniu ustug posrednictwa
finansowego, ktérzy mogq pochwali¢ sie nieposzlakowangq opiniq i ktorzy
zobowiqzujq sie przestrzegac zasad obowiqzujgcych w ANG.

— Nasi eksperci nie majq planéw sprzedazowych, bazujemy gtéwnie na
rekomendacjach naszych klientéw — ten model prowadzenia biznesu,
ktory Swiadomie wybrali§my, sprzyja etycznym zachowaniom naszych
wspotpracownikow.

— ,Wszyscy eksperci pracujgcy w ANG majq zakaz konkurenciji, rzeczywi-
sto§¢ moze jednak wyglqgda¢ inaczej” — naruszenie zakazu konkurenciji
moze doprowadzi¢ do wykluczenia z grona spoétdzielcoéw, monitorujemy
te kwestie na biezqco.

— Kazdy spoétdzielca i ekspert ma obowiqzek zapoznania sie z naszym
manifestem, Kodeksem Etycznym, tadem Spoétdzielnianym oraz Zasa-
dami Dobrych Praktyk Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych, podpi-
suje oswiadczenie o zapoznaniu sie z zapisami zawartymi w tych doku-
mentach i ich stosowaniu. Temat etyki jest elementem szkoleh, w tym
szkoleh wprowadzajgcych do naszej organizacji dla nowych ekspertow.
Pracujemy nad szkoleniem e-learningowym poswieconym tematowi
etyki obowigzkowym dla wszystkich wspotpracownikéw.



— Temat etyki jest stale obecny w naszej komunikacji wewnetrzneij.

— Kryterium wykluczenia z grona spétdzielcow jest m.in. naruszenie posta-
nowien Kodeksu Etycznego, w 2016 r. miat miejsce jeden taki przypadek.
— Wraz z rozwojem rynku ustug posrednictwa pojawia sie problem we-
ryfikacji ekspertéw — chcemy zapobiegaé€ nieetycznym praktykom na
rynku, np. poprzez wiqczenie sie w branzowy projekt utworzenia bazy
niesolidnych ekspertow i posrednikéw finansowych.

*Cytaty pochodzq od naszych interesariuszy,
ktoérych wystuchalismy podczas spotkan dialogowych.

Jakie sq niedoskonatosci w pracy ekspertow ANG?

— brak dbatosci o kompletnos€ wnioskow;

— braki znajomosci procesow;

— uzywanie emocji zamiast merytorycznych argumentéw w kontaktach
z bankami.

ZARZADZANIE
ROZNORODNOSCIA W ANG
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MICHAL KWASEK
SPOLDZIELCA, W ZARZADZIE ANG

R6znorodnos¢ jest dla nas waznym aspektem prowadzenia biznesu
w sposob zrownowazony i odpowiedzialny. Przywiqgzujemy duzq wage
do tych wartosci, zwlaszcza ze w Spétdzielni r6znorodnos¢ towarzyszyta
nam w sposoéb naturalny od poczqtku. Wynikato to juz z samej formy
dziatalnosci. Spétdzielczos¢ to r6znorodnosé.

Jako sygnatariusze Karty Réznorodnosci zobowiqzaliSmy sie wdro-
2y¢ konkretne rozwigzania majgce na celu promowanie réznorodnosci
W miejscu pracy. PrzygotowaliSmy procedure zakazujgcq praktyk dyskry-
minacyjnych i mobbingu w miejscu pracy oraz procedure postepowania
w przypadku wystqgpienia naduzycia. Kazdy wspotpracownik moze zgto-
si¢ swoje wqtpliwosci w tym zakresie do Komisji Etyki na adres etyka@
angkredyty.pl.

Angazujemy sie we wspotprace z fundacjq Integracja. W 2017 r. planu-
jemy przeszkolenie naszych ekspertéw z zakresu obstugi oséb z niepetno-
sprawnosciq. Korzystamy z produktéw i ustug przedsiebiorstw ekonomii
spotecznej, np. Spoétdzielni Socjalnej ,Kto Rano Wstaje” czy PANATO, juz
czwarty rok z rzedu jesteSmy partnerem konkursu na Przedsiebiorstwo
Spoteczne Roku im. Jacka Kuronia.

NASZE INICJATYWY, W KTORE
MOZNA SIE ZAANGAZOWAC

— Propagujemy odpowiedzialne podejscie do sprzedazy w catej branzy
w ramach projektu Nienieodpowiedzialni
— Odpowiedzialnefinanse.pl to projekt, ktory daje naszym wspotpracow-
nikom mozliwos¢ pokazania, ze nalezq do wyjatkowej spotecznosci eks-
pertéw, kierujgcej sie wysokimi standardami etycznymi w relacji z klien-
tami. Kazdy wspotpracownik ANG moze stworzy¢ swéj profil na www.
odpowiedzialnefinanse.pl
— Zachecamy do czytania ksigzek — stworzyliSmy dla biblioteke zakta-
dowaq, dzieki ktorej kazdy moze wypozyczaé ksiqgzki z naszej centralowej
biblioteki. Wejdz na www.bibliotekizakladowe.pl i znajdz ksiqzke dla siebie!
— Fundacja ,Bede Kim Zechce” - to ponad 2 tys. odbiorcéw dziatah na-
szych warsztatéw edukacyjnych, ponad 30 wolontariuszy, 8 stypendystow.
Bedziemy rozwija¢ wspétprace z osrodkiem edukacyjnym Trampolina
w Aninie — liczymy na Wasze wsparcie! ,Tu sie dzieje wiecej fajnych rze-
czy, niz myslatem. Tu moge sie odnalez¢ i realizowaé w zakresie dziatah
spotecznych”.
— Pracownicza Kasa Zapomogowo-Pozyczkowa jest pomocngq dioniq,
ktorg mozemy podaé cztonkowi haszej spotecznosci, w trudnej sytuaciji
finansowej. Polega na udzielaniu pracownikom Spétdzielni pomocy ma-
terialnej w formie nieoprocentowanych pozyczek oraz zapomég. Wiecej
informaciji uzyskacie w ,naszych kadrach”.
— Promujemy wykorzystanie papieru w 100% z recyklingu. Rocznie jeden
ekspert zuzywa ok. 120 kg papieru, co wymaga Sciecia 2 drzew!
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Firmy z branzy finansowej mogq zmniejsza¢ swéj negatywny wptyw na srodowisko, np. zwracajgc
uwage na to ile i jakiego papieru zuzywajg. Pod tym wzgledem ANG wyréznia sie na tle innych firm.
Akcje edukacyjne wsréd pracownikow, informowanie klientéow, promowanie korzystania z papieru
w 100% z recyklingu i w koficu korzystanie z takiego papieru na co dzier - te dziatania sprawiajq, ze
komunikacja Spétdzielni jest bardzo spéjna i wiarygodna w przekazie. Ciesze sie, mam mozliwos¢

pracowac z takim zespotem.

Luiza Sidorczuk
Antalis

CO NAM SIE UDALO, A NAD CZYM
MUSIMY JESZCZE POPRACOWAC

W Spotdzielni jesteSmy zadowoleni z:

— naszej spotecznosci, wspotpracujq z nami Swietni ludzie;

— wynikéw finansowych, w 90% zrealizowaliSmy nasze zatozenia bizne-
sowe;

— wynikow ciezkiej pracy nad wprowadzeniem zmian w ustawie o kredy-
cie hipotecznym, ktére miatyby negatywny wptyw na klienta oraz catq
branze posrednikoéw;

— w 2016 r. zrobiliSmy kawat dobrej roboty zwigzanej z budowaniem ka-
pitatu spotecznego, czyli sprawy wspolnej. Jeste§my z tego bardzo za-
dowoleni. Ale chcemy wiecej zaangazowania naszych ludzi!

Musimy popracowaé nad:

— wiekszym wsparciem naszych wspoétpracownikéw w realizacji ich celéw

biznesowych;

— mochiejszym wiqczeniem naszych ludzi w propagowanie idei odpo-

wiedzialnej sprzedazy i etyki biznesu;

— wiekszym zaangazowaniem wspoétpracownikéw w sprawy wspdline

Spotdzielni;

— wykorzystaniem przez wspoétpracownikéw potencjatu edukacyjnego,

jaki ma Spétdzielnia;

— rozwiqzaniami technologicznymi i umiejetno$ciami cztonkéw naszej

spotecznosci w zakresie dostarczania klientom kompleksowych ustug,
50 produktéw finansowych
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— chcemy rosnqc i rozwija¢ sie. Nasz plan na najblizszy rok to wynik brutto
na poziomie 0,35 min zt (wysoki zysk netto nie jest priorytetem Spétdzielni)
i sprzedaz 2,0 mid zi, 250 spétdzielcow i 750 ekspertow;

— wieksze zaangazowanie w sprawy wspélne, np. udziat w walnym zgro-
madzeniu, dzielenie sie wiedzq, wspieranie projektéw inicjowanych przez
centrale — nasz cel to 75% zaangazowanej spotecznosci;

— wspolny wysitek w budowaniu kultury etycznej w Spétdzielni;

— udziat w projektach wolontariackich, wspieranie dziatah Fundaciji ,.Bede
Kim Zechce”;

— nasz cel to zaangazowanie co czwartego cztonka spotecznosci w prace
na rzecz dobra wspdlnego;

— bedziemy promowacé czytelnictwo w ANG - nasz cel to 1000 ksiqzek
w haszej zaktadowej bibliotece oraz przynajmniej 35% cztonkoéw, ktorzy
przeczytali przynajmniej 3 ksiqzki;

— korzystanie z papieru z recyklingu w catej Spétdzielni, nie tylko w centrali.
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ANG Spétdzielnia, nasi wspoétpracownicy oraz nasi partnerzy — wszyscy
mamy wspolny cel — stuzyé naszym klientom. Uwazamy sie przeciez
za odpowiedzialnych ludzi i tworzymy instytucje zaufania publicznego.
Razem powinniSmy pracowaé, by to zaufanie wcigz budowac¢ i podtrzy-
mywaé. To wymaga od nas wspodtodpowiedzialnosci za to, co wspdlnie
52 robimy. | o tym jest ten raport. 53




Struktura sprzedazy w podziale na produkty (zrédia przychodéw)

O posrednikach

- 4,3 mid zi, czyli 45,2% ogdblnej wartosci udzielonych w 2016 r. kredytow
hipotecznych przez posrednikéw finansowych;

- prawie co drugi kredyt hipoteczny sprzedawany jest przez posrednika;
- z badania ,Potencjat i zagrozenia zwiqzane ze zmianq przepiséw dot.
ekspertow kredytowych”, ktére przeprowadzilismy w styczniu 2017 r. razem
z agencjq badawczq Maison & Partners i KPF, wynika, ze Polacy chcq po-
Srednikéw. Nasze ustugi sq dla nich pomocne i ceniq sobie hasze wsparcie.

Jakie korzysci dla partneréw wynikajq z tego, ze dziatamy jako Spot-
dzielnia?

— Nasza Spoétdzielnia powstata jako miejsce pracy dla profesjonalnych
doswiadczonych ekspertow i posrednikéw finansowych, ktérzy dostar-
czajqc klientom dobre, potrzebne i odpowiedzialne ustugi finansowe,
bedq réwniez dbac o sprawy swoich partneréw finansowych - taka misja
powoduje patrzenie na partneréw jako kluczowych interesariuszy.

— Formuta spétdzielni oznacza traktowanie jej przez jej cztonkéw, eks-
pertow, posrednikow jak firmy, ktorej czujq sie czesciq, majqg poczucie
jej wspotwiasnosci i wspotstanowienia — taka wspotodpowiedzialnos¢ za
jej kondycje biznesowq i moralng ma znakomity wptyw na relacje z jej
partnerami.

— Spotdzielczo§¢ rozumiana przez nas oznacza wspodtprace naszych czion-
kéw ze Spétdzielniq na wytqcznosé, a ta z kolei jest znakomitym rozwiq-
zaniem dla jako$ci pracy z naszymi partnerami.

— W budowaniu kultury organizacyjnej Spoétdzielni bardzo wazne sq war-
o$ci jako elementy scalajgce organizacje, a to z kolei utatwia budowanie
Itury etycznej firmy tak waznej dla odpowiedzialnej sprzedazy produk-
w i ustug naszych partneréw.

Korzysci dla bankéow ze wspotpracy z posrednikami finansowymi - ze-
wnetrznymi ekspertami kredytowymi:

— pozyskanie nowych klientéw — w 2016 r. kredyty hipoteczne sprzedane
przez posrednikéw stanowity 45,2% wszystkich kredytow hipotecznych
udzielonych przez banki;

— nowe kanaty dotarcia do klientéow niezalezne od sieci wiasnych bankéw;
— nizszy w stosunku do sieci witasnej koszt pozyskania nowych klientow;
mozliwos¢ elastycznego zarzqdzania wielkosciq biznesu bankéw w za-

54 kresie produktéw oferowanych przez posrednikow;

— koszt posrednika to koszt ponoszony tylko w sytuacji rzeczywistego
pozyskania klienta.

Banki, na ktére naktadane sq rézne obcigzenia regulacyjne, wiqgzqce
sie ze zwiekszeniem kosztéw dziatalnosci, traktujqg ustugi posrednikow
jako narzedzie do realizacji planéw sprzedazowych i osiqgania zaktada-
nych wskaznikéw ekonomicznych. Wedtug KPF trend zwiqzany z umac-
nianiem wspotpracy pomiedzy posrednikami a bankami bedzie coraz
bardziej widoczny, zwtaszcza w przypadku bankéw, ktére nie majq duzej
sieci sprzedazy. Mocnho zauwazalny jest rowniez trend przechodzenia przez
posrednikéw na procesy centralne w obstudze wnioskéw kredytowych,
ktéry wymusza na posrednikach jeszcze wiekszq dbatos¢ o jakosé pracy.
JesteSmy jego zwolennikiem i uwazamy, ze moze poméc w uporzgdko-
waniu rynku posrednictwa.

CO WYROZNIA ANG NA RYNKU
WG NASZYCH INTERESARIUSZY?

Wedtug naszych interesariuszy, ktérych wypowiedzi zebraliSmy podczas
spotkan dialogowych, wyrézniajqg nas:

— relacje;
,Relacje z ANG sq bardzo fajne i to jest
ewenement na rynku”
,~Jesli chodzi o relacje z ANG, wszystko jest
w halezytym porzqdku”




— codzienna wspétpraca;

.,Zdecydowanie w codziennych kontaktach
czujemy odpowiedzialno§é ANG wyrazajgcq sie
poprzez Swiadomosc¢ oferty, wiedzy ekspertow.
Odpowiedzialne zachowanie ANG jest
odzwierciedlone w wynikach i ofercie firmy”
.Przejrzysta, szybka komunikacja jest plusem
ANG. Sposéb komunikowania sie z ANG nie
stwarza zadnych barier”

e zaangazowanhie w promowanie zasad etyki i spotecznej odpo-
ialnos¢ biznesu;

,ANG jest instytucjqg wyjgtkowq na tle branzy”

JAK SKUTECZNIE BUDOWAC
ZAUFANIE DO SEKTORA
FINANSOWEGO?

Etyka i odpowiedzialnos¢ w bezposrednich relacjach z klientami stano-
wig podstawowy warunek wiarygodnosci wszelkich dziatan z zakresu
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Na nic zdadzq sie wielkie budzety
na budowanie wizerunku, jezeli instytucja finansowa nie spetni podsta-
wowego warunku dbania o dobre wzajemne relacje z klientem.

Wyniki badania, ktére przeprowadziliSmy w ramach projektu Nie-
nieodpowiedzialni.pl razem z agencjq badawczq Maison & Partners, po-
56 kazujq, ze pomimo coraz wiekszego zaangazowania w rézne inicjatywy

spoteczne i tworzenia oraz wdrazania w branzy polityki spotecznej odpo-
wiedzialnosci poziom zaufania spoteczefAstwa do instytucji finansowych
na przestrzeni ostatnich dwoéch lat sie nie zmienit. Walka o zwiekszenie
zaufania odbywaé sie musi na dwéch poziomach. Jeden jest zwiqzany
z budowaniem wizerunku branzy, drugi z doswiadczeniami klientéw. Aby
budowaé zaufanie i zmienia¢ silne spoteczne przekonania, wigekszos¢ in-
stytucji musi konsekwentnie obniza¢ poziom uprzedzen i negatywnych
przekonah. Musimy réwniez zdawac sobie sprawe z tego, ze zadne dzia-
tania wizerunkowe nie odniosq skutku, jesli nie znajdq odzwierciedlenia
na najbardziej podstawowym poziomie — codziennych relacji z klientem.

Jakie dziatania mogtyby zwiekszy¢ zaufanie klientow do instytuciji
finansowych?

— proklienckos¢ — np. wieksze nastawienie na realizacje potrzeb klienta,
a nie tylko na sprzedaz produktéw (69%);

— przekonanie, ze instytucja nie sprzeda czegos, czego klient nie chce,
nie potrzebuje lub nie rozumie (69%);

— zdecydowanie mniejsze znaczenie majq inicjatywy takie jak zaanga-
zowanie instytucji w edukacje ekonomicznq spoteczenstwa (51%) czy
wiedzaq, ze instytucja angazuje sie w inicjatywy spoteczne (51%).

JAK BUDOWAC NASZA
WSPOLNA ODPOWIEDZIALNA
RELACJE?
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Czego powinni oczekiwac od nas nasi partnerzy finansowi?

— znajomosci oferty produktowej i procesu kredytowego oraz biezgcego
monitorowania zmian w ofercie;

— aktywnego pozyskiwania klientow;

— rzetelnego informowania klientéw o cechach oferowanych prod
— rzetelnej weryfikacji danych oraz informacji na temat klientéw prze-
kazywanych do bankéw;

— dbatosci o kompletnos§¢ wnioskéw kredytowych klientéw;

— dbatosci o interesy i wizerunek banku;

— aktywnego i rzetelnego posrednictwa w komunikacji pomiedzy ban-
kiem i klientem.



Czego Spotdzielnia oczekuje od partnerow finansowych?

— traktowania jak interesariusza;

— spojnej oferty dla klientéw w kazdym kanale sprzedazy (zaréwno w od-
dziatach wiasnych banku, jak i u posrednikéw);

— rébwnego traktowania klientow od posrednika i klientow wtasnych;

— biezqcego przekazywania informacji o zmianach w ofercie;

— dostarczania szkoleh produktowych;

— petnej i szybkiej komunikacji w zakresie informacji na temat proceso-
wanych wnioskéw;

— uczciwego wynagradzania za sprzedawane produkty, rzetelnego i ter-
minowego rozliczania naleznej prowizji;

— zwracania uwagi nie tylko na sprzedaz, ale rowniez na elementy jako-

§ciowe w relacji z posrednikami;
— wspotpracy przy naprawianiu rynku i budowaniu zaufania spotecznego.

JAK ZAPOBIEGAMY NIEODPO-
WIEDZIALNEJ SPRZEDAZY:

- oczekujemy od naszych ekspertéow pracy na wytqcznos¢;

- systematycznie budujemy swiadomosé odpowiedzialnej sprzedazy
wsréd naszych wspotpracownikow;

- nie wigczamy do naszej oferty produktéw o bardzo wysokim ryzyku
missellingu;

- w miare mozliwosci monitorujemy naszq sprzedaz pod kgtem odpo-
wiedzialnej sprzedazy;

- oferujemy wsparcie i szkolenia, w tym z zakresu zasad etycznych i od-
powiedzialnego biznesu;

- wypracowaliSmy Kodeks Etyki, ktory obowigzuje wszystkich wspotpra-
cownikéw. Tworzymy program zarzqdzania etykq w Spétdzielni, ktor
ciggle rozwijamy;

- kazdy, réwniez nasz klient, moze zgtosi¢ swoje watpliwosci do
Komisji Etyki na adres etyka@angkredyty.pl lub do Komisji Etyki Konfe-
rencji Przedsigbiorstw Finansowych (KPF) - etyka@kpf.pl;

- propagujemy odpowiedzialne podejscie do sprzedazy w catej branzy.
JesteSmy inicjatorem projektu Nienieodpowiedzialni.pl, do ktérego za-
praszamy przedstawicieli branzy finansowej.
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Odpowiedzialnos¢ za prowadzone dziatania biznesowe ma wptyw na jakoS¢ wspétpracy z danym
partnerem. Przede wszystkim z takim partnerem pracuje sie bezpieczniej. Mamy pewnos¢, ze
dziatania, jakie wspolnie podejmujemy, stuzg budowaniu biznesu nastawionego na zrownowazo-
ny i stabilny wzrost, ze interesy obu stron sq chronione w jednakowy sposéb. Branza finansowa
po 2008 r. utracita sporo spotecznego zaufania, ktére teraz musi mozolnie odbudowywaé. Trudno
jednak odbudowac¢ zaufanie konsumentow, jesli tego zaufania nie ma pomiedzy kluczowymi
partnerami biznesowymi. Silne zaangazowanie spoteczne, wysoki poziom odpowiedzialnosci
wptywajg na wzrost zaufania i w diuzszej perspektywie pozwolg na odbudowanie spotecznego
zaufania do branzy finansowej.

We wsp6tpracy z ANG zwracam uwage przede wszystkim na ludzi, z ktéorymi mam przyjemnosé
wspotpracowac. Poza tym na wysoki poziom zaangazowania w rozwoj branzy ustug finanso-
wych nieopierajgcy sie tylko na osigganiu wyzszych zyskow, ale wspierajgcy mocno kwestie
etycznej wspotpracy i bycia fair.

Najwieksze wyzwanie dla ANG w 2017 r.? Zachowanie tozsamosci firmy odpowiedzialnej spo-
tecznie, na trudnym, bardzo konkurencyjnym rynku, przy jednoczesnym utrzymaniu szybkiego
wzrostu liczby pracownikow.

Bartosz Jamroéz
dyrektor Departamentu Wspétpracy Biznesowej, Eurobank

$miato moge powiedzieé, ze ANG to juz marka — uznana w $wiecie posrednictwa finansowego. Ale
czy tylko jej dziatalnos¢ ogranicza sie do sprzedazy produktéw finansowych zaprzyjaznionych ban-
kow? Oté6z nie tylko. Oni z catg stanowczosciq realizujq strategie uwzgledniajgcq interesy spoteczne,
a przede wszystkim relacje z réznymi grupami interesariuszy.

Wspolnie tatwiej nam bedzie sprosta¢ nowym zadaniom, jakie przyniosta Ustawa o kredycie hi-
potecznym oraz nadzorze nad posrednikami hipotecznymi. Wymaga to wzajemnego zrozumienia
i biezqcej wspoétpracy.

Maciej Chlebowski,
dyrektor Departamentu Zarzqdzania Sprzedazq, BGZ BNP Paribas
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NAJWIEKSZE WYZWANIA
W RELACJI Z NASZYMI
PARTNERAMI FINANSOWYMI

— wspdlne dziatanie na rzecz promowania odpowiedzialnej sprzedazy
i odzyskania zaufania spotecznego do branzy finansowej. Mozna tego
dokonaé poprzez promowanie wspotpracy tylko z ekspertami, ktérzy
deklarujg wytgcznos¢ oferty jednego posrednika. Naszym zdaniem tylko
takie podejscie gwarantuje wysokq jakos¢ obstugi klientéow, przestrze-
ganie standardéw etycznych i dziatanie zgodne z warto§ciami odpowie-
dzialnej sprzedazy;

— postrzeganie dziatan posrednikéw nie tylko przez pryzmat wielkosci
sprzedazy, ale rowniez jakosci ich pracy, jak odpowiedzialne praktyki
biznesowe;

— zmiany na rynku, ktére przyniesie ustawa o kredycie hipotecznym. Co
sie musi wydarzy¢ we wzajemnej relacji z bankami, zeby ten biznes pro-
wadzi¢ odpowiedzialnie? Co mozemy i musimy razem zrobi¢, aby odbu-
dowa¢ zaufanie spoteczehAstwa do catej branzy?

— ,Jak przejs€ od »podziwu« do wspotpracy? Jak zarazac innych odpo-
wiedzialnosciq?”

NASZE PLANY | MARZENIA NA
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— Pragniemy, zeby ANG byto punktem odniesienia dla organizacji o po-
dobnym charakterze. Chcemy dzieli¢ sie dobrymi praktykami i inspirowaé
innych do dziatania.

— Chcemy debatowaé w sposéb otwarty o tym, co wazne dla catej branzy
finansowej i zmieniac jej spoteczny wizerunek na lepszy.
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O RAPORCIE

Proces dialogu z interesariuszami realizowany cyklicznie przez ANG, w oparciu o wytyczne AA
1000SES, Swiadczy o dojrzatym podejsciu do raportowania i zarzgdzania kwestiami CSR. Stanowi
tez dobrqg praktyke firmy, ktéra nie podlegajac nowym wymogom regulacyjnym w zakresie
raportowania niefinansowego, stawia na odpowiedzialnos¢ z wiasnej woli. Sesje dialogowe dla
ANG, ktore mieliSmy przyjemnos¢ moderowaé, potwierdzity, ze dziatania CSR ANG sq doceniane
zarowno przez partneréw biznesowych i przedstawicieli rynku jak rowniez stanowiq czynnik
przyciggajacy dla pracownikow.

Rozwdj strategiczny dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu oraz raportowanie
przy zaangazowaniu otoczenia powinno stanowic priorytet dla wszystkich firm. W przypadku
ANG opinie interesariuszy pozwolity na zdefiniowanie oczekiwan wzgledem tresci czwartego
Zintegrowanego Raportu Spotecznego Spétdzielni, roli ANG w zakresie poprawy reputacji branzy
oraz przysztych dziatan Spoétdzielni.

Rafat Rudzki, Maria Ibisz
Zespo6t Sustainability Consulting Central Europe, Deloitte

Nasz czwarty, zintegrowany raport spoteczny, obejmujqcy okres 1 stycznia
- 31 grudnia 2016 r., powstat w odpowiedzi na oczekiwania naszych intere-
sariuszy (zgodnie z miedzynarodowymi wytycznymi raportowania danych
pozafinansowych GRI G4 oraz IIRC dot. raportowania zintegrowanego, na
poziomie podstawowym). Rozumiemy, ze budowanie diugoterminowej
wartosci musi uwzgledniaé oprocz priorytetow biznesowych, takze trwate
relacje z otoczeniem oparte na zaufaniu i otwartosci, dlatego juz drugi
rok z rzedu organizujemy spotkania z interesariuszami wewnetrznymi
(eksperci, spotdzielcy, pracownicy centrali) oraz zewnetrznymi (klienci,
partnerzy biznesowi, partnerzy spoteczni, eksperci, przedstawiciele me-
diéw). Formuta spotkan prowadzonych zgodnie ze standardami AA 1000
(AccountAbility) stuzy wymianie pogladéw oraz opinii, pozwala poznaé réz-
norodne perspektywy, wzajemne oczekiwania i potrzeby oraz mozliwosci
alternatywnych rozwigzan prowadzqgcych do lepszego zrozumienia stron.

Gtébwnym celem naszego spotkania dialogowego z interesariuszami
zewnetrznymi (22 osoby) byto poznanie realnych potrzeb i oczekiwan in-
teresariuszy wobec odpowiedzialnosci branzy posrednikéw finansowych
oraz ksztattu raportu spotecznego za 2016 r. Podczas spotkania z intere-
sariuszami wewnetrznymi (19 oséb) dyskusje podzielili§my na 5 obsza-
row tematycznych: odpowiedzialny biznes w ANG, nasza rola na rynku
w zakresie zwigekszania zaufania i poprawy reputacji branzy finansowej,
oczekiwania wzgledem raportu oraz perspektywa wewnetrzna — feedback
i obszary do poprawy w zakresie dziatan spotecznych ANG.

Oczywiscie same spotkania dialogowe to nie wszystko. Informacje
o tym, co jest wazne dla naszych interesariuszy, zbieramy przez caty rok,
analizujemy wyniki badan, aby okresli¢ obszary naszego wptywu. Jako
istotne zidentyfikowaliSmy nastepujace aspekty GRI: wyniki ekonomicz-
ne, poSredni i bezposredni wptyw ekonomiczny, materiaty, spoteczno§é
lokalna, przeciwdziatanie korupcji, zgodnos¢ z regulacjami, oznakowanie
produktéw i ustug, komunikacja marketingowa. Etyka oraz odpowiedzial-
na sprzedaz — to sq najistotniejsze wyzwania z punktu widzenia naszych
interesariuszy, dlatego tres¢ raportu poswiecona jest wiasnie tej tematyce.

Z checiq przeslemy papierowe streszczenie raportu (oczywiscie wy-
drukowanego na papierze w 100% z recyklingu), prosimy o kontakt. Za-
checamy réwniez do podzielenia sie opiniq o raporcie.

Kontakt w sprawie raportu: Katarzyna Nowak, CSR manager, katarzyna.
nowak@grupaang.com
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INDEKS TRESCI GRI G4

IDENTYFIKACJA ISTOTNYCH ASPEKTOW I ICH GRANIC

G4-17 | PODMIOTY UWZGLEDNIONE W SKONSOLIDOWANYM ANG SPOLDZIELNIA
SPRAWOZDANIU FINANSOWYM LUB ROWNOWAZNYCH DO-
KUMENTACH
. \ G4-18 | WYJASNIC PROCES DEFINIOWANIA TRESCI RAPORTU ORAZ | O RAPORCIE
INDEKS TRESCI GRI DLA POZIOMU ,CORE GRANIC ASPEKTOW —_—
B CENESIENENIRAFOREIE G4-19 | WYMIENIC WSZYSTKIE ISTOTNE ASPEKTY ZIDENTYFIKOWANE | O RAPORCIE
STRATEGIA | ANALIZA W PROCESIE DEFINIOWANIA TRESCI RAPORTU
G4-1 | OSWIADCZENIE KIEROWNICTWA NAJWYZSZEGO SZC- SLOWO DO PRZYJACIOL ANG G4-20 | W PRZYPADKU KAZDEGO ISTOTNEGO ASPEKTU OPISAC JEGO | O RAPORCIE
ZEBLA NA TEMAT ZNACZENIA ZROWNOWAZONEGO RO- GRANICE W RAMACH ORGANIZACJI
ZWOJU DLA ORGANIZACJI | ZAADRESOWANIA KWESTI G4-21 | W PRZYPADKU KAZDEGO ISTOTNEGO ASPEKTU OPISAC JEGO | O RAPORCIE
ZROWNOWAZONEGO ROZWOJU DL ORGANIZACJI | JEJ GRANICE NA ZEWNATRZ ORGANIZACJI —_—
STRATEGII ;
; - G4-22 | OPISAC WPLYW WSZELKICH ZMIAN W INFORMACJACH O RAPORCIE
G4-2 | OPIS KLUCZOWYCH WPLYWOW, RYZYK | SZANS O SPOLDZIELNI, USTAWA PODANYCH W POPRZEDNICH RAPORTAGH ORAZ PRZYCZYNY | —
O KREDYCIE HIPOTECZNYM | JEJ TYCH ZMIAN
KONSEKWENCJE DLA NAS | DLA
RYNKU -
G4-23 | OPISAC ZNACZACE ZMIANY WZGLEDEM POPRZEDNICH O RAPORCIE

PROFIL ORGANIZACYJNY

G4-3 NAZWA ORGANIZACJI O SPOLDZIELNI
G4-4 GLOWNE PRODUKTY/USLUGI

OKRESOW OBJETYCH RAPORTEM DOTYCZACE ZAKRESU
| GRANIC ASPEKTOW

O SPOLDZIELNI ZAANGAZOWANIE INTERESARIUSZY

G4-5 | LOKALIZACJA SIEDZIBY GEOWNEJ ORGANIZACJI ANG SPOLDZIELNIA, UL. G4-24 | LISTA GRUP INTERESARIUSZY ANGAZOWANYCH PRZEZ GLOWNI INTERESARIUSZE
KONSTANCINSKA 2, 02-942 ORGANIZACJE SPOLDZIELNI
WARSZAWA : 5
G4-25 | PODSTAWY IDENTYFIKACJI | SELEKCJI ANGAZOWANYCH GLOWNI INTERESARIUSZE
G4-6 | LICZBA KRAJOW, W KTORYCH DZIAtA ORGANIZACJA POLSKA GRUP INTERESARIUSZY SPOLDZIELNI
G4-7 | FORMA WEASNOSCI | STRUKTURA PRAWNA ORGANIZACJI | O SPOLDZIELNI G4-26 | PODEJSCIE DO ANGAZOWANIA INTERESARIUSZY GLOWNI INTERESARIUSZE
G4-8 | OBSLUGIWANE RYNKI Z ZAZNACZENIEM ZASIEGU GEOGRA- | O SPOLDZIELNI, KLIENCI WLACZAJAC CZESTOTLIWOSC ANGAZOWANIA WEDLUG SPOLDZIELNI, O RAPORCIE
FICZNEGO, OBSLUGIWANYCH SEKTOROW, CHARAKTERYSTY- TYPU 1 GRUPY INTERESARIUSZY ORAZ WSKAZANIE CZY
KI KLIENTOW/KONSUMENTOW | BENEFICJENTOW MIALO MIEJSCE SPECJALNE ZAANGAZOWANIE W PROCESIE
- . PRZYGOTOWYWANIA RAPORTU
G4-9 | SKALA DZIALALNOSCI ORGANIZACJI O SPOLDZIELNI, POLSKA
G4-27 | KLUCZOWE KWESTIE | PROBLEMY PORUSZANE PRZEZ INTE-

O RAPORCIE

G4-10 tACZNA LICZBA PRACOWNIKOW WEDLUG TYPU ZATRUDNIE- | ZATRUDNIENIE W SPOtDZIELNI

’ RESARIUSZY ORAZ ODPOWIEDZ ZE STRONY ORGANIZACJI,
NIA | RODZAJU UMOWY O PRACE W PODZIALE NA PLEC

ROWNIEZ POPRZEZ ICH RAPORTOWANIE

W SPOLDZIELNI NIE MA
UKtADOW ZBIOROWYCH

G4-11 LICZBA PRACWNIKOW OBJETA UKLADAMI ZBIOROWYMI
PROFIL RAPORTU

G4-12 OPIS tANCUCHA DOSTAW O SPOLDZIELNI, PARTNERZY

G4-28 | OKRES RAPORTOWANIA O RAPORCIE
SIE DOTYCZACE ROZMIARU, STRUKTURY LUB FORMY SPOLDZIELNIA POSREDNIKOW
WEASNOSCI UBEZPIECZENIOWYCH, ZMIANA G4-30 | CYKL RAPORTOWANIA O RAPORCIE
NAZWY - O SPOLDZIELNI G4-31 | OSOBA KONTAKTOWA O RAPORCIE
G4-14 | WYJASNIENIE, CZY | W JAKI SPOSOB ORGANIZACJA ZARZADZANIE ETYKA W ANG G4-32 | INDEKS TRESCI GRI TABELA GRI
STOSUJE ZASADE OSTROZNOSCI G4-33 | POLITYKA | OBECNA PRAKTYKA W ZAKRESIE ZEWNETRZNEJ | O RAPORCIE, WYNIKI FINAN-
WERYFIKACJI RAPORTU SOWE
G4-15 | EKONOMICZNE, SRODOWISKOWE | SPOLECZNE DEKLARACJE, | INICJATYWY, W KT(?RE
ZASADY | INNE INICJATYWY ZEWNETRZNE PRZYJETE LUB JESTESMY ZAANGAZOWANI .
POPIERANE PRZEZ ORGANIZACJE G4-34 | STRUKTURA ZARZADCZA ORGANIZACJI WRAZ Z KOMISJAMI | O POLACZENIU SPOLDZIELNI
: —— - PODLEGAJACYMI POD NAJWYZSZY ORGAN ZARZADCZY,
G4-16 | LISTA BRANZOWYCH STOWARZYSZEN PANSTWOWYCH LUB | INICJATYWY, W KTORE

ODPOWIEDZIALNYMI ZA POSZCZEGOLNE ZADANIA

MIEDZYNARODOWYCH JESTESMY ZAANGAZOWANI
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ETYKA | INTEGRALNOSC

G4-LAl

tACZNA LICZBA NOWO ZATRUDNIONYCH PRACOWNIKOW,
ODEJSC ORAZ WSKAZNIK PRZYJEC | FLUKTUACJI PRA-
COWNIKOW WG GRUPY WIEKOWEJ, PtCI, REGIONU

PODEJSCIE DO ZARZADZANIA

EKSPERCI | SPOLDZIELCY/ ZA-
TRUDNIENIE W SPOtDZIELNI

ASPEKT: ROZNORODNOSC | ROWNOSC SZANS

O SPOLDZIELNI, EKSPERCI
| SPOLDZIELCY

G4-EC - WSKAZNIKI EKONOMICZNE

ASPEKT: WYNIKI EKONOMICZNE

G4-56 PODAC WARTOSCI ORGANIZACJI, JEJ ZASADY, STANDARDY | O SPOLDZIELNI
| NORMY ZACHOWANIA UJETE W POSTACI KODEKSOW
POSTEPOWANIA ORAZ KODEKSOW ETYKI
G4-57 OPISAC WEWNETRZNE | ZEWNETRZNE MECHANIZMY ZARZADZANIE ETYKA W ANG DMA
W ZAKRESIE NARUSZEN ZASAD ETYCZNYCH | PRAWA ORAZ
KWESTII ZWIAZANYCH Z UCZCIWOSCIA ORGANIZACJI G4-LA12
G4-58 OPISAC WEWNETRZNE | ZEWNETRZNE MECHANIZMY ZARZADZANIE ETYKA W ANG,
ZGtASZANIA NARUSZEN ZASAD ETYCZNYCH | PRAWA ORAZ EKSPERCI | SPOLDZIELCY/ NASZE
KWESTII ZWIAZANYCH Z UCZCIWOSCIA ORGANIZACJI PODEJSCIE DO ETYKI

DMA

| PODZIELONA Z UWZGLEDNIENIEM PRZYCHODOW, KOSZ-
TOW OPERACYJNYCH, WYNAGRODZENIA PRACOWNIKOW,

DMA PODEJSCIE DO ZARZADZANIA NASZE WYNIKI FINANSOWE
- WYPOWIEDZ KATARZYNY
DMOWSKIEJ
G4-EC1 BEZPOSREDNIA WARTOSC EKONOMICZNA WYTWORZONA NASZE WYNIKI FINANSOWE

SKLAD CIAL NADZORCZYCH | KADRY PRACOWNICZEJ W PO-
DZIALE NA KATEGORIE WEDLUG PtCIl, WIEKU, PRZYNALEZNO-
$CI DO MNIEJSZOSCI ORAZ INNYCH WSKAZNIKOW ROZNO-
RODNOSCI

PODEJSCIE DO ZARZADZANIA

EKSPERCI | SPOLDZIELCY/
ZARZADZANIE
onenaon
ROZNORODNOSCIA W ANG

ASPEKT: PRAKTYKI DOTYCZACE ZAMOWIEN

EKSPERCI | SPOLDZIELCY/
ZARZADZANIE
ROZNORODNOSCIA W ANG,
NASZA ZINTEGROWANA
STRATEGIA

G4 - HR - RESPEKTOWANIE PRAW CZtOWIEKA

ASPEKT: PRZECIWDZIAtANIE DYSKRYMINACJI

PODEJSCIE DO ZARZADZANIA

EKSPERCI | SPOLDZIELCY/
ZARZADZANIE

Lonch AT
ROZNORODNOSCIA W ANG

WRAZ Z ZAKRESEM ODDZIALtYWANIA

G4-EN - WSKAZNIKI SRODOWISKOWE

APEKT: MATERIALY

ZINTEGROWANA STRATEGIA, IN-
ICJATYWY, W KTORE JESTESMY
ZAANGAZOWANI

DOTACJI | INNYCH INWESTYCJI NA RZECZ SPOtECZNOSCI, DMA

NIEPODZIELONYCH ZYSKOW ORAZ WYPLAT DLA WASCICIELI

KAPITALU | INSTYTYCJI PANSTWOWYCH

ASPEKT: POSREDNI WPLYW EKONOMICZNY G4-HR3
DMA PODEJSCIE DO ZARZADZANIA NASZE WYNIKI FINANSOWE
- WYPOWIEDZ KATARZYNY
DMOWSKIEJ

G4-EC8 | ZNACZACY POSREDNI WPLYW EKONOMICZNY ORGANIZACJI, [ WYNIKI FINANSOWE, NASZA

CAtKOWITA LICZBA PRZYPADKOW DYSKRYMINACJI ORAZ
PODJETE DZIAtANIA NAPRAWCZE

G4 - SO - SPOtECZENSTWO

ASPEKT: SPOLECZNOSC LOKALNA

NIE ODNOTOWALISMY PRZY-
PADKOW DYSKRYMINACJI

DMA

PODEJSCIE DO ZARZADZANIA

NASZA ZINTEGROWANA
STRATEGIA

G4-S01

PROCENT DZIAtAN BIZNESOWYCH, W KTORYCH UWZGLED-
NIANA JEST SPOLECZNOSC LOKALNA, PROWADZONA JEST
ANALIZA WPLYWU NA SPOLECZNOSC ORAZ REALIZOWANE
SA PROGRAMY ROZWOJU SPOLECZNOSCI

PODEJSCIE DO ZARZADZANIA

100%

ASPEKT: PRZECIWDZIALANIE KORUPCJI

ZARZADZANIE ETYKA W ANG,
EKSPERCI | SPOLDZIELCY[ NASZE
PODEJSCIE DO ETYKI

CALKOWITA LICZBA | ODSETEK JEDNOSTEK BIZNESOWYCH
PODDANYCH ANALIZIE POD KATEM RYZYKA ZWIAZANEGO
Z KORUPCJA ORAZ GtOWNE ZIDENTYFIKOWANE RYZYKA

100%

DMA | PODEJSCIE DO ZARZADZANIA NASZA ZINTEGROWANA
STRATEGIA
p DMA
G4-EN1 | WYKORZYSTANE MATERIALY WEDtUG WAGI | OBJETOSCI NASZA ZINTEGROWANA
STRATEGIA
ASPEKT: PRODUKTY | UStUGI 64-503
G4-EN27 | INICJATYWY StUZACE ZMNIEJSZENIU WPLYWU PRODUKTOW | NASZA ZINTEGROWANA
| USLUG NA SRODOWISKO | ZAKRES OGRANICZENIA TEGO STRATEGIA
WPLYWU 64-504

DMA

G4- LA, HR, SO, PR - WSKAZNIKI SPOtECZNE

G4- LA - PRAKTYKI W ZAKRESIE ZATRUDNIENIA | GODNEJ PRACY

ASPEKT: ZATRUDNIENIE
PODEJSCIE DO ZARZADZANIA

O SPOLDZIELNI

DMA

66

KOMUNIKACJA | SZKOLENIA DOTYCZACE POLITYKI | PROCE-
DUR ANTYKORUPCYJNYCH

PODEJSCIE DO ZARZADZANIA

ZARZADZANIE ETYKA W ANG,
EKSPERCI | SPOLDZIELCY/ NASZE
PODEJSCIE DO ETYKI

ASPEKT: ZGODNOSC Z REGULACJAMI

SLOWO WSTEPU, O SPOLDZIELNI,
EKSPERCI | SPOLDZIELCY] NASZE
PODEJSCIE DO ETYKI




G4- SO8

KWOTA ISTOTNYCH KAR ORAZ CALKOWITA LICZBA SANKCJI
POZAFINANSOWYCH Z TYTULU NIEZGODNOSCI Z PRAWEM
| REGULACJAMI

NIE STWIERDZONO

G4 - PR - ODPOWIEDZIALNOSC ZA PRODUKT

ASPEKT: OZNAKOWANIE PRODUKTOW | UStUG

ASPEKT: KOMUNIKACJA MARKETINGOWA
PODEJSCIE DO ZARZADZANIA

DMA PODEJSCIE DO ZARZADZANIA PROMUJEMY ODPOWIEDZIALNA
SPRZEDAZ. NASZ CEL — 0 PROC.
MISSELLINGU
G4-PR3 RODZAJ INFORMACJI WYMAGANYCH NA MOCY tAD SPOLDZIELNIANY
WEWNETRZNYCH PROCEDUR W ODNIESIENIU DO OZNAKOW-
ANIA PRODUKTOW | USLtUG ORAZ ODSETEK ZNACZACYCH
KATEGORII PRODUKTOW | UStUG PODLEGAJACYCH TAKIM
WYMOGOM INFORMACYJNYM
G4-PR4 CAtKOWITA LICZBA PRZYPADKOW NIEZGODNOSCI Z REGU- | NIE STWIERDZONO
LACJAMI ORAZ DOBROWOLNYMI KODEKSAMI DOTYCZACYMI
OZNAKOWANIA | INFORMACJI O PRODUKTACH | UStUGACH
WEDLUG ICH KONSEKWENCJI
G4-PR5 WYNIKI BADAN POMIARU SATYSFAKCJI KLIENTA KLIENCI/ JAK NASI KLIENCI

OCENIAJA PRACE EKSPERTOW

PROMUJEMY ODPOWIEDZIALNA
SPRZEDAZ. NASZ CEL — 0 PROC.
MISSELLINGU, JAK WYGLADA
WSPOLPRACA Z EKSPERTEM,
JAK MOZE POMOC KLIENTOWI

G4-PR7

CAtKOWITA LICZBA PRZYPADKOW NIEZGODNOSCI Z REGU-
LACJAMI | DOBROWOLNYMI KODEKSAMI REGULUJACYMI
KWESTIE KOMUNIKACJI MARKETINGOWEJ, Z UWZGLEDNIE-
NIEM REKLAMY, PROMOCJI | SPONSORINGU,

ASPEKT: OCHRONA PRYWATNOSCI KLIENT

NIE STWIERDZONO

|

NIEZGODNOSCI Z PRAWEM | REGULACJAMI DOTYCZACYMI

DOSTAWY | UZYTKOWANIA PRODUKTOW | UStUG

DMA PODEJSCIE DO ZARZADZANIA PROMUJEMY ODPOWIEDZIALNA
SPRZEDAZ. NASZ CEL — 0 PROC.
MISSELLINGU, JAK WYGLADA
WSPOLPRACA Z EKSPERTEM,
JAK MOZE POMOC KLIENTOWI
G4-PR8 | CALKOWITA LICZBA UZASADNIONYCH SKARG NIE STWIERDZONO
DOTYCZACYCH NARUSZENIA PRYWATNOSCI KLIENTA ORAZ
UTRATY DANYCH
ASPEKT: ZGODNOSC Z REGULACJAMI
DMA PODEJSCIE DO ZARZADZANIA PROMUJEMY ODPOWIEDZIALNA
SPRZEDAZ. NASZ CEL — 0
PROC. MISSELLINGU, USTAWA
O KREDYCIE HIPOTECZNYM | JEJ
KONSEKWENCJE DLA NAS | DLA
RYNKU
G4-PR9 | WARTOSE PIENIEZNA ISTOTNYCH KAR Z TYTULU NIE STWIERDZONO

PODZIEKOWANIA

Serdecznie dziekujemy wszystkim osobom, ktére braty udziat w pracy
nad tegorocznym raportem.

Dziekujemy interesariuszom zewnetrznym oraz wewnetrznym, kto-
rzy poswiecili czas, aby podzieli¢ sie z nami spostrzezeniami podczas
spotkan dialogowych oraz przygotowali wypowiedzi do zamieszczenia
w tym raporcie.

Publikacja ta, juz po raz czwarty, powstata dzieki Wam. Do oséb, do
ktérych kierujemy nasze szczegélne podziekowania, nalezq:

— z centrali ANG: Tomasz Bujaniski, Dominika Osiak, Ewa Fijotek, Grzegorz
Pacuk, Paulina Rutyna, Elzbieta Rzempata, Agnieszka Zdanowska;

— spéldzielcy i eksperci: Martyna Cwalina, Katarzyna Duszynska, Krzysztof
Iwan, Pawet Karpinski, tukasz Paciorek, Jacek Plewa, Michat Sawczuk;

— nasi interesariusze zewnetrzni: Maciej Chlebowski, Aleksandra Czekata,
Dariusz Dudek, Karolina Hyjek, Maria Ibisz, Bartosz Jamréz, Magdalena
Klaus, Pawet Kruk, Pawet tukasiak, Andrzej Roter, Rafat Rudzki, Luiza Si-
dorczuk, Magdalena Sydow.

Dziekujemy réwniez Pawtowi Oksanowiczowi za redakcje tekstu oraz
Powaznemu Studiu za graficzne ujecie Swiata Spétdzielni.
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