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Szanowni Paristwo,

mam przyjemnos$¢ przekazac na Paristwa rece pierwsze sprawozdanie nt.
informacji niefinansowych Grupy Kapitatowej BEST S.A. i spétki BESTS.A,,
bedace jednoczesnie pierwszym raportem spotecznej odpowiedzialnosci
naszej organizagji.

Propagujemy odpowiedzialnos¢ finansowa i tradycyjnie pojeta rzetelnos¢
kupiecka — pomagamy Klientom wyjs¢ z petli zadtuzenia, przywracamy
réwnowage finansowa, promujemy standardy etyczne na rynku ustug
finansowych, a relacje z interesariuszami budujemy w oparciu 0 uczciwosc
i szacunek — tak brzmi nasza misja. Nie na darmo na pierwszym miejscu
wspominamy w niej o odpowiedzialnosci finansowej. Przejawem tej
odpowiedzialnodci powinno by¢ nie tylko Swiadome i rozsadne zacigganie
zobowigzan finansowych, ale takze ich uczciwe i rzetelne requlowanie.
Niestety, brak uczciwosci i terminowosci rozliczer miedzy stronami umdw
jest sporym problemem gospodarczym i spotecznym, tak w Polsce, jak
i'w wielu innych, europejskich krajach. Zadtuzenia maja bardzo rézne
przyczyny, ale podobnie przykre konsekwencje — dla samego diuznika, dla
wierzyciela (czasem jest to duzy bank, a czasem drobny przedsiebiorca),
ale takze dla catej gospodarki. Dlatego wiasnie praca firm windykacyjnych
takich jak nasza, mimo ze nie jest fatwa, ma ogromne znaczenie. Grupa
BEST i BEST S.A. stanowig ogniwo, ktdre wypetnia t¢ niebezpieczna
dla gospodarki luke. Dziatamy w tej materii juz od 25 lat, kazdego dnia
wykorzystujac nasza unikalng wiedze i wieloletnie doSwiadczenie.
Naszymi dziataniami przywracamy ptynno$¢ w obrocie gospodarczym.

W naszej dziatalnosci pamietamy o aspekcie ludzkim. Z jednej strony:
w swietle szerszej perspektywy spotecznej i etycznej — kierujemy
sie rzetelnoscig kupieck i mocno wierzymy w starg, rzymskq zasade
pacta sunt servanda, mowiac o koniecznosci dotrzymywania umow,
w tym sptacania dtugdw. Z drugiej strony mamy takze swiadomos¢, ze
W centrum tej sprawy jest jednostka, nasz Klient. Czasem jest to osoba
znajdujaca sie w trudnej sytuacji, moze wywotanej nagtym zyciowym
zdarzeniem lub nieradzaca sobie z domowymi finansami. Niestety,
zdarza sie takze, na szczescie znacznie rzadziej, ze dtuznikiem jest osoba
notorycznie niespfacajaca rachunkow i zobowigzan, ktdra uczynita sobie
7 takiego procederu sposéb na zycie, kosztem pozostatych wspotobywateli
i gospodarki. Nawiazujac kontakt z Klientem nigdy nie wiemy, co sprawito,
ze popadt on w dtugi, dlatego tak duzy nacisk ktadziemy na wywazone
podejécie, poszanowanie godnosci kazdego cztowieka i przestrzeganie
zasad etyki.

Zarzadzanie wierzytelnosciami to trzon naszej dziatalnosci i dziedzina,
w ktdrej jestesmy niekwestionowanym ekspertem. Dzieki naszemu
doswiadczeniu, modelowi biznesowemu i innowacyjnym narzedziom,
jesteSmy w stanie zaoferowac Klientom znacznie bardziej elastyczne
warunki spfaty niz niejeden wierzyciel pierwotny. Dostosowanie
harmonogramu sptat do indywidualnych mozliwosci Klienta to dla
niego czesto szansa na uporzadkowanie swoich spraw finansowych,
a w niektorych przypadkach nawet na ,cofniecie sie znad krawedzi”
i podjecie préby wyjécia ze spirali dtugéw. Jednak, mimo oczywistych
korzysd wsptpracy z firma windykacyjng, nawiazanie dialogu z Klientem
niejednokrotnie stanowi wyzwanie. Z jednej strony jest to poktosie
faktu, Ze zadtuzenie to po prostu temat trudny, czesto krepujacy, rodzacy
sprzeciw i frustracje. Druga przyczyna jest niestety wcigz aktualny
problem wizerunku branzy, ktéra od lat boryka sie z niezrozumieniem
i negatywnym postrzeganiem. Ma ono dtuga historie i wiaze sie zaréwno
ze szkodliwg dziafalnosci ,pseudowindykatoréw’, postugujacych sie
metodami nieakceptowalnymi — tak z punktu widzenia etyki, jak i prawa
— jak i nierzetelnych dtuznikow unikajacych przyjecia odpowiedzialnosci
7a swoje dziatania i przerzucajacych te odpowiedzialnos¢ jej na firmy
windykacyjne Stad koniecznos¢ nieustannego wyjasniania, edukowania
opinii publicznej, ale takze samorequlacji, samokontroli, ksztattowania
i stosowania najwyzszych standardow jakosci w naszej branzy.

Niestety, od zesztego roku ta sama branza boryka sie z jeszcze jednym
problemem, ktéry uderzytw jej dobre imie, a zwiazanym z ktopotami firmy
GetBack, bedacej jednym z waznych podmiotéw na rynku. Odpowiedzia
na te sytuacje, poza oczywistym przestrzeganiem prawa oraz Zasad
Dobrych Praktyk, moze by¢ tylko petna transparentnos¢ i skrupulatne
podejscie do zarzadzania compliance ze strony innych uczestnikdw rynku,
(Zego przejawem jest m.in. niniejszy raport.

Zapraszam do lektury. Mam nadzieje, ze pomoze ona lepiej poznac
polityke Grupy Kapitatowej BEST w kwestii zarzadzania naszym
wptywem spotecznym oraz nasze podejscie zarzadcze w obszarze zakupu
wierzytelnosci i ich etycznej windykagji. W raporcie znajdg tez Paristwo
informacje na temat naszej kultury organizacyjnej, polityki personalnej czy
zaangazowania spotecznego.

/ powazaniem,

Vi

Krzysztof Borusowski
Prezes Zarzadu BEST S.A.
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GRUPA BEST,W PIGULCE”

BEST — stabilnos¢, doswiadczenie
| wiedza ekspercka

JesteSmy jedng z wiodacych firm na polskim rynku ustug finansowych,
jednym 7 lideréw branzy wierzytelnosci w Polsce. Zajmujemy sie
restrukturyzacjg zadtuzen Klienta indywidualnego i korporacyjnego.
BESTS.A., jako pierwszy podmiot na polskim rynku, otrzymata zezwolenie
Komisji Nadzoru Finansowego na zarzadzanie sekurytyzowanymi
wierzytelnosciami funduszy sekurytyzacyjnych. Na rynku dziatamy od
251at,a0d 1997 . jestesmy notowani na Gietdzie Papieréw Wartosciowych
w Warszawie.

Grupa BEST jest pracodawcg rownych szans. W grupie kapitatowe]
zatrudniamy obecnie okoto 500 pracownikéw. Razem tworzymy
dynamiczng organizacje oparta o wieloletnie doswiadczenie rynkowe
i unikalne know—how, o nowoczesne technologie i otwartos
na innowacyjne rozwiazania oraz o przyjazng kulture organizacyjng.

Poza BEST SA. w sklad Grupy Kapitatowej wchodzg m.in.
BEST Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A. oraz Kancelaria Radcy
Prawneqo Rybszleger Sp. k. W 2017 1. rozszerzylismy dziatalnos¢ na rynki
zagraniczne — nasze spotki z siedzibg w Mediolanie, BEST Capital Italy oraz
BEST Italia, preznie rozwijaja sie na wtoskim rynku.

Etyka w dziatalnosci BEST

JesteSmy ekspertami w branzy, a nasza dziatalnos¢ prowadzimy w oparciu
0 3 kluczowe wartosci: WIEDZE, ETYKE, SKUTECZNOSC. Wartoscig
szczegOlnie dla nas istotng jest etyka — wiemy jak trudnym tematem
53 niespfacone zobowigzania finansowe. Tym bardziej rozumiemy, jak
wazne jest etyczne podejscie i poczucie bezpieczeristwa w relacji BEST
<—> Klient, ale i we wszelkich pozostatych obszarach naszej dziatalnosi.
Dlatego ksztattujemy standardy etyczne nie tylko wewnatrz firmy, ale
i'w catej branzy — jesteSmy wspottwdrca i sygnatariuszem Zasad dobrych
praktyk windykacyjnych oraz Dobrych praktyk sprzedazy wierzytelnosci.
Jestesmy cztonkiem Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce
— /wigzek Pracodawcéw (KPF) i poddajemy sie corocznemu audytowi
etycznemu oraz funkcjonujacej w ramach KPF Komisji Etyki. Znamy nasza
odpowiedzialnos¢ wobec Klientow, Pracownikéw, Inwestorow i innych
interesariuszy — jestesmy transparentni, regularnie publikujemy dane
finansowe, a teraz réwniez pozafinansowe.
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Jako firma windykacyjna dziatamy w materii bardzo delikatnej, nierzadko
trudnej, bo zwigzanej z duzymi emocjami. Dzieki naszej wiedzy
i doswiadczeniu rozwigzujemy problem braku terminowosci rozliczen
miedzy stronami umdw. Zadtuzenia powstaja z réznych przyczyn, ale maja
podobne skutki — dla dtuznikow, dla wierzycieli i dla catej gospodarki.
Nasza praca nie zawsze jest tatwa, ale wiemy, ze to, co robimy, ma
ogromne znaczenie.

W perspektywie gospodarki i cateqo spoteczeristwa:

Odzyskujac zalegte naleznosci, przywracamy
je do obiequ gospodarczego i dbamy

0 rdwnowage finansowg w gospodarce.

Zadtuzenie Klientow to duze obcigzenie finansowe dla wierzycieli: bankéw,
firm pozyczkowych czy telekomunikacyjnych, a jeszcze wieksze dla matych
czy Srednich przedsiebiorcow, ktorzy nie otrzymali zaptaty za towar/ustuge.
Trzonem dziatalnodci tych firm nie jest windykowanie naleznosci, dlatego
nie maja one takiego zaplecza i zasobdw, aby w duzszej perspektywie
sytuacja ta nie prowadzita ich do znacznych strat finansowych. Dlatego
powierzajg te sprawy takim firmom jak nasza, np. poprzez sprzedaz
portfeli wierzytelnosci. Chroniich to przed utratg pfynnosci finansowej oraz
znacznym podwyzszaniem cen towar6w i ustug dla pozostatych klientdw,
a nam daje mozliwos¢ poswiecenia odpowiedniej uwagi i srodkéw, aby
kompleksowo zarzadzi¢ tymi wierzytelnosciami.

W perspektywie Klienta:
Pomagamy Klientom
wyjs¢ z zadtuzenia.

Osoba zadtuzona ma duzo szersze mozliwosci i wieksza szanse na wyjscie
7 dtugu, jezeli jej wierzycielem jest firma windykacyjna. Pomoc w sptacie
zadtuzenia to nasza podstawowa dziatalnos¢ — posiadamy unikalne
kompetencje, zréznicowane produkty i przeszkolonych konsultantéw, aby
obstuzy¢ Klienta z uwagg i indywidualnym podejsciem. Dzigki korzystne]
cenie zakupu wierzytelnosci mamy duzo wieksza mozliwos¢ elastycznego
dostosowania planu spfaty do mozliwosci finansowych Klienta — mozemy
np. rozbi¢ spfate na raty wg indywidualnych ustaledt lub umorzy¢
zes¢ zadtuzenia. Takie rozwigzania rzadko dostepne s3 u wierzycieli
pierwotnych, a jezeli g, to w znacznie mniejszej skali.
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0 SPRAWOZDANIU

Specyfikacja sprawozdania

102-50, 102-51, 10254, 10256

Prezentowane sprawozdanie nt. danych niefinansowych jest pierwszym
raportem spotecznej odpowiedzialnosci Grupy Kapitatowej BESTiBESTS.A.
Dokument zostat przygotowany zgodnie z GRI Standards (,in accordance”)
w opgji podstawowej (,core”) z wykorzystaniem adekwatnych dla
dziatalnosci Grupy BEST wskaznikow suplementu sektorowego dla sektora
finanséw, stworzonego dla GRI G4 (Finance Services Sector Suplement
(FSSS)). Obejmuje okres od 1 stycznia 2018 r. do 31 grudnia 2018 r.
Poniewaz jest to jednoczesnie raport otwarcia Grupy BEST, w istotnych
kwestiach moze on odwotywac sie do zdarzer wczesniejszych, tj. sprzed
roku 2018, o ile pozwoli to lepiej zrozumie¢ specyfike dziatalnosci Grupy
i wierniej przedstawic jej obraz.

Jednoczesnie niniejsze sprawozdanie zostato przygotowane tak, by
sprosta¢ wymogom zwigzanym z obowiazkiem upublicznienia danych
niefinansowych, do ktérego zobligowane s wybrane jednostki i grupy
kapitatowe, zgodnie z Ustawq z dnia 29 wrzesnia 1994 1. o rachunkowosci
(Dz.U.2019.351t). z pdzn. zm.) (dalej: Ustawa o rachunkowosci).

Sprawozdanie nie byto poddawane dodatkowej, wykraczajacej poza
wymogi  prawne, weryfikacji niezaleznego biegtego  rewidenta.
Jednoczesnie proces definiowania zawartosci, jak i zbierania danych byt
wspierany przez zewnetrznego eksperta.

10245

Sprawozdanie obejmuje swoim zakresem wszystkie podmioty Grupy
BEST konsolidowane w sprawozdawczosci finansowej, tj. BEST S.A,
BEST Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A., Kancelaria Radcy
Prawnego Rybszleger Sp. K, BEST (apital ltaly, BEST ltalia,
BEST Capital FIZAN, BEST I NSFIZ, BEST Il NSFIZ, BEST Ill NSFIZ, BEST IV
NSFIZ. Dodatkowo wyodrebniono w nim dane liczbowe dla BEST S.A.

Proces definiowania sprawozdania

102-42, 10246, 10247

Punktem wyjécia do zdefiniowania zawartosci raportu byt warsztat
przeprowadzony 17 pazdziernika 2018 roku, w ktérym wzieli udziat
przedstawiciele kluczowych dziatéw i spotek Grupy BEST. Celem warsztatu,
obok ujednolicenia wiedzy na temat zarzadzania odpowiedzialnoscia
i przedstawienia analizy dziatant spotek konkurencyjnych oraz spétek
sektora finanséw (benchmark), mogacych stanowi¢ punkt odniesienia dla
dziatalnosci Grupy BEST, byto:

— zrewidowanie listy interesariuszy Grupy BEST,

— zdefiniowanie kluczowych obszaréw odpowiedzialnosci.

Takie podejSce do zarzadzania spoteczng - odpowiedzialnosci
odzwierciedla podejscie proponowane przez norme PN—ISO 26000 oraz
GRI Standards. Jednoczesnie, w opinii spétki, zdefiniowanie zakresu
raportu z wykorzystaniem uznanych miedzynarodowych standarddw
przyczynia sie do zachowania przez Grupe BEST oraz BEST S.A. zasady
istotnosci (materialnosci) oraz zachowania kontekstu zréwnowazonego
rozwoju.  Sposéb zbierania danych, uzupetniany indywidualnymi
wywiadami z przedstawicielami poszczegéinych dziatéw i spétek, oraz
podejécie do przedstawienia danych, ma rdwnoczesnie na celu zachowanie
najwyzszej starannosc w kontekscie zasad wywazenia, porownywalnosd,
doktadnosci, terminowosci, przejrzystosci i wiarygodnosci.

Osoba kontaktowa:

102-53
Wszelkie pytania, opinie i informacje zwrotne dotyczace kwestii
poruszanych w raporcie prosimy kierowac do:

Anna Olejczuk—Ficek
Communication & CSR Officer
e—mail: anna.olejczuk—ficek@best.com.pl

BESTS.A.

ul. tuzycka 8A
81-537 Gdynia
www.best.com.pl
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Zakres sprawozdania

Poszczeg6Ine kwestie oceniono w uktadzie tematycznym opartym o GRI Standards i analizowano zgodnie z rekomendacjami GRI Standards, pod katem:

— istotnosci oddziatywania ekonomicznego, $rodowiskowego lub spotecznego organizacji (perspektywa organizacji),

— znaczenia dla interesariuszy (wptyw na ich decyzje i oceny)(perspektywa otoczenia).

W efekcie oceny istotnosci (materialnosci) poszczegdlnych aspektéw odpowiedzialnosci spotecznej, za kluczowe dla Grupy BEST oraz BEST S.A. uznano:

wo No —_

—_ O | oo ~ (@)
o

—
—

—
No

—
= ‘

Jednoczesnie, ze wzgledu na wymogi Ustawy o rachunkowosci, w raporcie
uwzgledniono aspekty o niskiej istotnosci (materialnosci) m.in. zwiazane
7 oddziatywaniem Grupy BEST i BEST S.A. na $rodowisko naturalne. 7 tego
samego wzgledu poszerzono réwniez tematyke spoteczng o aspekty

Temat Istotnos¢ Wskaznik Aspekt Ustawy
GRI Standards o rachunkowosci

Podrednia i bezposrednia wartos¢ ekonomiczna wysoka 203-2 Spoteczny

(wptyw na gospodarke)

Poziom wynagrodzer w stosunku do wynagrodzeina  Srednia 202-1 Pracowniczy

rynku lokalnym

Warunki zatrudnienia (typy umdw, rotacja, wysoka 401-1/401-2/401-3 Pracowniczy

wynagrodzenia, Swiadczenia dodatkowe)

Rozwdj i szkolenia wysoka 404-1/404-2 / 404-3 Pracowniczy

Prawa cztowieka: poszanowanie praw podstawowych wysoka 412-1/412-2 Prawa cztowieka

klientéw, ocena sprzedawcy wierzytelnosci

Przeciwdziatanie zachowaniom wysoka 205-1/205-2 / 205-3 Przeciwdziatanie korupdji

korupcyjnym i fapownictwu

Zachowania rynkowe wptywajace wysoka 206—1 Spoteczny

na uczciwg konkurencje

Bezpieczerstwo produktow i zdrowie klientow srednia 416-1/416-2 Spoteczny

Etyczna komunikacja marketingowa wysoka N7-11407-2/47-3 Spofeczny

Poufnos¢ danych osobowych klienta wysoka 418-1 Prawa cztowieka

Edukacja finansowa klientow / spoteczeristwa srednia FS14 Spoteczny

Zuzycie paliw, energii i podstawowych materiatow

301-1/301-2/302-1/
302-3/305-1/305-2/
305-4/307-1

Srodowiska naturalnego

Dziatalno$¢ spoteczna

413-1/413-2

Spoteczny

Zwigzane 7 dziatalnoscig prospoteczng i zaangazowaniem spotecznym.

Ze wzgledu na ich niematerialny, a tym samym wylgcznie uzupetniajacy
charakter, zrezygnowano ze szczegbtowego przedstawiania podejscia
zarzadczego w rozumieniu GRI- Standard 103, ograniczajac sie do
wymogéw Ustawy o rachunkowosci.
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Sprawozdanie kierowane jest zaréwno do uczestnikow rynku kapitatoweqo, jako sprawozdanie nt. danych niefinansowych, stanowiace element
sprawozdawczosci gietdowej, jak réwniez do pozostatych interesariuszy Grupy BEST. Ich zaktualizowana w pazdzierniku 2018 roku lista zostata
zdefiniowana nastepujaco:

Klienci i rynek

7
ooo
ooo

oo
ooo oo

Administracja, regulatorzy,
organizacje branzowe

2

Sady,
komornicy sadowi

SN

Pracownicy

i

\
\
\
|
1
1
|
1
I
i
|

g

Rynek kapitatowy

-
-

Spoteczenstwo
i spotecznosc lokalna

— Pracownicy

kandydaci do pracy, Pracownicy (Pracownicy, Pracownicy
tymczasowi, Wspétpracownicy), agencje PR i inne dziatajace
w imieniu GK podwykonawcy zewnetrzni),

Regulatorzy, administracja,

organizacje branzowe

Komisja Nadzoru Finansowego (KNF), Generalny Inspektor Informacji
Finansowej (GIIF), Rzecznik Finansowy (RF), Narodowy Bank Polski
(NBP), Urzad Ochrony Danych Osobowych (UODO), Urzad Ochrony
Konkurencjii Konsumentéw (UOKIK), miejscy i powiatowi Rzecznicy
Konsumentow, Paristwowa Inspekja Pracy (PIP), Konferencja
Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce — Zwigzek Pracodawcéw
(KPF),

— Spoteczenstwo i spotecznosc lokalna

ustawodawca, media,

— Klienci i rynek

Klienci (dtuznicy, spadkobiercy, poreczyciele, wspétkredytobiorcy,
petnomocnicy), sprzedawcy wierzytelnosci, Biura Informacji
Gospodarczej (BIG), konkurenci, kontrahenci i podwykonawcy,
organizacje reprezentujace dtuznika w relacjach z wierzycielem
(kancelarie prawne, fundagje),

Sady, komornicy sadowi

Rynek kapitatowy
akgjonariusze strategiczni, pozostali akcjonariusze, obligatariusze,
analitycy giefdowi, Gietda Papierow Wartosciowych w Warszawie
S.A. (GPW), audytorzy.
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Wsrdd interesariuszy o mniejszym zainteresowaniu dziatalnoscig Grupy
BEST oraz mniejszym na nig oddziatywaniu znalazty sie m.in. takie grupy,
jak: administragja samorzadowa (wiadze Gdyni, Hblaga), mieszkanicy
spofecznosci lokalnej, organizacje pozarzadowe (np. charytatywne),
instytucje edukacyjne, szkoty wyzsze, pracownicy naukowi oraz
Srodowisko naturalne reprezentowane przez organizacje proekologiczne.

(zestotliwosc, charakter i forma kontaktu

7 poszczegdlnymi grupami interesariuszy uzalezniona jest od specyfiki
danej grupy. Przykfadowo, z pracownikami Zarzad BEST S.A. komunikuje
sie w sprawach biezacych poprzez intranet, poczte elektroniczng, jak
réwniez dedykowane spotkania Zarzadu z pracownikami (BEST InfoMeet),
najczesciej poswiecone kierunkom rozwoju Spétki i grupy kapitatowej.
Oczywiscie, ze wzgledu na wielkos¢ grupy kapitatowej i prace
skupiong zasadniczo w dwdch lokalizacjach, normg s3 tez codzienne
spotkania nieformalne.

W przypadku wszelkiego rodzaju instytudji requlacyjnych, czy organéw
administracji, kontakty maja charakter sformalizowany, co z jednej strony
7wigzane jest ze specyfikg postepowania administracyjnego, z drugiej
pozwala zachowa¢ pefng transparentnos¢ relacji. Warto wspomniec
takze o Konferenji Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce — Zwiazku
Pracodawcéw (KPF), ktdrej BEST S.A. jest cztonkiem i wspétzatozycielem.

SPOTE AN ERSPERT oW |
ERANDY PINTECS & L.

KPF to organizacja branzowa, we wspdtpracy z kt6rg BEST S.A. moze
w sposdb przejrzysty i niebudzacy etycznych watpliwosci ksztattowac
standardy (w tym standardy etyczne czy standardy obstugi Klienta),
wyraza¢ swoje zdanie na temat rozwoju rynku, czy tez opiniowac lub
sugerowa¢ dziatania. Sztandarowym przyktadem takich dziatari sq
wypracowane w ramach KPF samoregulacje, ktére stanowia fundament
wybranych polityk i procedur w Grupie BEST, a ktére skutecznie rozwiazuja
problemy rynku oraz sprawiaja, ze odgéma interwencja administracji
iregulada legislacyjna nie jest konieczna.

Réwniez kontakty z Klientami majg czesto charakter sformalizowany
(korespondencja pisemna, e—maile, SMSy), cho¢ Grupa BEST kiadzie
takze duzy akcent na bezposrednig rozmowe (telefoniczna, spotkania),
podczas ktérej mozliwe jest wypracowanie konstruktywnych rozwigzan,
dopasowanych do potrzeb i mozliwosci Klienta. Dodatkowym kanatem
komunikadji jest platforma BEST Online, przy pomocy ktdrej Klient ma
dostep do informacji o swoim zadtuzeniu i moze nim zarzadzac. Wyjscie
naprzeciw potrzebom Klienta i dialog z nim, jest tym, co stanowi
0 skutecznosci Grupy BEST.

Odrebng grupe interesariuszy stanowig uczestnicy rynku kapitatowego.
Relacje inwestorskie opieraja sie o rzetelng wymiane informacji, ktdre]
podstawa sa raporty okresowe i biezace oraz organizowane spotkania.
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0 GRUPIE BEST

Model biznesowy i struktura

Model dziatania

102-2, 102—4,102-5, 102-6, 102—7

Grupa Kapitatowa BEST, ktérej podmiotem dominujacym jest BEST S.A,,
jest jednym z wiodacych podmiotéw branzy windykacyjnej w Polsce.
Grupa BEST aktywnie inwestuje w portfele niereqularnych wierzytelnosci
detalicznych i korporacyjnych. BEST TFI S.A. zajmuje sie kompleksowo
procesem nabywania portfeli wierzytelnosc w imieniu i na rzecz
zarzadzanych funduszy sekurytyzacyjnych. Poczawszy od wyszukania
mozliwosci inwestycyjnych, poprzez wycene portfela wierzytelnosdi,
a skoriczywszy na zamknieciu i rozliczeniu transakgji. Wierzytelnodci
najduja sie w posiadaniu czterech funduszy inwestycyjnych, ktérymi
zarzadza BEST TH S.A. W 2017 roku Grupa BEST rozpoczefa takze
dziatalnos¢ na rynku wioskim i zakupita tam pierwsze portfele
wierzytelnosci poprzez utworzong do tego celu spotke specjalnego
przeznaczenia, natomiast w grudniu 2018 roku powstata BEST Italia
S.xl, kidra zajmie sie dziatalnoscig windykacyjng na rynku wioskim,
co docelowo ograniczy koniecznos¢ zlecania czynnosci windykacyjnych
podmiotom zewnetrznym.

Grupa BEST w liczhach:
[102-8]

2017

300,8
866,5
238,3
186,8
198,6
429,8

1 245,9
725

Sekurytyzacgja jest operaga finansow3 polegajaca na
emisji obligacji, ktdrych sptata jest zabezpieczona przysztymi
wpltywami z réznej klasy aktywow (wierzytelnosci bankowych,

naleznosci handlowych, czynszow z najmu, etc.).

Gtéwnym podmiotem bioracym udziat w sekurytyzagji opartej
nawierzytelnosciach jest fundusz sekurytyzacyjny, ktory nabywa
portfel wierzytelnosci od inicjatora sekurytyzadji (np. banku).
Za nabywane portfele wierzytelnosci fundusz sekurytyzacyjny
pfaci Srodkami  pienieznymi  pozyskanymi od  inwestoréw
z emisji obligagji. Emitowane obligacje mogg byc zabezpieczone
nabytymi wcze$niej innymi portfelami wierzytelnosci.

................ Przychody operacyjne (min zf)
................ Kapitaty wiasne(min z)
................ Suma aktywdw (min z4)

................ Kapitalizacja BEST S.A. (min 1)

................ Inwestycje w portfele (min z1)
................ Wartos¢ portfeli wierzytelnosci (min zb)
................ Spfaty nalezne Grupie (min zt)

................ Petna EBITDA gotowkowa (min zf)

W efekcie pracy naszych dwdch
biur w Gdyni i Elblagu udato
sie nam od poczatku naszej
dziatalnosci rozwigzac ok.

1,8 min

spraw i pomoc w splacie
zadtuzenia prawie 2 min
osob.
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Nagrody i wyroznienia

Laur CESSIO INWESTOROW

Laur CESSIO INWESTOROW to WYROZNIENIE, ktérego celem
jest dokonanie oceny wierzycieli wtomych, przystepujacych do
przetarqu na sprzedaz portfela wierzytelnosci.

W realizacje pierwszej edycji Lauru CESSIO INWESTOROW
whczyt sie osobiscie dr Mieczystaw Groszek, przedstawiciel
Zwiazku Bankow Polskich, Cztonek Kapituty CESSIO, uznajac ten
projekt za bardzo wazny i pozyteczny dla srodowiska bankowego
w Polsce. Idea przedsiewziecia nawiazuje do projektu Lauru
(ESSIO, gdzie wierzyciele wtdrni oceniajg podmioty, ktdre
organizuja przetargi na sprzedaz portfela wierzytelnosci.
Bezposrednim efektem oceny praktyk biznesowych, bedzie
opisanie profilu instytugji przystepujacej do przetargu na
sprzedaz portfeli wierzytelnosci, ktéra w opiniach wierzycieli
pierwotnych odpowiada najwyzszym standardom.

Kapituta CESSIO INWESTOROW 2018

— Robert Jurkiewicz, Partner, PwC

— Jerzy Barika, Wiceprezes ZBP

—  Andrzej Malinowski, Prezydent, Pracodawcy RP

— Andrzej Sugajski, Dyrektor Generalny Zwiazku Polskiego
Leasingu

— dr Mirostaw Bieszki, Doradca Ekonomiczny Konferencji
Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce

BESTTHI S.A. tradycyjnie juz okazuje sie by¢ w Scistej czotéwee
towarzystw funduszy inwestycyjnych dziatajacych na rynku,
zajmujac wlatach 2016 — 2018 Il miejsce (w 2018 roku ex aequo
zUltimo).

Zrocdto: www kpfpl

Telemarketer Roku

Og6Inopolski konkurs na najlepszego Telemarketera Roku jest
inicjatywa Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB.

Konkurs po raz pierwszy zostat przeprowadzony w 2009 roku,
a w 2018 roku odbyta sie jego 10. edycja. To jedyne tego typu
wydarzenie branzy call i contact center, ktére z roku na rok
cieszy sie coraz wiekszym zainteresowaniem firm zgtaszajacych
konsultantéw telefonicznych. Po dziesieciu edycjach konkursu
liczba uczestnikow zwiekszyta sie z 54 do blisko 200.

Celem konkursu jest promocja i zwiekszenie prestizu
pracy konsultanta telefonicznego. SMB zalezy na tym, aby
poprzez konkurs promowac najlepsze standardy i praktyki
w telefonicznej komunikacji z Klientami, co przyczyni sie do
poprawy wizerunku branzy.

2015 2016 2017

ldzistaw Grzegorz Katarzyna
Kampiriski Maliszewski Rutkowska

W latach 2015, 2016 i 2017 konsultanci BEST triumfowali
w kategorii windykacja. W 2018 roku, cho¢ nie udato sie zaja¢
zwycieskiego miejsca, 2 z 5 finalistéw byto konsultantami BEST.
Jest to najlepszy dowdd na nacisk ktadziony na poziom obstugi
klienta, w tak trudnej branzy jak windykacja.

Zrédto: na podstawie www.telemarketerroku.pl

@
Tele

markeber
ROEL
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Yancuch wartosci i tancuch dostaw

102-2,102-6, 1027, 102-9

Nasza dziafalnos¢ charakteryzuje sie dos¢ specyficznym taricuchem

tworzenia wartosci. Poszczeg6ine podmioty grupy kapitatowej, zajmuja

sie po kolei:

— pozyskiwaniem finansowania (emisje obligacji, akdji),

— kupnem wierzytelnosci (analiza i wycena portfeli, udziat w przetarqu),

— importem portfeli (import i segmentacja otrzymanej bazy danych),

— procesem obstugi wierzytelnosci (dystrybucja korespondengji do
Klientw, windykacja polubowna i terenowa, Sciezka sadowo—
egzekucyjna, windykacja poegzekucyjna).

Warto zwr6ci¢ uwage, Ze podmiotami, z ktérymi na poziomie dziatalnosci
operacyjnej wchodzimy w interakcje s3 takze podmioty niebiznesowe
(sady, komornicy sadowi).

Kluczowe znaczenie majq jednak elementy faricucha wartosc znajdujace
sie poza, czyli,przed"i,po” dziatalnoscig operacyjn Grupy BEST. Na samym
poczatku naszego facucha wartosci znajduje sie Klient, zaciagajacy
zobowiazanie, np. kredyt lub pozyczke w instytuji finansowej, ktérego to
zobowiazania nie requluje. Kiedy instytucja komercyjna, np. wspomniana
instytucja finansowa, uzna, Ze nie odzyska naleznych jej srodkéw, moze
przystapi¢ samodzielnie do ich windykacji lub sprzedac portfel tego typu
roszczen instytugii windykacyjnej. W tym sensie instytugja komercyjna
sprzedajaca portfele wierzytelnosci moze hy¢ traktowana jako swoisty
,dostawca” Grupy BEST. Nalezy podkresli¢ jednak, ze jako Grupa BEST
nie nabywamy po prostu zdehumanizowanych rekorddw danych —
fundamentalne znaczenie ma jakos¢ tych portfeli, ktére s3 przeciez

roszczeniami wobec konkretnych oséb i ktdre powstaty w okreslonych
okolicznosciach. Tym samym kluczowe jest od kogo, tj. od jakiej instytudji,
kupowane s portfele — Grupa BEST kupuje je wytacznie od wiarygodnych
instytucji, w przypadku ktdrych ryzyko, ze okreslone zobowigzania
finansowe powstaty w sposéb watpliwy z punktu widzenia prawa lub
Z naruszeniem zasad wspétzycia spoteczneqo, jest minimalne. Zgodnie
znaszymi standardami nie nabywamy portfeli wierzytelnosci od instytugji
0 watpliwej renomie.

7 kolei w wyniku naszej dziatalnosci operacyjnej, tj. mowiac inaczej
na etapie facucha wartosci znajdujacym sie ,po’, znalez¢ mozna tego
samego Klienta, ktdry niegdys zaciagnat zobowiazanie i go nie uregulowat.
W wyniku procesu windykacyjnego moze on wyjsc z zadtuzenia. (zasem,
0 ile jest otwarty na konstruktywna wspétprace, dzieki restrukturyzacji
zadtuzenia moze unikngC utraty ptynnosci finansowej i wpadniecia
wspirale dtugow lub z takiej spirali, krok po kroku, sie wydostac. Istnieje tez
pewna grupa Klientéw, dla ktdrych zacigganie i niesptacanie zobowiazar
stato sie niestety statg praktyka i watpliwym sposobem na,radzenie sobie”
zfinansami. Tacy dtuznicy, mozna ich nazwac ,notorycznymi druznikami’,
wielokrotnie pojawiaja sie w bazach danych nabywanych przez Grupe
BEST, aich zobowigzania dotyczg bardzo roznych podmiotw.

Obok wspomnianych procesow istniejg takze procesy wspierajace,
wktdrych pojawiaja sie dostawcy produktow i ustug typowych dla réznych
dziatalnosci sektora finansowego. Méwimy tu zaréwno o dostawcach
materiatéw biurowych, mediow, ustug IT i telekomunikacyjnych, czy
podmiotach wynajmujacych powierzchnie biurowa. Mowimy takze
0 ustugach agendji reklamowych, firmach wspierajacych zarzadzanie
kadrami czy ekspertach réznych dziedzin.
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Organizacja grupy kapitatowej

Spétka BEST S.A. zostata utworzona w 1994 r. pod nazwg BEST
Przedsiebiorstwo Handlowe S.A. i zajmowata sie sprzedazg ratalng oraz
dystrybucja produktéw kredytowych. W 2002 1. przeszfa reorganizacje
operacyjng i finansowa, zakoriczyfa dziatalnos¢ w zakresie posrednictwa

kredytowego, a skoncentrowafa sie na dziatalnosci windykacyjnej
i zarzadzaniu portfelami wierzytelnosci. W 2005 r. BEST S.A. powofata
jeden z pierwszych funduszy sekurytyzacyjnych na rynku, BEST I NSFIZ,
aw 2007 r. spotke—cérke do zarzadzania funduszami inwestycyjnymi —
BESTTFI S.A.W 2010 r. BEST S.A. otrzymata zezwolenie Komisji Nadzoru
Finansowego na zarzadzanie sekurytyzowanymi wierzytelnosciami
funduszy sekurytyzacyjnych (jako pierwszy podmiot na polskim rynku).

Struktura Grupy Kapitatowej BEST na dzien 31 grudnia 2018 roku

* jednostka stowarzyszona

BESTS.A.
- . Kancelaria Radcy Prawnego
— BESTTFIS.A. 100%  o—— 90% bl o
0,46%
L BEST Capital FIZAN 9954% e————— = 51% BEST Capital Italy S.r..
—o  100% BESTINSFIZ —=  100% BEST Italia Sur..
—o  100% BEST Il NSFIZ —a 3314% KREDYT INKASO S.A.*
—=  50% BEST Il NSFIZ*
—o  83,44%
BEST IV NSFIZ
% 1656%

S,
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Grupa BEST prowadzi dziatalnos¢ operacyjng na terenie catej Polski.
Ponadto, jak juz wspomniano, w 2017 zainicjowalismy réwniez dziatalnos¢
we Wioszech.

Podstawowa dziatalnos¢ BEST S.A., 1. zarzadzanie wierzytelnosciami
funduszy sekurytyzacyjnych, wykonywana jest na podstawie zezwolenia
Komisji Nadzoru Finansowego. Podziat zadar pomiedzy poszczegdine
podmioty wchodzace w skfad Grupy Kapitatowej BEST wynika
zrozdzielenia zadan i dziatarl zwiazanych z kompleksowym zarzadzaniem
wierzytelnosciami niereqularnymi. Taka konstrukcja porzadkuje strukture
organizacyjna, umoZliwia lepsze zarzadzanie ryzykiem operacyjnym oraz
daje mozliwos¢ doskonatej kontroli kosztow.

Przedmiotem dziatalnosci BEST TFHI S.A. jest tworzenie i zarzadzanie
funduszami inwestycyjnymi. Z kolei BEST (apital FIZAN koncentruje
sie na lokowaniu $rodkéw pienieznych w okreslone w statucie papiery
wartosciowe, instrumenty rynku pienieznego oraz inne prawa majatkowe.
Poszczeg6Ine niestandaryzowane sekurytyzacyjne fundusze inwestycyjne
zamkniete (NSFIZ) zajmujg sie lokowaniem Srodkéw pienieznych
w  pakiety sekurytyzowanych —wierzytelnosc. Kancelaria  Radcy
Prawnego Rybszleger Sp.k. swiadczy ustugi prawne. Wspomniec nalezy
rowniez o zarejestrowanej we Wioszech spdtce BEST Capital ltaly S,
ktéra zainicjowata aktywnos¢ Grupy BEST na rynku wioskim oraz
BEST ltalia Srl, kiéra zajmuje sie dziatalnoscig windykacyjng na
rynku wioskim.
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Misja, wizja i wartosci BEST

102-16

MISJA

Propagujemy odpowiedzialnos¢ finansowa i tradycyjnie pojetg rzetelnosc kupieckg — pomagamy
Klientom wyjs¢ z petli zadtuzenia, przywracamy réwnowage finansowa, promujemy standardy etyczne
na rynku ustug finansowych, a relacje z interesariuszami budujemy w oparciu o uczciwos¢ i szacunek.

WIZJA

Nieustannie dazymy do rozwoju i inwestujemy w nowe technologie — chcemy by¢ nowoczesnym
liderem na rynku wierzytelnosci w Europie, a promujac wyznawane wartosci, zbudowac trwate
zaufanie i pozytywng reputacje branzy windykacyjnej.

Naszym zasobem jest wiedza i profesjonalizm,

NASZE WARTOS(' podstawq dziatania — normy prawa i etyki,

celem — budowanie zaufania i skutecznosc.

|

— WIEDZA
Dysponujemy doswiadczeniem i wiedz najwyzszej klasy specjalistow. Dbamy o wykorzystywanie potencjatu Pracownikéw
— kaskadujemy wiedze w organizacji, wspieramy rozwoj, zachecamy do podejmowania wyzwar.

— ETYKA

Fundamentem naszej dziafalnosci jest przestrzeganie przepiséw prawa. Aktywnie angazujemy sie w ksztattowanie
i promowanie etycznych standardow wewnatrz organizacji oraz na rynku wierzytelnosci — jestesmy inicjatorem

i moderatorem Zasad dobrych praktyk windykacyjnych oraz wspéttworca Dobrych praktyk sprzedazy wierzytelnosci.
Przestrzegamy wartosci zawartych w Kanonie dobrych praktyk rynku finansowego oraz zasad fadu korporacyjnego
okreslonych w Dobrych praktykach spdtek notowanych na Gietdzie Papierw Wartosciowych.

— SKUTECZNOSC

Dotrzymujemy zobowiazan, stawiamy sobie ambitne cele i realizujemy je na czas. Gwarantujemy pewny zysk, osiggany
odpowiedzialnie, dzieki wykorzystywaniu naszego kapitatu intelektualnego — optymalizowaniu procesow, stosowaniu
nowoczesnych technologii, korzystaniu z kompetencji Pracownikéw i monitorowaniu wptywu na naszych interesariuszy.
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Najwazniejszymi organami BEST S.A., spotki stojacej na czele Grupy BEST, obok Walnego Zgromadzenia Akcjonariuszy, s3 zgodnie z przepisami Kodeksu
spétek handlowych Zarzad i Rada Nadzorcza. Analogiczne organy zarzadcze funkcjonuja w BESTTFI S.A.

Zarzad

Zarzad BEST S.A. moze skfada¢ sie z od trzech do szescu osob
powotywanych i odwotywanych przez Rade Nadzorcza w glosowaniu
tajnym bezwzgledng wiekszoscig gtoséw na okres wspdlnej kadengji.
Kadendja Zarzadu trwa trzy lata. Cztonek Zarzadu moze by¢ w kazdym
(zasie odwotany.

Zarzad kieruje dziatalnoscig Spotki, podejmuje uchwaty i decyzje we
wszelkich sprawach niezastrzezonych dla Walnego Zgromadzenia lub Rady
Nadzorczej. Szczegotowy podziat kompetendji i obowiazkéw Cztonkéw
Zarzadu oraz przedmiot i tryb podejmowania przez Zarzad uchwat
i tryb jego pracy okresla Requlamin Zarzqdu i Requlamin organizacyjny.
W stosunkach pracowniczych  Zarzad reprezentuje  pracodawce,
w rozumieniu kodeksu pracy, na zasadach ogdlnych, niezastrzezonych do
kompetencji Walnego Zgromadzenia lub Rady Nadzorczej.

Krzysztof Borusowski
— Prezes Zarzadu

W okresie objetym niniejszym sprawozdaniem sktad Zarzadu BEST S.A.
ulegt zmianie i ksztattowat sie nastepujaco.

Do 1 pazdziernika 2018 roku Zarzad BEST S.A. pracowat w nastepujacym
sktadzie:

— Krzysztof Borusowski — Prezes Zarzadu
— Marek Kucner — Wiceprezes Zarzadu

— Barbara Rudziks — (ztonek Zarzadu

— Jacek Zawadzki — (zlonek Zarzadu

Pozniej, na skutek rezygnacji pani Barbary Rudziks, sktad Zarzadu wygladat
nastepujaco:

— Krzysztof Borusowski — Prezes Zarzadu

— Marek Kucner — Wiceprezes Zarzadu

— Jacek Zawadzki — (zlonek Zarzadu

Marek Kucner
— Wiceprezes Zarzadu

Jacek Zawadzki
— (Zlonek Zarzadu
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Rada Nadzorcza

Dziatanie Rady Nadzorczej urequlowane jest w Requlaminie Rady
Nadzorcze uchwalonym w dniu 21 lutego 2012 roku (tekst jednolity
z dnia 29 sierpnia 2016 r.), ktdrego tres¢ dostepna jest na stronie
internetowej www.best.com.pl w zakadce ,Informacje dla inwestorow/
tad korporacyjny”.

Rada Nadzorcza na poczatku roku rozpoczefa prace w nastepujacym
sktadzie:

— Andrzej Klesyk — Przewodniczacy Rady Nadzorczej

Dr hab. Leszek Pawtowicz — Wiceprzewodniczacy Rady Nadzorcze]
Dr hab. Dariusz Filar — (zlonek Rady Nadzorczej

Dr Mirostaw Gronicki — Czlonek Rady Nadzorczej

Karol Zbikowski — (ztonek Rady Nadzorczej

—
—
—

—

Akcjonariat

W czerwcu 2018 roku w skfad Rady Nadzorczej zostat powotany Pan
Wactaw Nitka, w zwigzku z czym przez pozostatg czes¢ 2018 roku Rada
Nadzorcza pracowata juz w szescioosobowym sktadzie:

— Andrzej Klesyk — Przewodniczacy Rady Nadzorczej

— Drhab. Leszek Pawtowicz — Wiceprzewodniczacy Rady Nadzorczej
— Drhab. Dariusz Filar — (ztonek Rady Nadzorcze]

— DrMirostaw Gronicki — (zlonek Rady Nadzorczej

— Karol Zbikowski — Czfonek Rady Nadzorcze]

— Wadaw Nitka — (ztonek Rady Nadzorcze]

W ramach Rady Nadzorczej funkcjonowaty dwa komitety: Komitet
Audytu oraz Komitet Wynagrodzen, ktére s3 organami o charakterze
opiniodawczo—doradczym.

Akcjonariat BEST jest stabilny od ponad 17 lat. Gtéwni akcjonariusze to osoby, ktdre jednoczesnie zarzadzaja Spétka, co stanowi klucz do jej sukcesu.

Udziat w kapitale Udziat w ogdlnej liczbie gtosow
Krzysztof Borusowski 80,24% 84,71%
Marek Kucner 14,12% 10,93%
pozostali 5,64% 4,37%
Akcjonariat BEST S.A.
Udziat w kapitale
pozostali

14,12%

Marek
Kucner

80,24%

Krzysztof
Borusowski



— Sprawozdanie Grupy Kapitatowej i Spotki BEST S.A. na temat informadji niefinansowych za 2018 rok — O Grupie BEST

Ryzyka niefinansowe zwigzane z dziatalno$cia windykacyjna

jednoczesnie Zarzadowi sprawowac piecze nad catoksztattem ryzyka, na

Wst6d Kluczowych kategorii ryzyka biznesowego Grupy BEST znajdujg  KtOre eksponowana jest Grupa BEST, w tym BEST S.A.

sie ryzyka o charakterze niefinansowym. Poszczegdlne z kategorii

ryzyka maja swoich wiascicieli biznesowych, ktérzy operacyjnie nimi  £& Wzgledu na niewielkg istotnosc kwestii Srodowiskowych, 53 to przede
zarzadzaja, podejmujac decyzje dotyczace ich ograniczania do poziomu  Wszystkim ryzyka o charakterze spofecznym, wstod ktdrych nalezy
akeeptowalnego. Stosunkowo plaska struktura organizacyjna pozwala  Wymienic

sytuagji finansowej Klientow

Ryzyko pogorszenia sie

(dtuznikow)

(towne aktywa Grupy Kapitatowej BEST to pakiety wierzytelnosci nabytych sktadajace sie z wierzytelnosc od
0s6b fizycznych, os6b prawnych lub jednostek organizacyjnych nieposiadajacych osobowosci prawnej. Przychody
53 wiec zalezne od sytuadji finansowej Klientéw BEST, ktéra zalezy od czynnikéw makroekonomicznych, takich jak:
poziom wynagrodzer, stopa bezrobodia, stopa inflacji, wysokos¢ stop procentowych czy tez wielkos¢ dochodow
postawionych do dyspozycji gospodarstw domowych.

Kolejnym elementem determinujacym zdolnos¢ Klientéw do regulowania zobowigzan finansowych jest
ksztattowanie sie systemu finansowego i wasciwa ocena zdolnosci kredytowej. Zbyt otwarta polityka instytugji
finansowych w tym zakresie moze doprowadzi¢ do pogtebienia problemdéw finansowych dtuznikéw poprzez
zacigganie kolejnych zobowiazan i, w efekcie, wptyna¢ na dtugotrwatg utrate przez nich ptynnosd finansowej.
Z kolei zaostrzenie polityki kredytowej instytucji finansowych ogranicza osobom zobowiazanym do sptaty dostep
do dodatkowych Zrddet finansowania, co moze utrudnic sptate aktualnych zobowiazan. Prawdopodobieristwo
odzyskania wierzytelnosci jest rowniez uwarunkowane przez strukture zadtuzenia, rodzaj i charakterystyke
zobowigzan. Mozliwos¢ wystapienia wérod grona wierzycieli instytugji uprzywilejowanych (np. ZUS, US) lub
zobowigzarn uprzywilejowanych (np. zobowigzania alimentacyjne) zwieksza potencjalne ryzyko niewywigzania
sie dtuznika z obowigzku sptaty wierzytelnosci wobec pozostatych wierzycielii jednoczesnie ogranicza skutecznosc
prowadzonych przez nich dziafar egzekucyjnych.

(patrz: Model dziatania; Wspieranie uczciwosci w obrocie gospodarczym)

Ryzyko zwiazane ze

zmianami przepiséw prawa
oraz ich interpretagji

Niezmiernie wazne dla procesu zarzadzania wierzytelnosciami sa requlacje prawne, na podstawie ktdrych dziataja
podmioty z Grupy BEST oraz requlacje dotyczace dochodzenia roszczen. Wszelkie niekorzystne zmiany w tym
zakresie, w szczegolnosci dotyczace dochodzenia roszczert w elektronicznym postepowaniu upominawczym,
dziatalnosci komornikdw sadowych, wysokosci kwot wolnych od zaje¢ komorniczych, wysokosci optat sadowych,
(zy tez wysokosci odsetek za zwtoke, moga mie¢ wptyw na poziom przychodéw i rentownos¢ dziatalnosci
Grupy BEST, a takze na efektywnos¢ prowadzonej windykacji, badZ w znaczny sposéb ograniczy¢ mozliwos¢ jej
prowadzenia.

Grupa BEST na biezaco sledzi proces legislacyjny w zakresie przepisow prawa majacych wptyw na dziatalnos¢
operacyjng, w tym zwiaszcza w zakresie wyzej opisanych requladji, majac na uwadze koniecznos¢ dostosowania

dziatalnosci do dynamicznie zmieniajacego sie otoczenia prawnego.

(patrz: Wspieranie uczciwosci w obrocie gospodarczym)

Ryzyko jakosci nabywanych
portfeli wierzytelnosci

Nizsza od zatozonej sptacalnos¢ wierzytelnosci moze skutkowac nizszymi od zaktadanych przychodami oraz
gorszym od zaktadanego wynikiem inwestycyjnym. Grupa BEST na biezaco monitoruje otoczenie i parametry
obstugiwanych portfeli, aby moc w pore zareagowac na niepokojace sygnaty. Regularne wyceny wierzytelnosdi,
przeprowadzane przez doswiadczonych i niezaleznych spejalistow, na biezaco odzwierciedlaja zmiany w wartosci
godziwej poszczegdlnych portfeli.

(patrz: Wspieranie uczciwosci w obrocie gospodarczym)
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Ryzyko zwiazane

z przetwarzaniem danych,
w tym w szczegolnosci
danych osobowych

Dziatalnos¢ Grupy BEST zwiazana jest z koniecznoscia przetwarzania danych. Utrzymujac odpowiednie rozwigzania
techniczne oraz organizacyjne, doktadamy wszelkich starar, aby dane objete tajemnicg — w szczegélnosci dane
osobowe — byty nalezycie chronione, a ich przetwarzanie dokonywane byfo w sposéb zgodny z przepisami prawa.
Wykorzystywany w tym celu system informatyczny wyposazony jest w zabezpieczenia, ktére chronig przed
préba nielegalnego dostepu oraz przed utratg tych danych. Ryzyko wydania osobom postronnym dokumentow
lub informacji jest ograniczone przez rozwigzania techniczne i organizacyjne, w tym obowiazujace przepisy
wewnetrzne.

Pomimo tego, istnieje ryzyko zwiazane z potencjalng mozliwoscia nielegalnego udostepnienia lub wyniesienia
danych osobowych na skutek Swiadomego dziafania lub zaniedbania oséb Iub podmiotéw, z ktGrymi
wspdtpracujemy. W przypadku naruszenia przepiséw zwigzanych z ochrong danych osobowych, w szczegélnosci
ujawnienia danych osobowych w sposéb niezgodny z prawem, podmioty Grupy BEST moga by¢ narazone na
sankgje karne lub sankcje administracyjne. Bezprawne ujawnienie danych osobowych moze réwniez skutkowac

skierowaniem wobec Grupy BEST roszczert o naruszenie débr osobistych oraz wplyna¢ negatywnie na jej
wizerunek.

(patrz: Ochrona danych osobowych)

Ryzyko zwiazane
z naruszeniem zbiorowych
interesow konsumentow

Dziatalnos¢ Grupy BEST kontrolowana jest m.in. przez Prezesa UOKIK. Grupa BEST stosuje sie do obowiazujacych
przepisow dotyczacych ochrony konkurendji i konsumentdw. Istnieje jednak ryzyko interpretacji, ze prowadzona
dziafalnos¢ w pewnych obszarach narusza zbiorowy interes konsumentow. Stwierdzenie przez Prezesa UOKIK
naruszenia zbiorowego interesu konsumentow np. poprzez stosowanie niedozwolonych klauzul, moze skutkowa¢
wezwaniem do zaprzestania takich praktyk, jak rowniez natozeniem na BEST kar pienieznych. Powyzsze zagrozenie
moZe negatywnie wptynac na osiagane przez spotke wyniki.

(patrz: Bezpieczne produkty i etyczna komunikacja)

Ryzyko zwiazane z utrata
doswiadczonej kadry
menedzerskiej lub
kluczowych pracownikow

Wykwalifikowani i doswiadczeni pracownicy s3 niezbedni dla zachowania ciagtosci funkcjonowania Grupy BEST.
Utrata doswiadczonej kadry menedzerskiej lub kluczowych pracownikéw moze wptyna¢ negatywnie na tempo
i zakres realizacji zatozeri biznesowych. Majac na uwadze powyzsze, Grupa BEST nieustannie dazy do tego, by
kluczowi i najbardziej wartosciowi pracownicy chcieli pracowac na rzecz organizadji.

(patrz: Rzetelnos¢ wobec pracownikéw)

Ryzyko negatywnego PR

Dziatalnos¢ Grupy BEST niejednokrotnie zwiazana jest z windykacja naleznosci od osob fizycznych lub prawnych,
w tym 0s6b znajdujacych sie w trudnej sytuacji materialnej i zyciowej. Mimo ze z wiekszoscig z tych 0séb udaje
sie, dzieki odpowiedniej polityce produktowej, wypracowa¢ konstruktywne rozwiazania wyjscia z zadtuzenia,
zdarzajg sie réwniez osoby, ktére wobec braku mozliwosci polubownego i satysfakcjonujacego je rozwiazania
uregulowania zobowigzania, moga zdecydowac sie na kreowanie negatywnego PR wobec Grupy BEST. Przypadki,
w ktorych konfrontowana jest jednostka z korporacja s atrakcyjne z punktu widzenia mediow.

Ryzyko publikacji niekorzystnych Iub fatszywych informacji moze dotyczy¢ rowniez dziatalnosci firm
konkurencyjnych, co przekfada sie na odbidr spoteczny catej branzy. Zdarzenia takie — poprzez nagtosnienie
sprawy przez media — moga miec bezposredni wptyw na erozje spoteczneqo przyzwolenia na dziatanie i na
wiarygodno$¢ w oczach interesariuszy. Moze sie to przetozy¢ na mniejszy popyt na produkty ze strony Klientow,
aw konsekwencji gorsze wyniki finansowe.

(patrz: Rzetelnos¢ wobec Klientéw)
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Wspieranie uczciwosci w obrocie
gospodarczym

Misjg Grupy BEST jest propagowanie tradycyjnie pojetej rzetelnosci
kupieckiej. Jestesmy przekonani, ze nie mozna mdwi¢ o normalnoci
w relacjach gospodarczych w sytuadji, w ktdrej umowy nie s dotrzymywane.
Niewykonywanie umoéw powoduje zatory platnicze i ogranicza ptynnos¢
wierzycieli, a w dtuzszym horyzoncie czasowym przekfada sie na zmniejszenie
zaufania w obrocie gospodarczym. Zaufania, kidrego na polskim rynku i tak
brakuje, i ktérego deficyt staje sie powoli jednym z gtéwnych czynnikéw
ograniczajacych zréwnowazony rozwoj gospodarczy. Ograniczone zaufanie
jest tez czynnikiem, ktdry prowadzi do wzrostu tzw. kosztow transakcyjnych,
a tym samym kosztéw jako takich. Kosztow, ktére ostatecznie ponosi cata
gospodarka, czyli w uproszczeniu wszyscy obywatele. Grupa BEST, poprzez
dyscyplinowanie i swoisty arbitraz miedzy uczestnikami rynku, stara sie
budowac i wzmacniac to zaufanie, a tym samym przyczyniac sie do uzdrawiania
relagji rynkowych.

Udrazniajac zatory pfatnicze, wspieramy ptynnos¢ finansow wierzycieli,
a jednoczesnie szanujemy prawa dtuznikdw. Zapewniamy im wspéfprace na
uczciwych i transparentnych zasadach podczas catego procesu windykacyjnego.
Sprzyjamy dtuznikom, czyniac zadtuzenie mozliwym do splaty, czesto ratujac
ich przed wpadnieciem w spirale zadtuzenia. Na podstawie wieloletnich
doswiadczen, wiemy, ze jedynie konsekwentne dazenie do splaty i jej
nieuchronnos¢, przyczyniaja sie do uzdrawiania relacji gospodarczych. 7 jedne]
strony promuje to rzetelnos¢ kupieckg, z drugiej ogranicza skale naduzy¢, od
ktorych polski rynek niestety nie jest wolny.

Realizacja misji zwiazanej z propagowaniem rzetelnosci kupieckiej jest wynikiem
catoksztattu naszych dziatar. Konsekwentna realizacja strategii biznesowej,
w tym przestrzeganie przyjetych zasad (m.in. w zakresie zakupu wierzytelnosd,
jak rowniez Zasad dobrych prakiyk windykacyjnych), przektada sie na
dtugoterminowe efekty gospodarcze, ograniczajace skale ryzyka rynkowego.
Ryzyko to jednak jest nie tyle ryzykiem biznesowym Grupy BEST, co ryzykiem
ogdInogospodarczym i w takim kontekscie nalezy je analizowac. Z kolei z punktu
widzenia Grupy BEST te same aspekty strategii biznesowej mozna i nalezy
traktowac jako elementy zwiazane z zarzadzaniem ryzykiem utraty spotecznego
przyzwolenia na dziatanie (licence to operate). Do zagrozenia takiego mogtoby
hipotetycznie doprowadzi¢ dziatanie, zwfaszcza to ukierunkowane na dtuznikéw
bedacych osobami  indywidualnymi, ktére bytoby dziafaniem nieetycznym,
niezgodnym z przyjetymi zasadami wspotzycia spotecznego.

Majac to na uwadze, stojaca na czele Grupy BEST, BEST Spotka Akcyjna,
jako cztonek i wspotzatozyciel Konferencji Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce, byta wspéttwdrca i moderatorem Zasad dobrych
praktyk windykacyjnych. Dzieki Konferengji Przedsiebiorstw Finansowych
przedsiebiorstwa przyjety réwniez Dobre praktyki procesu sprzedazy
wierzytelnosci. Poprzez Konferencje Przedsiebiorstw Finansowych Grupa
BEST moze w sposob transparentny i uczciwy wiaczac sie w proces ksztattowania
rynku wierzytelnosci, komentowania i opiniowania kierunkéw jego rozwoju,
a takze w ksztattowanie zasad jego rzetelnego funkgjonowania.

Konferencja Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce

Konferengja  Przedsiebiorstw  Finansowych
w Polsce — Zwiazek Pracodawcow, ktdry
powstat 27 pazdziernika 1999 roku i skupia
kilkadziesigt ~ kluczowych  przedsiebiorstw
z rynku finansowego w Polsce, w tym
banki, zarzadzajacych  wierzytelnosciami,
doradcéw i posrednikéw  finansowych,
przedsiebiorstwa  pozyczkowe, zarzadzajace
informacjg ~ qospodarcza,  sprzedajace
produkty odwréconej hipoteki w modelu
sprzedazowym oraz przedsiebiorstwa z branzy
ubezpieczeniowe]. KPF to (zlonek Rady
Rozwoju Rynku Finansowego, powotanej do
7ycia przez Ministra Finanséw Rzeczpospolitej
Polskiej oraz Cztonek prestizowej europejskie]
organizacji  samorzadowej  europejskiego
przemystu finansowego EUROFINAS (European
Federation of Finance House Associations),
zzeszajacej  siedemnascie  krajowych
organizacji, reprezentujacych ponad 1.200
instytugji finansowych. KPF ma w swoim
dorobku badawczym kilkadziesiat raportow,
koncentrujac sie merytorycznie na obszarze
kredytu.

(ztonkiem i wspdtzatozycielem Konferengji
Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce jest
BESTSA.

| Konferencja
Przedsiebiorstw
Finansowych

w Polsce

Irédto: www.kpfpl
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[adtuzenie przecietneqo

Kowalskiego to 5560 zt

[ danych KPF wynika, ze przecigtny dtug konsumenta, ktérego
zobowigzania zostaty scedowane przez wierzycieli pierwotnych,
gtéwnie banki, na firmy zarzadzajace wierzytelnosciami, wynosi 5560 z+.
Ktopoty z requlowaniem swoich zobowiazan, statystycznie, ma o pigte
gospodarstwo domowe. Ich gtdwng przyczyng weale nie s jednak zte
intencje. Okazuje sie, ze za dtugami stoi czesto zwykfa niefrasobliwosc.

Polacy nie boja sie kredytow, pozyczek czy rat. Ponad 70 % Polakéw
sumiennie ptaci rachunki i sptaca raty. Wraz z rosnaca zasobnoscia portfeli
rosnie tez poczucie finansowego bezpieczenstwa i sktonnos¢ do zaciagania
zobowiazan, w tym kredytowych. (...)

Kredyty i inne naleznosci
monetarnych instytucji finansowych
od gospodarstw domowych

(wminzt)

400 500 600

-~
[
(e=]

2008 /375 998

2009 / 420 974
2010/479 723
2011 /536 971
2012 /538120
2013 /562380

2014 /593273
2015 /632523

2016/ 665062
2017 /676 362

2018 /723 447

Zrédto: Narodowy Bank Polski

W kredytach i pozyczkach oraz innych zobowigzaniach nie ma oczywiscie
nic ztego. Rosnie dzieki temu jakos¢ Zycia zdecydowanie wigksze]
liczby gospodarstw domowych, kiére nie muszg czeka¢ na spetnienie
pozytywnych ambicji w tym zakresie. — To dobre zjawisko — przynajmniej
do czasu, gdy perspektywa sptaty zobowiazan, finansujacych wzrost
jakosd zycia, nie przekracza mozliwosci finansowych — ocenia Andrzej
Roter, prezes Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych (KPF).

Z raportu KPF dotyczacego sytuacji na rynku consumer finance (dane
za Il kwartat 2018 roku) wynika, ze wiekszos¢ konsumentéw nie ma
probleméw z biezac3 obstugg zobowigzan kredytowych. Az 74,5 %.
badanych twierdzi, ze pfaci raty bezproblemowo i w terminie. Ponad
19 % przyznaje, ze sptaca zobowiazania z matymi problemami, a ponad
5% z duzymi problemami, cho¢ opdZnienie sptaty nie przekracza 6 mies.
Najwieksze problemy w sptacie (gdy opéZnienie przekracza 6 miesiecy)
deklaruje 0,6 % respondentdw.

Podczas badania KPF zadano respondentom pytanie o przyczyny
nieterminowego regulowania zobowigzan. Az 56,5 % uwaza, Ze gtéwna
przyczyng jest lekkomyslne zacigganie zobowiazan i brak planowania
wydatkow i dochodow, w tym czesto zacigganie zobowiazari na granicy
zdolnosci wiasnego budzetu. Ponad 14 % wskazuje wypadki losowe takie
jak utrate pracy, czy ciezkg chorobg, a 7,6 % nieprzywiazywanie wagi do
terminowos requlowania rozliczen finansowych.
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Mata kwota, duzy ktopot

(o ciekawe, najwigksze ktopoty ze spfatg zobowiazan nie dotycza weale
tych najkosztowniejszych. Kredyty mieszkaniowe, opiewajace przeciez na
najwyzsze kwoty, spfacane s najlepiej. Zdecydowanie wiecej probleméw
pojawia sie tam, gdzie kwoty s znacznie nizsze.

Sytuacje wziat niedawno pod lupe zespdt analitykéw ERIF Biura Informagji
Gospodarczej. Z raportu opublikowanego na poczatku 2018 roku
wynika, ze:

Zadtuzeni mezczyzni:

— najezesciej zalegaja z wyptacaniem
alimentéw (25%),

— unikaja requlowania rachunkéw
telefonicznych (24%),

— nie radza sobie ze sptatami rat
pozyczek (24%).

Zadtuzone kobiety:

— 7alegaja przede wszystkim ze
sptacaniem pozyczek (42%),

— nie pfaca w terminie faktur
telekomunikacyjnych (25%),

— nie s W stanie spfacac zaciagnietych
kredytow (15%).

Ll

Rzadszym, ale odczuwalnym problemem sg tez niezaptacone rachunki za
media czy opfacanie grzywien oraz mandatéw. Warto przy tym zaznaczyc,
ze w rejestrach duznikow mezczyzn jest nawet czterokrotnie wiecej niz
kobiet. Statystycznie — jak wynika z danych Konferengji Przedsiebiorstw
Finansowych, zrzeszajacej najwieksze, profesjonalne firmy windykacyjne
w Polsce — kazdy dtuznik winien jest 5560 ztotych. Dtugi rekordzistow
liczone sa jednak w milionach ztotych.

Diugi z premedytacja to margines

Zraportu KPFwynika, ze nominalna wartos¢ wierzytelnosci obstugiwanych
przez firmy zrzeszone w KPF przekroczyta pod koniec Il kw. 2018 roku
81 mld PLN, a liczba obstugiwanych wierzytelnosci 14,51 min szt.

Wartosc obstugiwanych wierzytelnosci
(wmld zt)

3112200 - (R
RPN 26,3 |
st - |
31032013 - EEEN
31062013 - LR
31002013 - AR
3112203 - AR
31032014 —
31062014 - A PR
31092014 - TS
322014 - L
31032015 - TR
31062015 - TR
31002015 — TN
3112205 - 2
31032016 - [EEN
1520 - TS
sus20s -
s - I
o520 - YN
1207 - TS
31207 - T
sz - T
s - Y
o .

Zrédto: Konferengja Przedsiebiorstw Finansowych
w Polsce (www.kpf.pl)
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— Gospodarstwa domowe | 0soby zadtuzone, ktdrzy nie requlujq w terminie
swoich zobowigzari, sq poteznym problemem dla cafej gospodarki
i przedsiebiorstw ze wszystkich jej sektordw. Trzeba pamigetac, Ze polskie
przedsiebiorstwa, aby poradzic sobie z problemem niewywigzywania sie
przez kontrahentéw ze zobowigzari, wydajq rdwnowartos¢ okoto 5—6 %
catosci swoich kosztow. Ten problem, w skali catej gospodarki, moze by¢
szacowany na okoto 150—180 mld zt — ocenia Andrzej Roter, prezes
Konferengji Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce. — Wyobrazmy sobie,
jak bardzo poprawitaby sie kondycja gospodarki, o ile zmniejszytaby sie
presja na podnoszenie cen produkiow, czy ustug, gdyby przedsiebiorstwa
nie musiaty ponosic tych kosztow — dodaje.

Jak wynika z badari firm windykacyjnych, spora cze$¢ zobowigzan
powstaje wcale nie dlatego, ze kto$ faktycznie nie chce sptacac swoich rat
czy rachunkéw. Czesto za pierwszym krokiem w spirali zadtuzenia kryje sie
zwykfa niefrasobliwos¢:

— zqubienie lub zapomnienie o rachunku,

— podanie btednych danych do kontaktu,

— przeprowadzka, uniemozliwiajaca odbior faktur,

— brak kontrolowania wydatkow kartg kredytowa.

Celowe unikanie requlowania naleznosci okazuje sie by¢ raczej efektem niz
przyczyng probleméw. Tym bardziej, ze zdecydowana wigkszos¢ Polakow
kwestie sptaty dtugéw traktuje nie tylko w wymiarze finansowym, ale
réwniez moralnym. Z badania przeprowadzonego przez KPF wynika, ze
mysli tak 95 na 100 z nas.

(zy zgadza si¢ Pani/Pan z pogladem, ze oddawanie dtugéw
jest zawsze obowiazkiem moralnym?

5% —

Trudno Nie
powiedzie¢

—
94%

Zrédto: Konferencja Przedsiebiorstw Finansowych. Raport ,Moralnos¢
finansowa Polakdw, 2018"

— Do kwestii wiasnych mozliwoscd finansowych warto wiec podchodzi¢
rozsqdnie i dokfadnie przekalkulowac czy pozyczka, kredyt lub sprzet na raty
Jest faktycznie w naszym zasiequ. Tym bardziej, Ze poprawiajqca sie sytuacja
finansowa gospodarstw domowych, sprzyja konsumpcji i zwieksza apetyt
na kredyty czy pozyczki w wyzszych kwotach. Jestesmy zamozniejsi, ale to
nie oznacza, ze mozemy by¢ mniej rozsqdni i mniej rzetelni

— rekomenduje Andrzej Roter. (. . .)

Zrodto: www.kpfpl
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Zakup wierzytelnosci

W Grupie BEST wierzytelnosci

1 Konferencia ©

Pl nabywane  s3  wylznie
bezposrednio  przez  jeden
DoBRE z funduszy sekurytyzacyjnych,

w imieniu ktérego dziata BEST TFI
S.A. BEST TH posiada wszelkie
wewnetrzne regulacje wymagane
przez  obowigzujace  przepisy
prawa (m.n. Ustawa z dnia
27 maja 2004 1. o funduszach
inwestycyjnych i zarzqdzaniu
alternatywnymi funduszami
inwestycyjnymi - (Dz.U.2018.1355
tj. z pézn. zm.)). Statut danego
funduszu zawiera m.in. informacje (katalog) co moze by¢ przedmiotem
lokat Funduszu czy tez kryteria doboru lokat oraz limity inwestycyjne.
Odpowiednie dokumenty wewnetrzne okreslajg zatozenia inwestycyjne
i kryteria obowigzujace przy podejmowaniu decyzji inwestycyjnych
(w szczegdlnosci dopuszczalny poziom ryzyka, horyzont czasowy,
zasady polityki inwestycyjnej) oraz szczegétowy katalog co moze byc
przedmiotem lokat danego funduszu. Odpowiednie requlacje opisuja
réwniez kwestie z zakresu funkcjonowania komitetu inwestycyjnego,
zarzadzania ryzykiem m.in. wptyw potendjalnej nowej inwestycji na
limity inwestycyjne funduszu oraz zasady przeciwdziatania powstaniu
konfliktom interesw.

DOBRE PRAKTYKI
PROCESU SPRZEDAZY WIERZYTLENOSCI

Wspomniane  Dobre  praktyki  procesu  sprzedazy — wierzytelnosci
stanowig narzedzie ograniczajace ekspozycje Grupy BEST na ryzyko
Zwigzane z potencjalnymi, nieetycznymi zachowaniami sprzedawcow
wierzytelnosci (np. bankéw czy firm pozyczkowych). Ziszczenie sie
wspomnianego ryzyka mogtoby sie odbic na wizerunku Grupy, dlatego tez
naturalnie jestesmy zainteresowani tym, by portfele wierzytelnosci byty
tworzone w sposob transparentny i uczciwy.

Dobre praktyki procesu sprzedazy wierzytelnosci obejmujg  wszystkie
najistotniejsze etapy teqo procesu oraz szczegdtowo je okreslaja. Takie
podejécie ma na celu zapewnienie najwyzszych standardow transakdji
sprzedazy wierzytelnosci. W zamysle autordw przyjecie Dobrych praktyk
procesu sprzedazy wierzytelnosci ,prowadzi do uksztattowania procesu
sprzedazy wierzytelnosci w taki sposob, by mdgt on by¢ przeprowadzony
sprawnie i efektywnie, ale réwniez, by uwzgledni¢ fundamentalny fakt,
iz sposob przeprowadzenia i sfinalizowania umowy cesji wierzytelnosci
ma bezposredni wptyw nie tylko na przedmiot postepowania, ktérym
53 wierzytelnosci. Ma réwniez bardzo istotne znaczenie i wptyw na
stojacych za tymi wierzytelnosciami ludzi — Klientow Zbywcy i Nabywcy
wierzytelnosci” (Zrédto: Dobre praktyki procesu sprzedazy wierzytelnosd,
www.kpfpl).
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Z punktu widzenia Grupy BEST rozwiazania zawarte w Dobrych praktykach
procesu sprzedazy wierzytelnosci pomagaja usystematyzowa¢ proces
sprzedazy wierzytelnosci tak, by kupujacy miat lepsza wiedze na temat
przejmowanego portfela. Warto podkresli¢, Ze Grupa BEST przykada
ogromng wage do doboru portfeli wierzytelnosci i nabywa je wyfacznie od
wiarygodnych instytugji . Jednocze$nie ksztattuje relacje ze sprzedawcami
w taki spos6b, by ograniczy¢ ryzyko zakupu portfela wierzytelnosci
powstatych np. w wyniku czynu zabronionego lub naruszenia zasad
wspétzycia spoteczneqo. Gdyby do takiej hipotetycznej sytuacji doszto,
Grupa BEST z jednej strony zastrzega sobie prawo do odstapienia od
umowy cesji praw do danej wierzytelnodci. Z drugiej strony, co jest
kluczowe z punktu widzenia dtuznika, wszelkie czynnosci windykacyjne
wobec takiej wierzytelnosci zostatyby wstrzymane, a sama naleznos¢ nie
bytaby dalej windykowana.

Sytuacje takie, cho¢ raczej hipotetyczne w  przypadku portfeli
pochodzacych od wiarygodnych partnerdw, mogtyby prowadzi¢ do
dziatar windykacyjnych, ktére podwazatyby zaufanie spoteczne w obrocie
gospodarczym, w tym do firm windykacyjnych, a to bytoby sprzeczne
7 misja Grupy BEST. Réwnoczesnie ryzyko utraty zaufania przektadatoby
sie na zmniejszenie spofecznego przyzwolenia na dziatanie Grupy BEST.
Wbrew stereotypowym opiniom, firmom windykacyjnym
takim jak BEST, nie zalezy na bezkrytycznym odzyskiwaniu
jakichkolwiek dtugéw, ale na windykowaniu naleznosci,
ktore sa bezsprzecznie wymagalne, ich powstanie nie budzi
watpliwosci, a ktorych niesptacanie uderza w przedsiebiorce
oraz, patrzac szerzej, w caty system gospodarczy.




— Sprawozdanie Grupy Kapitatowej i Spétki BEST S.A. na temat informadji niefinansowych za 2018 rok — Rzetelnos¢ wobec Klientow

Poszanowanie godnosci osoby

Kazdej osobie, niezaleznie czy
reprezentuje  wierzyciela  lub
dtuznika, albo jest dtuznikiem,

I Konferencja
Pr w
]| yd
wPolsce

nalezy sie szacunek. Nie ma ZASADY

znaczenia jej wiek, pochodzenie, DoBRYCH

status spoteczny ani - wielkos¢ PRAKTYK )
zadtuzenia.  GodnoS¢  osoby e
L y . “ A?_ " |
i jej prywatnos¢  podlegaja )s-\;w_ : 6@
bezwzglednej ochronie. Kwestie S
te na poz|0m |e reg u |aq| Przedsiebiorstw Zrzeszonych

w Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych
w Polsce

wewnetrznych — okresla  Kodeks
etyki BEST  S.A2, wskazujac
jednoczesnie na Zasady dobrych
praktyk - przedsiebiorstw  zizeszonych w - Konferencji - Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce (Zasady dobrych prakiyk windykacyjnych), kiére
w lll rozdziale requluja kwestie zwigzane z windykadja.

Zqodnie z nimi przedsiebiorstwo takie jak BEST S.A. zobowiazane
jest prowadzi¢ dziatania i komunikowa sie z dtuznikiem w sposéb
zapewniajacy ochrone jego intereséw. Jednoczesnie przedsiebiorstwo
windykacyjne zobligowane jest do przestrzegania prawa, dobrych
obyczajow oraz poszanowania stusznych praw dtuznika. Zasady requluja
m.in. kwestie wezwan do zapfaty przesytanych tradycyjng poczta, np.
tego, Ze list pozbawiony bedzie na kopercie znakéw wskazujacych, ze
korespondengja dotyczy diugu (nie dotyczy to oznaczenia i znakéw
graficznych  identyfikujacych  przedsiebiorstwo  windykacyjne).
Samorequlacja, jaka sa Zasady dobrych praktyk windykacyjnych, precyzuje
teZ jakie informacje powinny znalez¢ sie w tresci pism.

Konsultandi i doradcy Klienta BEST S.A. s3 zobowiazani do tego, by
rozmowy telefoniczne byty prowadzone w czasie i miejscu, ktdre wedtug
rozsadnej oceny nie beda uciaZliwe dla Klienta. Moga by¢ prowadzone
w dni powszednie pomiedzy godzinami 06:00-22:00, a w przypadku
braku mozliwosci nawigzania kontaktu z Klientem w czasie wyzej
okreslonym, w pozostate dni tygodnia, jednakze wyfcznie pomiedzy
godzinami 8:00 a 20:00. Celem konsultantéw i doradcéw jest bowiem
skontaktowanie sie z Klientem, ale nigdy nie moze by¢ mowy o jego
nekaniu czy szykanowaniu. BEST S.A., aby zwiekszy¢ komfort Klienta
w procesie telefonicznej obstugi, dodatkowo zaweza przedziat godzinowy
mozliwego kontaktu telefonicznego ze strony konsultantow i doradcow
BEST (dni powszednie 07:00 — 21:00, w soboty 09:00 — 17:00).

7 tego samego powodu, w miare mozliwosci, nalezy uwzgledniac proshy
Klienta o ustalenie terminu rozmowy lub wizyty windykatora, a takze
0 Zmiane miejsca wizyty windykatora, jezeli jest ono inne niz adres
zamieszkania Klienta. Wyjatkiem s oczywiscie okolicznosci wskazujace
na celowe unikanie nawiazania kontaktu przez Klienta.

Konsultanci i doradcy Klienta BEST S.A. sq zobligowani do prowadzenia
rozméw w sposob uprzejmy i kulturalny, zapewniajacy zachowanie
tajemnicy i nieujawnianie osobom trzecim informadji o zobowiazaniach
oraz danych osobowych Klienta. Nagrania z rozmow podlegaja
wewnetrznemu  procesowi  monitoringu, ewentualne  reklamacje
traktowane bardzo powaznie, a w przypadku potwierdzenia
nieprawidtowosd, wyciagane s3 konsekwencje wobec pracownikow,
ktorzy zawinili. Telefoniczni konsultandi i doradcy Klienta BEST S.A.
na poczatku rozmowy muszg przedstawiC sie nazwiskiem, nazwa
przedsiebiorstwa oraz wskaza¢ wierzyciela i wystawce rachunku, tak
by np. uniknac wszelkich watpliwosci czy podejrzer o bezprawne proby
wytudzenia Srodkdw.

Réwniez wizyty doradcow terenowych u Klienta mogg by¢ podejmowane
w czasie i miejscu najmniej dla niego ucigzliwym. Przez takie rozumie sie
dni powszednie pomiedzy godzinami 07:00 a 21:00. W przypadku braku
mozliwosci nawiazania kontaktu z Klientem w czasie wyzej okreslonym,
wizyty moga by¢ podejmowane w pozostate dni tygodnia, jednakze
wytacznie pomiedzy godzinami 8:00 a 20:00. Wizyty u Klienta musza by¢
prowadzone w sposéb zapewniajacy poszanowanie jego prywatnosc.
Jest to szczegolnie istotne w przypadku wizyt w innym miejscu niz
miejsce zamieszkania Klienta. Takie wizyty mogg by¢ podejmowane
wylcznie wowczas, gdy miejsce zamieszkania nie jest znane albo Klienta
nie mozna tam zastac. Co wiecej, doradcy terenowi nie powinni, bez
uprzedniej zgody Klienta, kontaktowac sie z osobami trzecimi w sprawie
dochodzonej naleznosci. Jezeli w trakcie postepowania windykacyjnego
oprocz Klienta obecne sg inne osoby, a Klient pragnie zachowac dyskrecje,
nalezy mu to umozliwi¢, chyba ze z oceny okolicznosci wynika, iz jest to
préba wprowadzenia doradcy w btad czy unikniecia rozmowy.

Réwniez doradcy terenowi zobligowani s do przestrzegania Zasad dobrych
praktyk windykacyjnych, z ktérymi sa zapoznawani. Aby mie¢ pewnos¢, ze
dobrze rozumiejq zapisane tam zasady, opracowalismy specjalnie dla nich
syntetyczny dokument Best practices doradcy terenowego BEST S.A., ktdry
w prosty i jednoznaczny sposob okresla pozadany sposob zachowania.
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Praktyki zakazane i niedozwolone Podawanie nieprawdziwych informacji o swoim statusie,

kwalifikacjach, doswiadczeniu lub uprawnieniach zawodowych,

Zqodnie ze stosowanymi w Grupie BEST Zasadami dobrych praktyk w szczeg6lnosci nieuprawnione, rzekome dziatanie w imieniu

windykacyjnych (§75) nie stosuje sie przy wykonywaniu czynnosci innego przedsiebiorstwa windykacyjnego lub nieprawdziwe

windykacyjnych metod i sposobéw naruszajacych prawo i dobre informagje o kwalifikacjach i uprawnieniach w zakresie zawodéw
obyczaje. W szczeg6Inosci zakazane s nastepujace dziatania: prawniczych.
Przekazywanie nieprawdziwych informacji o konsekwencjach

— Uzywanie sity, grozb karalnych lub innych czynnodc niezaptacenia dtugu, miedzy innymi takich jak areszt,
naruszajacych godnosc osobista. pozbawienie wolnosdi, konfiskata majatku.

— Uzywanie wulgamego lub nieprzyzwoitego jezyka lub okreslen Wyrazanie w kontaktach z dtuznikiem lub osobami trzecimi
naruszajacych godnod¢ osobisty, a takze niegrzecznego tonu sugestii, ze dtuznik jest przestepca.
r0zZMow. Przyjmowanie przez windykatorow od dtuznikdw Srodkow

— Uzywanie jakichkolwiek innych Srodkéw majacych na celu pienieznych lub jakichkolwiek przedmiotow bez wystawienia
zastraszanie dtuznika. pokwitowania.

— Przekazywanie lub ujawnianie informacji o zadtuzeniu Grozenie w jakikolwiek sposéb lub podejmowanie dziafari
i przebiegu czynnosci windykacyjnych nieuprawnionym osobom zmierzajacych do naruszenia whasnosci lub posiadania.
trzecim, w tym zwiaszcza nieletnim cztonkom rodziny dhuznika. Pobieranie od dfuznika, bez tytutu prawnego wynikajacego

— Przesyfanie lub uzywanie dokumentow, pism, ubioréw lub 7 zawartych umow badZ przepiséw prawa, kwot tytutem opfat
narzedzi wskazujacych na wykonywanie czynnosc przez sad, w zwigzku z prowadzonymi dziataniami windykacyjnymi.

(zy jakikolwiek urzad paristwowy, lub zawierajacych informage
dla tych instytucji whasciwe lub przeznaczone.

— Przedstawianie nieprawdziwych danych dotyczacych dhugu,

w szczeq6Inosci okreslajacych charakter, wielkos¢ i status prawny Skt
dtugu. e
CERTYFIKAT
— AUDYTU ETYCZNEGO
LA ROK 2018
e 3010
BEST 5.A.
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Bezpieczne produkty i etyczna komunikacja

103-1(206), 103-2 (206), 103-3 (206)
103-1(412),103-2 (412),103-3 (412)
103-1(417),103-2 (417), 103-3 (417)
103-1(FS), 103-2 (FS), 103-3 (FS)

Grupa BEST ktadzie szczegIny nacisk na kwestie zwigzane z transparentna.
zrozumiat i jednoczesnie skuteczng komunikacjg kierowang do Klientdw.
Jasnos¢ przekazu, tak jesli chodzi o komunikacje, jak réwniez same
produkty oferowane Klientom, ma kluczowe znaczenie ze wzgledu na
spfate zadtuzenia, jak rowniez z uwagi na zarzadzanie ryzykiem, zarwno
wizerunkowym, jak regulacyjnym — w zakresie zbiorowych interesow
konsumentéw. Ewentualne niedopowiedzenia czy nieprecyzyjne zapisy
mogtyby by¢ rowniez podnoszone podczas ewentualnych sporéw
sadowych. Dlatego tez prostota oferty i jasnos¢ przekazu lezg nie tylko
w najlepszym interesie Klientéw, ale réwniez Grupy BEST. Wzory pism
53 wcigZ udoskonalane pod wzgledem zrozumiatosci i przejrzystosd,
zeqo najlepszym przyktadem byt projekt ,ZnajdZmy wspdiny jezyk’
(patrz: ramka). Miedzy innymi dzieki takiej filozofii dziafania, Grupa BEST,
w tym BEST S.A., nie byty w 2018 roku ukarane za naruszenie zbiorowych
intereséw konsumentdw. Przeciwko spétkom z grupy nie byly rowniez
prowadzone postepowania w tym zakresie.

2017 2018
Grupa BEST 0 0
Kwaota kar natozonych w zwigzku
Z naruszeniem zbiorowych intereséw
konsumentdw (zt)
w tym BEST S.A. 0 0

Kwota kar natozonych w zwigzku
Z naruszeniem zbiorowych intereséw
konsumentdw (zt)

Zadna ze spotek Grupy BEST nie zostafa nigdy ukarana za naruszenie
zbiorowych intereséw konsumentow.
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Nigdy nie
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Edukacja finansowa:
Znajdzmy wspdlny jezyk

CO

InajdZmywspéinyjezyk toinicjatywamajacana celuttumaczenie
ktopotliwych pojec z obszaru windykacji i przetozenie trudnych
zagadnieri prawnych na przystepny jezyk, umozliwiajac
Klientowi zrozumienie postanowieri, na ktdre powotywata sie
firma w komunikacji z nim. Celem dostosowania komunikagji
do potrzeb Klienta, przeprowadzilismy badania marketingowe
w tym wywiady telefoniczne, ktére pozwolity wyréznic 8 typow
Klientéw. W efekcie wynikéw z badan przygotowano nowe,
bardziej zrozumiate i trafne layouty pism, ulotki informacyjne
oraz Welcome Packi (pierwsza po cesji wierzytelnosci
korespondencja do Klienta), ktére trumacza trudne zagadnienia,
przekazujg najwazniejsze informacje o firmie i pozwalajg
zrozumie¢ odbiorcy intencje nadawcy. Materiaty krok po kroku
w jasny sposéb przyblizaja Klientowi jego aktualng sytuacje
i przedstawiaja mozliwe scenariusze dziatan do podjecia.
Informacje zawarte w materiatach zachecajg do kontakty,
utatwiajg nawiazanie komunikacji i wspdtpracy.

Podejscie takie zostato uznane za
dobra i godna nasladowania praktyke
biznesowa przez ekspertéw Forum
Odpowiedzialnego Biznesu w Polsce
opisane w Raporcie ,Odpowiedzialny
Biznes w Polsce 2017” (dostepny na
www.odpowiedzialnybiznes.pl).
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103(412), 412—2,103(416); 416
417-1,417-2,417-3
Wspominane wczesniej Zasady dobrych prakiyk  przedsiebiorstw
zrzeszonych w Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (Zasady
dobrych prakiyk windykacyjnych) requlujg szereg zasad jakimi firmy
windykacyjne powinny kierowa¢ sie w korespondencji z Klientami.
Przykfadowo, pierwsze wezwanie do zaptaty wysyfane przez nabywce
wierzytelnosci powinno zawiera¢ wyjasnienie, w jaki sposob ten
nabywaa stat sie nowym wierzycielem. Powinno tez zawiera¢ co najmnie]
nastepujace informacje: tytut zobowiazania, wysokos¢ wierzytelnosci
7 podziatem na naleznos¢ gtéwna, naliczone odsetki i inne naleznoci
uboczne, termin spfaty zobowiazania, numer rachunku bankowego, na jaki
zobowigzanie powinno by¢ urequlowane, dane teleadresowe, pod kt6rymi
Klient moze uzyskac informacje odnosnie swojego zadtuzenia, informacja
o prawach Klienta w zakresie przetwarzania danych osobowych i o celu
ich przetwarzania przez nowego wierzyciela. Kolejne wezwania powinny
zawiera¢ informadje niezbedne dla zidentyfikowania tozsamosci sprawy
ietapu, na jakim ona sie znajduje oraz zaktualizowang kwote zobowiazania
Klienta. Precyzyjne i jasne przedstawienie tych informacji ma kluczowe
znaczenie dowodowe w potencjalnym postepowaniu sadowym. Daje tez
pewnos( teqo, ze Klient rozumie swojg sytuacje prawna, aw szczegélnosci
wielkos¢ i charakter zadtuzenia.

1,416—2,103(417),

=

Profil ,Na Plusie” naplusie
,Na Plusie” to profil na portalu spotecznosciowym Facebook
zatozony i moderowany przez Grupe BEST, ktdry w 2018 roku
byt obserwowany przez az 6,5—tysieczng rzesze uzytkownikow.
Profil ten adresowany jest do oséb, ktére poszukujg prostych
i efektywnych sposob6w na oszczedzanie w codziennym zyciu.
W postach zawieramy informacje bezposrednio dotyczace
tematu zadtuzenia (linki do artykutow, statystyki), ttumaczymy
trudne pojecia finansowe istotne dla kazdego z nas, jak rowniez
publikujemy porady dotyczace czynnosci i prostych decyzji
podejmowanych przez kazdego z nas na co dzien.

BedT

Best Online WGOMIE] DHLING
Best Online — platforma internetowa, dzieki ktdrej o kazde]
porze Klient moze sprawdzi¢ swoje zobowiazania i jednoczesnie
zarzadzac nimi w tatwy, wygodny i bezpieczny sposéb.

Grupa BEST ma Swiadomo$¢ tego, ze Kliendi nie zawsze
maja wystarczajgca wiedze z zakresu finansow wiasnego
gospodarstwa domowego. (zesto nie pamietaja skad wzieto sie
ich zadtuzenie, nie rozumiejg mechanizmu naliczania odsetek
i dodatkowych kosztow. Wdrozenie platformy firmy BEST miato
na celu stworzenie mozliwosci sprawdzenia, w dowolnym
momencie, stanu zobowigzari oraz jednoczesnie umozliwienie
zarzadzania nimi w tatwy, wygodny i bezpieczny sposob (np.
Za pomocg mozliwosc splaty zadtuzenia — jednorazowo lub
w ratach — czy tez skorzystania ze specjalnych propozycji
ugodowych). Réwnoczesnie celem wdrozenia portalu BEST
Online byta walka z niesprawiedliwym stereatypem dotyczacym
firm windykacyjnych. Stereotypem, ktdry skutkuje unikaniem
kontaktu i wspotpracy z firma windykacyjng, a w efekcie czesto
pogtebieniem probleméw dtuznika. Przekonanie Klientéw do
aktywnego kontaktu, dialog i konstruktywna wspétpraca, moze
okazac sie Sciezka, ktora zakoriczy ich problemy i w sposéb
najmniej dotkliwy pozwoli unikna¢ putapki zadtuzenia.

Podejscie takie zostato  uznane
za dobrg i godng nasladowania
praktyke biznesowg przez ekspertow
Forum Odpowiedzialnego
Biznesu w Polsce oraz opisane
w Raporcie ,Odpowiedzialny Biznes
w Polsce  2015" (dostepny na
www.odpowiedzialnybiznes.pl).
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Proste, zrozumiate produkty

[103(206), 2061, 103(412), 4122, 103(416);
416-1,416-2,103(417), 4171

Wierzymy w windykacje polubowng, ale jednoczesnie mamy Swiadomosc,
Ze sytuacja Klientéw nie zawsze umozliwia im proste uregulowanie
zobowigzania wynikajacego z wierzytelnosci. Dlatego nasi konsultanci
i doradcy Klienta s3 uprawnieni do analizowania poszczegdlnych
przypadkéw indywidualnie i proponowania rozwigzan dopasowanych
do mozliwosci Klienta. Chodzi o to, by by¢ elastycznym w sytuacjach, gdy
Klient jest otwarty na wspétprace, lecz nie ma mozliwosci finansowych,
aby sptaci¢ zadtuzenie w catosci i natychmiastowo. Wéwczas analizujemy
indywidualnie kazdy przypadek i proponujemy restrukturyzacje zadtuzenia
— tak, by spfaty, np. ratalne, byty mozliwe do udzwigniecia przez Klienta
i jego domowy budzet. Dla Klienta, ktry nie unika spfat, wspétpraca
7 firmg windykacyjng oznacza nierzadko duzo szersze mozliwosc wyjscia
7 zadtuzenia, niz mogtoby to mie¢ miejsce np. w toku postepowania
egzekucyjnego. Nasza oferte charakteryzujg jasne i zrozumiate zasady
sptaty zrestrukturyzowaneqo zadtuzenia.

Jak wspomniano, kazdy przypadek analizowany jest indywidualnie.
Klieni, ktdrzy nie daza do konstruktywnej ugody, unikaja sptat czy
kontaktu z BEST S.A., nie moga liczy¢ na wyrozumiatos¢ i pobtazanie
takiej postawie. Nie tylko ze wzgledu na interes ekonomiczny Grupy BEST,
ale réwniez ze wzgledu na interes spoteczny, tj. uczciwo$¢ w obrocie
gospodarczym — sptacanie dtugdw powinno by¢ nieuchronne, a dtuznicy
musza mie tego Swiadomosc. Co wiecej, unikanie sptaty zadtuzenia moze
sprawic, ze dane dotyczace wierzytelnosci mogq zosta¢ umieszczone
w Biurze Informacji Gospodarczej, z ktorego korzystajg m.in. sieci
komédrkowe, firmy ubezpieczeniowe oraz banki.

4 JAKOSCIOWA

EDUKACA

I love SIGMA:
doskonalenie procesowe
dzieki wstuchiwaniu sie
w gtos pracownikow

Po wdrozeniu nowego, zbudowanego przez nas od podstaw
systemu operacyjnego do wewnetrznej, kompleksowej obstugi
wierzytelnosci (SIGMA), w GK BEST zanotowano obnizenie
satysfakeji pracownikéw, zwigzane ze zmiang narzedzia.
Zidentyfikowano koniecznos¢ dostosowania interfejséw Sigmy
do potrzeb pracownikéw oraz poprawienia ergonomii pracy
w systemie. W ramach projektu | love Sigma” przeprowadzono
badania ankietowe i wywiady z reprezentatywng grupa
pracownikow, stworzono skrzynke pocztowa do zgfaszania zmian
0raz wysyfano newsletter z tygodniowym podsumowaniem
wszystkich  nowo  wprowadzonych  modyfikacji. tacznie
wprowadzono 120 zmian w systemie, a pracownicy
dowiadywali sie o nich z przygotowanej specjalnie dla tego
projektu komunikacji. Mediana oceny systemu (w skali 0—10)
wzrosta z 4 do 6.

1@ siama

Podejscie  takie zostato  uznane
za dobrg i godng nasladowania
praktyke biznesowg przez ekspertéw
Forum Odpowiedzialnego
Biznesu w Polsce oraz opisane
w Raporcie ,Odpowiedzialny Biznes
w Polsce  2017" (dostepny na
www.odpowiedzialnybiznes.pl).
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O SIGMA

9

Planet Sigma - Ambasadorzy Sigmy

Ambasador to ekspert firmowej aplikacji Sigma, ktéry dobrze
zZnasystem, jest,na biezaco"z wprowadzanymi udoskonaleniami
i pomaga innym pracownikom w codziennym jej uzytkowaniu
m.in. opracowuje materiaty dla pracownikdw oraz szkoli
pracownikow z zakresu nowych funkcjonalnosci Sigmy.
Ambasador dba o przeptyw informacji dotyczacych zmian
w Sigmie, Sledzi zmiany i aktywnie wspiera proces rozwoju
systemu, uczestniczac w pracach zespotéw  wytworczych
IT. Ambasadorzy takze testujy nowe zmiany pod katem
biznesowym, aktywnie angazujg sie w proces udoskonalania
Sigmy — zqtaszaja btedy, ale tez pomysty na rozwéj aplikacji.

Wyznaczenie Ambasadordw jest odpowiedzia na zdiagnozowane
problemy organizacyjne, takie jak niepetne wykorzystywanie
mozliwosci i funkcjonalnosci systemu przez pracownikéw lub
poszukiwanie przez pracownikéw alternatywnych, najczescie]
niestety wydtuzajacych czas pracy i uprawdopodobniajacych
ryzyko btedu, rozwigzan. Ambasadorowie s3 tez wsparciem
technicznym dla 0sob korzystajacych z systemu.

Podejscie  takie zostafo  uznane
7a dobrg i godng nasladowania
praktyke biznesowg przez ekspertéw
Forum Odpowiedzialnego
Biznesu w Polsce oraz opisane
w Raporcie ,Odpowiedzialny Biznes
w Polsce  2018" (dostepny na
www.odpowiedzialnybiznes.pl).

PRIEMYSE,
INNOWACYINOSC,
INFRASTRUKTURA

Elastycznos¢ wobec Klienta: @
BEST Partner

BEST zarzadza wierzytelnosciami nieregularnymi. W obstudze
Klienta pracujg nie tylko doradcy telefoniczni, ale takze
terenowi. Doradcy terenowi spotkaja sie z Klientem najczesciej
w jego domu i przedstawiajg mozliwosci wyjscia z dhugu.
Doradcy terenowi czesto przewozili ze sobg wiele dokumentéw
(np. wzoréw pism), nie mieli dostepu do najswiezszych
informagji o danej sprawie. Wdrozenie aplikacji BEST Partner
dato nowe mozliwosci Klientom oraz doradcom — aplikacja
umozliwia dostep do kompletnych, biezacych informagi
0 sprawie (wszelkie zmiany w statusie sprawy widoczne s3
W czasie rzeczywistym), sprawny kontakt z BEST, gdy doradca
potrzebuje skonsultowac sie z firma, generowanie niezbednych
dokumentdw, przygotowywanie produktéw indywidualnie dla
Klienta, sporzadzanie raportéw z wizyt oraz zawieranie ugody
z Klientem bezposrednio podczas wizyty.

PodejScie  takie zostato uznane
za dobrg i godng nasladowania
praktyke biznesowg przez ekspertow
Forum Odpowiedzialnego
Biznesu w Polsce oraz opisane
w Raporcie ,Odpowiedzialny Biznes
, w Polsce 2017 (dostepny na
LR 4 www.odpowiedzialnybiznes.pl).
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W przypadkach, w ktdrych Klient nie wykazuje checi wspotpracy
Z wierzycielem, sprawa moze hy¢ przekazana na droge postepowania
sadowego. Po pozytywnym rozstrzygnieciu sprawy przez Sad, na rzecz
jednego z Funduszy BEST wydawany jest tytut wykonawczy uprawniajacy
do przekazania sprawy do komornika Sadowego celem przymusowego
wyegzekwowania Srodkow pienieznych wynikajacych ze zobowigzania.

Wysytamy wnioski egzekucyjne do okoto 700 kancelarii komomiczych.
Komornikéw obowiazuje obowiazuje Kodeks etyki zawodowej komornika
sadowego przyjety w 2016 roku przez Krajowa Rade Komornicza.
Niezaleznie od tego podejmujemy takze dziatania monitorujace prace
komornikow.

Krajowa Rada Komornicza

Krajowa Rada Komoricza sprawuje nadzér nad komornikami
niezaleznie od nadzoru sprawowanego przez Ministra
Sprawiedliwosc i prezeséw sadéw. Wyznacza komornikéw—
wizytatorow  sposrod  komornikéw, ktérzy s3 obowigzani
dokonywac wizytacji w kancelariach danego okrequ. Wizytacja
kancelarii powinna by¢ przeprowadzona co najmniej raz w ciaqu
3 lat. Przedmiotem nadzoru, jest terminowos¢, rzetelnosc
i skutecznos¢ postepowania egzekucyjnego. Osoby powotane
do sprawowania nadzoru nad dziatalnoscig komornikéw
majg prawo wgladu w czynnodci komornikéw, moga z3dac
wyjasnien oraz w razie stwierdzenia uchybiert mogq wystapic
do sadu o wydanie zarzadzenia w trybie art. 759 § 2 Kodeksu
postepowania cywilnego.

Zrédto: Krajowa Rada Komomicza (www.komornik.pl)

Ochrona danych osobowych

Ze szczegdlng starannoscia dbamy o ochrone danych osobowych
naszych Klientow i pozostatych interesariuszy. Potencjalne naruszenie
bezpieczeristwa danych nalezy do kluczowych ryzyk biznesowych
zdefiniowanych przez Grupe BEST. W celu zarzadzania tym ryzykiem
podjelisSmy szereq dziatarl, w tym m.in. wdrozyliSmy szerequ
dokumentow wewnetrznych requlujacych  zasady bezpieczeristwa
informacjii ochrony danych osobowych. Do najwazniejszych z nich naleza:

— Polityka bezpieczenistwa informacji w GK BEST (oparta o wytyczne
norm 150 27000)

Polityka ochrony danych osobowych w GK BEST (oparta 0 wymagania
Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679
7 dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych
W zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych (RODO), opisuje m.in.
zadania i obowiazki Inspektora Ochrony Danych, sposéb prowadzenia
dokumentacji w obszarze ochrony danych osobowych, zasady
przetwarzania danych osobowych oraz sposéb realizaji praw 0s6b,
ktorych dane dotycza, np. obstuga reklamacji)

Instrukgja zarzqdzania ryzykiem bezpieczeristwa informagji i oceny
skutkdw dla ochrony danych osobowych (opisuje metodyke
przeprowadzania procesu analizy ryzyka bezpieczeristwa informacji
oraz oceny skutkéw dla ochrony danych; zgodnie z nig analizowane
jest 1o, jaki wptyw na prawa i wolnosci osob, ktdrych dane s3
przetwarzane, moze mieC proces biznesowy czy rozwiazanie
informatyczne; dokument oparty o wytyczne normy 150 27005 oraz
europejskg wytyczng dotyczaca prowadzenia oceny skutkéw zgodnie
ZR0ODO)

Instrukgia zarzqdzania naruszeniami ochrony danych osobowych
w GK BEST (opisuje sposéb zgfaszania, rejestrowania i obstugi
incydentéw zwiazanych z naruszeniem ochrony danych osobowych;
oparta jest o europejskie wytyczne dotyczace obstugi naruszen
ochrony danych zgodnie z RODO)

Instrukcja zarzqdzania incydentami bezpieczeristwa IT w GK BEST
(opisuje sposéb zgtaszania, rejestrowania i obstugi incydentow
w systemach informatycznych; oparta o standard NIST SP 800—61)
Instrukcja bezpieczeristwa fizycznego w GK BEST (odnosi sie do ruchu
0s0bowego na terenie zajmowanym przez GK BEST)

Instrukcja zarzqdzania kopiami zapasowymi w GK BEST

Instrukgia - zarzgdzania - uprawnieniami- w GK BEST - (obejmuje
proces nadawania, zmiany i odbierania uprawnied w systemach
informatycznych)

Dzieki zainiowanemu w 2017 roku przejsciu rozbudowanego procesu
dostosowania dziatalnosci operacyjnej do Rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 1. w sprawie
ochrony 0s6b fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych
i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych (RODO), podmioty
wchodzace w sktad Grupy BEST przestrzeqaja przepiséw zawartych w te]
requlacji od 25 maja 2018 roku, czyli od pierwszego dnia, w ktorym
zaczeto miec zastosowanie RODO.
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Kampania edukacyjna: ,RODO lekkostrawnie”

Aby oswoi¢ pracownikéw z problematyka zmieniajacych sie
zasad ochrony danych osobowych, w 2018 zrealizowalismy
wewnetrzng kampanie edukacyjna. Trudng tematyke RODO
prébowalismy przedstawi¢ w lekki, przystepny i merytoryczny
sposdb. Dlatego catos¢ tematyki dotyczacej przetwarzania
danych osobowych potraktowalisSmy metaforycznie, odnoszac
sie do tematu kulinariéw, w stylizacji starego, niemego kina.
Nasz serial ,RODO lekkostrawnie” skfadat sie z 7 odcinkdw, ktdre
miaty premiere co tydzieri, w miesigcach kwiecieri—maj 2018.

Tematy odcinkow to:

— 0dc. 1— Obowiazek informacyjny

— 0dc. 2 — Adekwatnos, czyli zakres danych
— 0dc. 3 — Bezpieczeristwo danych osobowych
— 0dc. 4 —Prawa 0s6b, ktdrych dane dotycza
— 0dc. 5 — Obowiazki administratora

— 0dc. 6 — Kontrola

— 0dc. 7 — Poszkodowany

Premierze kazdego z odcinkdw towarzyszyt newsletter
Z suplementem do odcinka (w mailu, w intranecie oraz na
tablicach informacyjnych), zawierajacym informacje dotyczace
poszczeqdinych tematdw z zakresu ochrony danych osobowych.

PODO

cony LEEKOOSTRAWIII

BEST S.A. oraz fundusze inwestycyjne: BEST | NSFIZ, BEST Il NSFIZ,
BEST I NFSIZ oraz BEST IV NSFIZ, reprezentowane przez BEST TFI S.A. sg
wspéfadministratorami danych osobowych. BEST TH S.A. reprezentuje
kazdy z funduszy nabywajacych wierzytelnos¢ i odpowiada za wykonanie
umowy sprzedazy wierzytelnosci zawartej z poprzednim wierzycielem.
Natomiast BEST S.A. zajmuje sie zarzadzaniem wierzytelnosciami
i pomaganiem osobom zobowigzanym do sptaty wierzytelnosci w wyjsciu
7 problemu zadtuzenia. BEST S.A. odpowiada ze relacje z osobami
zobowiazanymi do splaty wierzytelnosci, w tym za wykonanie praw
tych osob, wynikajacych z RODQ. Szczegdtowe informacje o podstawach
i sposobach przetwarzania danych oraz prawach przystugujacych
Klientom w tym zakresie Grupa BEST publikuje na stronie dedykowanej
dla Klientow.

W 2018 roku 7adna ze spotek Grupy BEST nie zostata ukarana w zwiazku
Z naruszeniem requlacji dotyczacych ochrony danych osobowych.
Na zadng nie natozono tez jakichkolwiek innych sankgji z tego tytutu.

2017 2018
Grupa BEST 0 0
Kwota kar natozonych w zwigzku
Z naruszeniem requlacji dotyczacych ochrony
danych osobowych (zt)
w tym BEST S.A. 0 0

Kwota kar natozonych w zwigzku
Z naruszeniem requlacji dotyczacych ochrony
danych osobowych (zt)

Zadna ze spétek Grupy BEST nie zostata nigdy ukarana w zwigzku
Z naruszeniem requlacji dotyczacych ochrony danych osobowych.

Spétki Grupy BEST bedace wspdtadministratorami danych osobowych
zdecydowaly sie wyznaczy¢ jednego inspektora ochrony danych, z ktérym
mozna sie skontaktowac pod adresem: iod@best.com.pl. Dane kontaktowe
do 10D znajdujg sie zaréwno na stronie internetowej www.best.com.pl, jak
i na firmowej witrynie intranetowej.
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Mechanizmy odwotawcze

Zqodnie z Zasadami dobrych praktyk przedsiebiorstw  zrzeszonych
w Konferendji Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (Zasady dobrych
prakiyk  windykacyjnych) przedsiebiorstwo - windykacyjne, takie jak
BEST S.A., w trakcie pierwszego kontaktu z Klientem informuje go
0 mozliwosc wniesienia reklamacji, a na jego zadanie udziela dalszych
informacji o trybie wnoszenia i rozpatrywania reklamacji. Informacje
te nie moga wprowadzac Klienta w biad. Co wigcej, w granicach
prawa, przedsiebiorstwo windykacyjne zapewnia Klientom ochrong ich
wszelkich praw, w tym zarzutéw stuzacych im wobec wierzycieli oraz
zZbywcow wierzytelnosci. Grupa BEST, w razie podniesienia przez Klienta
watpliwosdi, wyjasnia z wierzycielem lub zbywca wierzytelnosci, zgodnie
7 podpisang umowg cesji wierzytelnosci, podnoszone przez Klienta
zarzuty, uwzgledniajac przebieg i wyniki dotychczasowego postepowania
reklamacyjnego, zasady okreslone w tresci umowy z Klientem,
obowigzujacych regulaminach czy umowach ramowych. W przypadku
odmowy uznania przez przedsiebiorstwo windykacyjne zarzutéw lub
reklamadji, jest ono zobowigzane do udzielenia Klientowi odpowiedzi
Zawierajacej wyjasnienie przyczyn odmowy, ze wskazaniem dalszych
mozliwosci dziatania. W przeciwnej sytuacji, tj. stwierdzenia oczywiste]
zasadnosd  podniesionych przez Klienta zarzutéw, uchybienia lub
nieprawidtowosc powinny by¢ usuniete, a w uzasadnionych przypadkach
dalsze dziatania windykacyjne zaniechane.

Rozmowy lub korespondencja z Klientem w procesie reklamacji moga nie
by¢ kontynuowane w sytuagji, w ktdrej, w ocenie Grupy BEST, maja one na
celu przewlekanie postepowania lub uchylanie sie od zapfaty, a Klient nie
przedstawia dokumentéw czy jednoznacznie sformutowanych zarzutéw
pozwalajacych na ich rzetelng ocene.

Klient moze skontaktowac sie z nami poprzez jeden z kanatéw wskazanych
na stronie internetowej www.best.com.pl, tj. tradycyjng poczta (na
wskazany adres spétki), infolinie (czynng od poniedziatku do piatku
w godzinach 07:00 — 21.00 oraz w soboty w godzinach 09:00 — 17:00),
adres e—mail (korespondencja@best.com.pl), formularz kontaktowy on—
line oraz poprzez platforme internetowa Best Online.

Dodatkowe mechanizmy odwolawcze zwiazane s3 z przyjeciem
przez BEST S.A. Zasad dobrych praktyk przedsiebiorstw zrzeszonych
w Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (Zasady dobrych
prakiyk windykacyjnych). Przyjecie bowiem tych Zasad to nie tylko
zobowigzanie do ich przestrzegania, ale réwniez zgoda na swoisty arbitraz
Konferengji Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce w przypadkach
zwigzanych z domniemaniem przekroczenia zasad.

Zqodnie 7 Zasadami wszelkie sprawy zwigzane z naruszeniem przez
przedsiebiorstwa finansowe ich postanowiert rozstrzygane sq przez
Komisje Etyki, przy wspétpracy z Rzecznikiem Etyki KPF. Co kluczowe
dla interesariuszy, naruszenie Zasad przez przedsiebiorstwo zrzeszone
w KPF, czyli np. przez BEST S.A. moze zgtosic kazdy, w tym réwniez Klient.
Jedynym warunkiem jest, by zqtoszenie miato forme pisemna i zawierato
opis domniemanego naruszenia.

Rzecznik Etyki i Komisja Etyki podejmuja niezwtocznie dziatania majace
na celu rzetelng ocene zarzutow. W przypadku potwierdzenia sie
Zarzutow, tj. naruszenia Zasad, przedsiebiorstwo moze zosta¢ ukarane
upomnieniem, nagana, moga na nie zosta¢ natozone sankgje przewidziane
w Regulaminie Komisji Etyki i Rzecznika Etyki, z jednoczesnym
zobowigzaniem do usuniecia zaistniatych nieprawidtowosci i przyczyn
powstania takich naruszen. Przedsiebiorstwo moze rdwniez straci¢ prawo
uzywania wspdlnego znaku towarowego KPF. W przypadku szczegdlnie
razacych uchybier przedsiebiorstwo moze zosta¢ wrecz usuniete z grona
cztonkow KPF.

Bycie sygnatariuszem Zasad dobrych praktyk jest rowniez zobowigzaniem
do przeprowadzania raz w roku audytu wewnetrznego, majacego na celu
kontrolowanie zgodnosci procedur stosowanych przez przedsiebiorstwo
finansowe z Zasadami dobrych praktyk.

W 2018 roku nie stwierdzono w Grupie BEST, w tym w BEST S.A., odstepstw
lub niezgodnosci dziatart z Zasadami dobrych praktyk, tj. Komisja Etyki KPF
nie wydata w 2018 roku orzeczenia, w ktdrym stwierdzitaby naruszenie
Zasad dobrych praktyk przez Grupe BEST.

2017 2018

Grupa BEST 0 0
Liczba odstepstw lub niezgodnosci dziatan
7 Zasadami dobrych praktyk

w tym BEST S.A. 0 0
Liczba odstepstw lub niezgodnosci dziatan
7 Zasadami dobrych praktyk

W Grupie BEST, w tym w BEST S.A., nigdy nie stwierdzono odstepstw lub
niezgodnosci dziatan z Zasadami dobrych praktyk.
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103-1(401), 103-2 (401), 103-3 (401)

Utrata doSwiadczonej kadry menedzerskiej lub kluczowych pracownikéw
stanowi jedna z istotnych kategorii ryzyka operacyjnego, na jakie narazona
jest Grupa BEST. Uczciwe i godziwe traktowanie pracownikéw jest jednak
nie tylko bardzo waznym narzedziem jego ograniczania, ale przede
wszystkim filozofig lezaca u podwalin podejscia zarzadczego. Kluczowymi
dokumentami wewnetrznymi, requlujacymi kwestie pracownicze s3:

— Regulamin organizacyjny BEST S.A. (okrela strukture organizacyjng
oraz zasady funkcjonowania BEST S.A., podstawe prawng dziatalnosci
Spotki, misje i wiadze Spétki oraz zasady jej reprezentowania;
w regulaminie opisano wszystkie jednostki organizacyjne Spotki
wraz z wyszczeg6lnieniem  zakresu ich - odpowiedzialnosci
i kluczowych zadan),

— Regulamin organizacyjny w BEST TH S.A. (okreSla strukture
organizacyjng oraz zasady funkcjonowania BEST TFI, podstawe
prawng dziatalnosci Spétki, misje i wiadze Spotki oraz zasady jej
reprezentowania),

— Regulamin pracy w BEST S.A. (okredla organizacje i zasady pracy;
m.in. odnosi sie tez do kwestii takich, jak: réwne traktowanie
w zatrudnieniu, zasady przeciwdziatania mobbingowi, BHP, ochrona
zdrowia oraz ochrona przeciwpozarowa, ochrona pracy kobiet
i mtodocianych),

— Polityka zatrudniania w Grupie Kapitatowej BEST,
— Regulamin wynagradzania Pracownikdw BEST S.A,

— Best Practices — Zasady awansowania (okrelaja $ciezke awanséw oraz

minimalne oczekiwania, ktdre powinna spetnic osoba awansowana;
zapewniaja spdjnos¢, ujednolicenie kryteriéw oraz obiektywizm
W procesie awansowania, dzieki czemu kazdy pracownik w organizacji
wie, ktore kompetencje powinien doskonali¢, aby podazac okreslong
Sciezka kariery),

Instrukcja biezqcej oceny pracownikéw w BEST TH S.A. (weszta
w zycie w grudniu 2018 roku, zastepujac Regulamin aceny okresowej
wBESTTHS.A,,

Instrukcja przeprowadzania biezqcej oceny pracowniczej w BEST S.A.
(weszla w zycie w grudniu 2018 roku, zastepujac Regulamin oceny
okresowej w BEST S.A.),

W TFl obowigzuje Requlamin premii rocznej dla pracownikdw
wBESTTFIS.A,

Polityka szkoleri w GK BEST,
Instrukcja grywalizacji w GK BEST,

Instrukcja w sprawie funkcjonowania programu referencyjnego ,Pole¢
swojeqo przyjaciela” w BESTS.A,

Best Practices — Job Rotation,
Best Practices — Low Performance,

Instrukgja - postepowania - w  zakresie  rozwigzywania - umow
2 Pracownikami i Wspétpracownikami w Grupie Kapitatowej BEST.

— Polityka wynagrodzeri w BEST TFI S.A.

Kancelaria Radcy Prawnego Rybszleger Sp. k. objeta jest wigkszoscia
requlacji wewnetrznych obowiazujacych w Grupie BEST. Wyjatki dotycza
w szczeg6lnosd sytuacji, gdy — ze wzgledu na charakter zawodu radcy
prawnego i adwokata — brak uzasadnienia dla objecia Kancelarii dana
requlacja.
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Uczciwe zatrudnienie i przyjazna rekrutacja

103-1(401), 103-2(401), 103-3(401)

Jedli chodzi o polityke zatrudniania nowych pracownikéw, jako
cztonek Koalicji na rzecz Przyjaznej Rekrutacji, mozemy pochwali¢ sie
certyfikatem Przyjaznej Rekrutacji. Stosujemy najlepsze standardy
rekrutacyjne, a w procesie rekrutadji kierujemy sie Kodeksem dobrych
prakiyk w rekrutagii (www.przyjaznarekrutacja.pl). Wsrdd stosowanych
zasad dominujg: otwartos¢, uczciwos¢ w relacjach z kandydatami,
odpowiadanie na ich potrzeby, rzetelnos, zapewnienie kandydatom
poczucia bezpieczeristwa w czasie oczekiwania na formalne zatrudnienie,
innowacyjne rozwiazania wspierajace rekrutacje. Strona karierowa www.
spojrznapraceinaczej.pl zawiera ,w piqutce” najwazniejsze informacje,
istotne z punktu widzenia kandydata, zdjecia i wypowiedzi pracownikow
na temat pracy w BEST. Dokumenty kandydatow przyjmowane sg jedynie
poprzez elektroniczny system rekrutacyjny (aplikowanie mozliwe jest
jedynie poprzez klikniecie ,Aplikuj” w ogtoszeniu), po to, by skutecznie
chroni¢ i prawidtowo przetwarza¢ dane osobowe kandydatéw. Po
przestaniu CV przez kandydata kazdorazowo otrzymuje on potwierdzenie
przyjecia dokumentéw.

Grupa BEST jest pracodawc réwnych szans. Podchodzimy uczciwie do
kandydatéw do pracy i gwarantujemy, ze przestane zgtoszenia s rzetelnie
analizowane. Jezeli wykazane w CV kompetencje i dodwiadczenie
osoby aplikujacej spetniajg wymagania danego Stanowiska, zostaje
ona zakwalifikowana do kolejnego etapu rekrutacji, jakim jest ok. 30—
minutowa rozmowa telefoniczna z wewnetrznym rekruterem BEST. Zdarza
sie, w zaleznosci od procesu rekrutacyjnego, ze pomijamy etap rozmowy
telefonicznej i od razu zapraszamy kandydata na bezposrednia rozmowe
rekrutacyjng z pracownikiem HR oraz managerem komdrki organizacyjnej,
do ktorej kandydat aplikuje. Niektdre stanowiska wymagaj na tym etapie
dodatkowego zadania merytorycznego. Poza wiedza merytoryczng,
weryfikujemy réwniez to, czy wartosdi, kiorymi kieruje sie kandydat,
53 spéjne z kluczowymi wartosciami BEST. Pod koniec spotkania
rekrutacyjnego informujemy kandydata, kiedy moze spodziewac sie
informagji zwrotnej. Co kluczowe, informacja zwrotna jest przekazywana
zawsze —z szacunku do kandydata i czasu jaki nam poswiecit, czujemy sie
zobowigzani do poinformowania go o statusie jego aplikacji, niezaleznie
od etapu rekrutacji. Kazdy aplikujacy moze tez przekazac informacje
zwrotng na temat swoich odczu¢ zwiazanych z rekrutacja, wypetniajac
ankiete Candidate Experience. Jezeli rekrutacja koriczy sie ztozeniem
oferty, kandydat otrzymuje offer letter nie tylko z podsumowaniem
najwazniejszych warunkow zatrudnienia (stanowisko, wynagrodzenie
etc), ale takze z petng informacja o benefitach i udogodnieniach
oferowanych pracownikom.

& PRZYIAZNA

Koalicja na rzecz
Przyjaznej Rekrutagji

Promuje dobre praktyki w rekrutacji oraz tworzy standardy w tym
zakresie. Ktadzie nacisk na dbatosc o relacje z kandydatami i ich
doswiadczenia w procesie rekrutacji (Candidate Experience).
Koalicja na rzecz Przyjaznej Rekrutacji zostata powotana
w czerweu 2013 roku. Od tego czasu do akdji przystapito juz
ponad 350 pracodawcow dostrzegajacych potrzebe dbania
0 pozytywne wrazenia kandydatow w procesach rekrutagji.
Jednym z nich jest BEST S.A.

Wielu kandydatéw, ktérzy w wyniku procesu nie zostali przez nas
zatrudnieni, czesto powraca do spétek Grupy BEST przy okazji innych
rekrutagji, co Swiadczy o ich pozytywnych wrazeniach z pierwszeqo
kontaktu z Grupg BEST. Co ciekawe, sposrdd wszystkich ankiet
wypetnionych przez osoby odrzucone, jedynie 15% wskazuje na
negatywna ocene procesu rekrutacji.

Obowigzujacy wBEST S.A. Kodeks etyki zapewnia wszystkim pracownikom
szacunek i réwne traktowanie. Jednoczesnie nie akceptujemy w spétce
jakichkolwiek form dyskryminacji, a pracownicy, ktdrzy uznaliby, ze zasady
przyjete w Kodeksie nie s3 przestrzegane, moga, czy wrecz powinni zgtosi¢
ten fakt przesyfajac informacje na adres etyka@best.com.pl.
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PLAY ) BEST

Wihacz sie do gry!

Play BEST: grywalizacja

Celem gry firmowej Play BEST jest zwiekszenie zaangazowania
pracownikéw w realizowane w BEST projekty i aktywnosd.
Play BEST oparty jest o idee grywalizacji — uatrakcyjnia prace,
wprowadzajac elementy gry i zabawy do codziennych zajec
(zdobywanie punktéw i nagréd). Wsréd nagréd znajdujg sie
bilety do kina, bony podarunkowe do sklepdw, gadzety firmowe
(zy wejsciowki na basen i do SPA. Jednak najpopularniejsza
nagroda jest dodatkowy dzieri ptatnego urlopu.

Obszary grywalizagj:

— Efektywnos¢ — realizaga targetu na okreslonym
poziomie

— Absengja — punkty za obecnos¢ w pracy

— Onboarding — pefnienie funkdji opiekuna i udziat we
wadrazaniu do pracy nowo zatrudnionego pracownika

— Wolontariat pracowniczy i kompetencyjny —
aktywny udziat w inicjowanych przez pracownikéw akcjach
spotecznych, takze dzielenie sie wiedzg i doswiadczeniem
na zewnatrz organizacji

— Transferwiedzy— dzieleniesie wiedza i doswiadczeniem
wewnatrz organizacji poprzez pisanie artykutow eksperckich
(zy prowadzenie szkoleri/ warsztatow

— Testy wiedzy — bezbtedne wypefnienie testow ze szkolen
obowigzkowych, np. pierwsza pomoc, bezpieczenistwo

informagji

— Innowacyjnos¢ — inicjatywy i pomysty usprawniajace
procesy w organizadji

— Udziat w projektach — realizacia waznych dla firmy
projektow

— Prymus — ponadprzecietne zaangazowanie, wykraczajace
poza zakres obowiazkéw stuzbowych

— Rowny go$¢ — pomoc wspdtpracownikowi w realizacji
zadania

— Idrowie — udziat w inicatywach prozdrowotnych
np. dojazdy rowerem do pracy, wspélne eventy biegowe
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Warunki pracy

103-1(202), 103-2 (202), 103-3 (202)
103-1(405), 103-2 (405), 103-3 (405)

Jako Grupa BEST chcemy zachecic do wspdtpracy i zatrzymac najlepszych
pracownikow, oferujac m.in. atrakcyjne warunki zatrudnienia. Dotyczy to
zwiaszcza wysoko wyspecjalizowanych pracownikow w strategicznych
obszarach dziatalnosci, ktére tworza kluczowe kompetencje Grupy. Chodzi
tu zaréwno o ptace, jak i o szeroko rozumiane inne benefity.

W obszarach operacyjnych, w tym wsréd pracownikéw call center,
poza podstaw3 wynagrodzenia, istotng czeS¢ stanowi ta uzalezniona
od wynikéw. Taki system pozwala promowa¢ najefektywniejszych
pracownikéw. Samo call center charakteryzuje sie tez relatywnie wyzsza
rotacj, co jednak jest charakterystyczne dla catego rynku. Jednoczesnie
pracownikéw do obszaru call center jest mimo wszystko tatwiej
zrekrutowac niz rzadkich na rynku ekspertéw z innych obszaréw.

W procesie rekrutacji, jak i pézniejszego rozwoju i awanséw, kluczowym
czynnikiem s3 kompetencje i osobiste wyniki danego pracownika.
(zynniki inne niz merytoryczne nie sa brane pod uwage. Niemniej, pewne
nierdwnosci obserwowane w statystykach, wskazujace na nieco lepsze
zarobki mezczyzn, zwiazane s3 w znacznym stopniu Z sytuacja o znacznie
qlebszej genezie, 1j. nadreprezentacjg mezczyzn w pewnych waskich
i poszukiwanych na rynku specjalizacjach. Jednoczesnie o otwartosci na
kobiety moze $wiadczyc to, 7e stanowig one az 74% os6b zatrudnionych
w grupie kapitatowej. Na 12 dyrektordw, az 8 to kobiety. Panie stanowia
tez az 82% wsrdd specjalistéw, ale jedynie 31% wsrdd specjalistow IT.
Ten ostatni czynnik jest takze dobrym przykfadem gtebszego problemu,
tj. nizszej reprezentadji kobiet juz wsréd osob studiujacych kierunki
informatyczne.

103(401), 401-2

Pracownicy Grupy BEST mogg liczy¢ na szereg praktycznych, ciekawych,
(zesto nieszablonowych udogodnien w miejscu pracy. Nie tylko czynia
one samga prace przyjemniejsza, ale przyczyniajg sie tez do zachowania
réwnowagi miedzy zyciem zawodowym a prywatnym (work—life
balance), czy tez wspieraja zdrowszy tryb Zycia.
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Standardem w BEST s3 rozwiazania takie jak:

— Elastyczne godziny pracy. Pracownicy moga swobodnie

przychodzi¢ do pracy miedzy godzing 7:00 a 10:00, koriczac prace po
przepracowaniu liczby godzin wynikajacej z umowy o prace (np. 8
godzin). Elastyczny czas pracy nie obejmuje pracownikow nielicznych
dziatéw ze wzgledu na charakter ich pracy (np. pracownicy
sekretariatow pracujacy w ustalonych godzinach lub pracownicy
Call Center pracujacy w zmianowym trybie pracy, wg indywidualnie
ustalonego harmonogramu).

Praca zdalna. Pracownicy, ktorych stanowisko pracy nie wyklucza
nieobecnosci w biurze, maja mozliwos¢ korzystania z home office.

Prywatna opieka zdrowotna. Pracownicy moga przystapic
do dodatkowego pakietu medyczneqo, ktéry w znacznej czesc
finansowany jest przez pracodawce (koszt dla pracownika juz od
symbolicznej ztotéwki — w zaleznosci od zakresu pakietu). Mozna
rowniez zgtosi¢ do opieki medycznej wspotmatzonkéw, partnerow
zyciowych i dzieci na korzystnych warunkach. W ramach pakietu
medycznego pracownicy sami wybierajg placowke i lekarza
7 szerokiej oferty medycznej. Jezeli preferuja innego lekarza (spoza
oferty), ubezpieczyciel zwrdci okreslone koszty wizyty.

Ubezpieczenie na zycie. W Grupie BEST istnieje mozliwos¢
przystapienia na preferencyjnych warunkach do dodatkowego
ubezpieczenia na zycie. Do ubezpieczenia mozna rowniez wiaczy¢
wspdtmatzonkw, partnerdw zyciowych i pefnoletnie dzieci (na
takich samych warunkach, jak ubezpieczony pracownik). Przystapic
do ubezpieczenia mozna w kazdym momencie, a dla osdb, ktdre
przystapia do ubezpieczenia w ciagu pierwszych trzech miesiecy
zatrudnienia nie ma okresu karengji na pakiet podstawowy.

Owocowe $rody sa w naszych kuchniachsmaczneizdrowe
— serwujemy wowczas pyszne przekaski w postaci owocow, czasem
warzyw. Owocowej Srodzie zawsze towarzyszy nasz ,0WOCOWY
newsletter’, z ktérego mozna dowiedzie¢ sie wielu ciekawostek
dotyczacych  wartosd  odzywezych i zdrowotnych — owocow
serwowanych w danym dniu. Dla mitosnikéw gotowania i pieczenia
nie zabraknie réwniez przepiséw. Raz w roku, latem, Owocowa $roda
zamienia sie w Ice Cream Day, a w listopadzie w Chocolate Day —
wtedy owoce zastepowane sg przez lody lub czekolade.

— Kuchnie. Na co dzier wszyscy pracownicy moga korzysta¢z w petni

wyposazonych kuchni, w ktérych do wyboru znajdg niezbedne
sprzety do zaparzenia $wiezo mielonej kawy, odgrzania obiadu,
przygotowania koktajlu czy tostéw. Do dyspozycji pracownikéw
53 rzne typy kawy (mielona, rozpuszczalna i z ekspresu) i herbaty
(czarne, zielone, owocowe, ziotowe), cytryny, mleko, a takze bardzo
zdrowa yerba mate.

Kafeteria My Benefit. Korzystajac z systemu kafeteryjnego
pracownik moze wybra¢ swéj benefit, przykfadowo Karte Multisport,
bony do sklepdw, bilety do kina, na koncert lub do SPA.

Bike2work. Na naszych pracownikéw za dojazdy rowerem do
pracy czekajg bonusy! Punkty w grywalizadji, nagrody rzeczowe,
a nawet premie pieniezne w ramach zrealizowanej w 2018 roku
akgji, Ztotéwka za kilometr” (pracownicy, ktorzy przejechali rowerem
w cigqu roku w drodze do pracy co najmniej 400 km i zarejestrowali to
w odpowiedniej aplikacji, otrzymali premie pieniezne — 1zt za kazdy
przejechany kilometr). Dodatkowo w gdyriskiej lokalizacji skorzystac
MoZna ze Stacji naprawy rowerow i wyposazonej w prysznice szatni
TOWETOWe).

Siatkowka. Poza okresem letnim, tj. od jesieni do wakagji,
wynajmujemy dla naszych pracownikéw sale gimnastyczne do gry
w siatkdwke. Latem, przy odpowiedniej pogodzie, spotykamy sie, by
grac w siatkéwke na Swiezym powietrzu.

Osoby niepetnosprawne. Osoby z orzeczeniem o lekkim
stopniu  niepetnosprawnosci zatrudnione w BEST S.A. majg
zagwarantowane dodatkowe ptatne dni wolne (5 dni). Pozostate
0soby, 0 umiarkowanym i znacznym Stopniu niepetnosprawnosci
maja 10 dodatkowych pfatnych dni wolnych, co wynika bezposrednio
z2Ustawy zdnia 27 sierpnia 1997 1. o rehabilitacji zawodowej ispotecznej
oraz zatrudnianiu 0séb niepetnosprawnych (Dz.U.2018.511tj. z pézn.
zm). Na wszystkie osoby z orzeczeniem o niepetnosprawnosci czeka
rozszerzony pakiet medyczny w pefni finansowany przez pracodawce.
Osobom z orzeczeniem o niepetnosprawnosci ze schorzeniem
ruchowym zapewniamy bezpfatne miejsca parkingowe.

Dofinansowanie  miejsc  parkingowych.  Wszyscy
pracownicy moga brac udziat w losowaniu dofinansowanych miejsc
parkingowych w obu lokalizacjach firmy.
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BEST Insight

Jest to nowy, bo uruchomiony w drugiej pofowie 2018 roku,
kanat stuzacy komunikacji wewnetrznej. Jego powstanie jest
odpowiedzig na zgtaszane przez pracownikow zapotrzebowanie
na aktualng wiedze na temat rynku ustug finansowych w Polsce,
sytuacji w branzy, czy tez strategii firmy wobec wydarzer
rynkowych. Poprzez utworzony w sieci wewnetrznej kanat
BEST Insight, cztonkowie Zarzadu oraz kadra menedzerska
bezposrednio przekazujg pracownikom istotne informacje
0 sytuaqji rynkowej, thumaczg strategiczne decyzje biznesowe
zy bardziej skomplikowane wskazniki finansowe. Wszystko
po to, aby pracownicy mieli szersze rozumienie strategicznych
dziatant firmy, ale tez lepiej rozumieli rynek i rozwijali sie
W organizadji.

Podejscie  takie zostato  uznane
za dobrg i godng nasladowania
praktyke biznesowg przez ekspertéw
Forum Odpowiedzialnego
Biznesu w Polsce oraz opisane w
Raporcie ,Odpowiedzialny  Biznes
w Polsce 2018" (dostepny na
www.odpowiedzialnybiznes.pl).

Dodatkowe benefity pozaptacowe czynig Grupe BEST atrakcyjnym
pracodawcy, ale to niepowtarzalna atmosfera w pracy czyni nas naprawde
wyjatkowa firma. Nasi pracownicy, m.in. dzieki wielu wspdolnym
inicjatywom, znaja sie i lubia, spedzaja razem czas, réwniez poza praca i, Co
najwazniejsze, wspierajg sie. Wtasnie budowanie przyjaznej atmosfery jest
elementem, na ktdry w organizadji ktadziony jest szczegolny nacisk juz od
pierwszego dnia pracy. Dostownie od pierwszego, kiedy nowy pracownik,
10zpoczynajac prace, zaczyna ja od uczestnictwa w Programie
Adaptacyjnym (patrz: ,Szkolenia poczatkowe”). Potem moze liczyc
na szereq organizowanych przez pracodawce spotkari i imprez. Maja one
charakter ogéInofirmowy lub zespotowy, ale zawsze s3 okazjg do dobre]
zabawy i wzajemnego poznawania sie. Mitym zwyczajem jest réwniez
BESTileusz, 1j. praktyka doceniania pracownikéw, kt6rzy s zwigzani z BEST
od co najmniej kilku lat. Za kazde 5 lat przepracowane w BEST pracownik
otrzymuje prezent oraz dodatkowe dni urlopu (za 5 lat — 1 dzier, za 10 lat
— dodatkowe 2 dni [czyli facznie 3], za 15 lat — dodatkowe 3 dni [czyli
tacznie 6 dni.

Baby BEST: firma przyjazna rodzicom

BEST wspiera przysztych i nowych rodzicow zaréwno w czasie
ciazy, po urodzeniu dziecka oraz w powrocie do pracy. Kazda
pracownica BEST, ktdra zachodzi w cigzg, otrzymuje podrecznik
dotyczacy uprawnien przystugujacych jej w trakcie cigzy i po
urodzeniu dziecka. Podrecznik zawiera rowniez informacje,
jakich formalnosci nalezy dopilnowac i jakie dokumenty ztozy¢
u Pracodawcy. Do podrecznika dofaczone sa wzory wnioskow,
ktore sktada sie u Pracodawcy wraz ze wzorem ich wypetnienia.
Na pracownikow, ktérzy zostali rodzicami, czeka mita
niespodzianka. Swiezo upieczony rodzic (tata lub mama bedacy
pracownikiem BEST) otrzymuje karte podarunkowa do sklepu
dla dzieci i niemowlat o wartosci 200 zt. Sympatyczna praktyka
jest réwniez przesytanie mtodej mamie bukietu kwiat6w, kiedy
tylko do firmy dotrze informacja o narodzinach dziecka.

Majowka i lato 2018 w BEST

W 2018 roku po raz pierwszy zorganizowano majéwke dla
Pracownikow BEST w Elblagu. Podczas dtugiego weekendu
majowego pracownicy, ktdrzy nie wzieli w tym czasie z urlopu,
mieli mozliwos¢ skorzystania z pokoju gierirelaksu, gdzie czekaty
na nich planszéwki, pitkarzyki oraz kacik relaksu z miekkimi
kocami, poduchami i elektronicznym fotelem masujacym.
Ponadto, w kazdym dniu pracy serwowano im pyszne obiady.
Dodatkowo w tym okresie pracownicy mieli mozliwos¢ brania
udziatu w licznych konkursach, w ktérych mozna byto wygrac
atrakcyjne nagrody.

Réwniez w tym roku po raz pierwszy zorganizowano atrakcje
na okres wakacyjny dla pracownikéw w Eblagu. Oprécz
poniedziatkowych $niadari i pigtkowych koktajli, mieli oni okazje
wzig¢ udziat w wielu ciekawych konkursach z nagrodami.
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Szkolenia i rozwoj

103-1(404), 103-2 (404), 103-3 (404)

Dokument Polityka szkoleri w GK BEST okresla zasady podnoszenia
kompetendji pracownikéw zaréwno poprzez szkolenia wewnetrzne,
jak tez zewnetrzne. W dokumencie opisano metody badania potrzeb
szkoleniowych,  zakres —odpowiedzialnosc  poszczegélnych — osob,
zasady organizowania i finansowania szkoled, tworzenia materiatow
szkoleniowych, ustalania budzetu szkoleri oraz zasady ewaluacji szkoler.

Szkolenia poczatkowe

Szkoleniami, ktdre przechodzg wszyscy pracownicy, sq szkolenia
wpisujace sie w Program adaptacji w BEST. S3 to trzy powiazane procesy
adaptacji dla:

— nowych pracownikow

— nowych pracownikow obszaru operacyjnego

— nowych menedzeréw.

W przypadku nowych pracownikéw podstawowe szkolenie trwa 2 dni.
Pracownicy poznajg ogdlne zasady pracy (obowigzujace zasady BHP
i bezpieczeistwa informacji, jak réwniez korzystania z firmowych aplikacji
i intranetu), uczestnicza w szkoleniu dotyczacym organizacji pracy w GK
BEST, wartosci firmowych, rozwoju, benefitdw pracowniczych itp. oraz
odbywaja spacer po firmie. Zapoznaja sie z lokalizacja poszczegéinych
dziatéw i pomieszczeri oraz s3 osobiscie przedstawiani wszystkim
zespotom. Wreczamy tzw. welcome pack: Handbook (zawierajacy
najwazniejsze, praktyczne informacje dla nowych pracownikéw) oraz
zestaw przydatnych gadzetéw firmowych jak notes, dtugopis, kubek,
torbe czy bidon z miejscem na owoce. W trakcie okresu prébnego maja
tez mozliwo$¢ uczestniczenia w catodziennym szkoleniu, BEST w pigutce”
,BEST w pigutce” to cykl prezentacji prowadzonych przez przedstawicieli
poszczeqbinych piondw, kidrzy zapoznaja uczestnikw z charakterystyka
dziatalnosci firmy, specyfika piondw oraz z informacjami o rynku finansow
i wierzytelnosci.

Proces adaptacji nowych pracownikéw

Proces adaptadji, przygotowany przez zespét HR firmy BES],
skupia sie na pracownikach, menedzerach oraz osobach nowo
zatrudnionych. Wyodrebniono tez adaptacje dla pracownikow
awansujacych wewnetrznie. Do samodzielnego prowadzenia
dziafan maja przygotowac szkolenia z teorii i praktyki.

Podejscie takie zostato uznane za
dobra i godna nasladowania praktyke
biznesowa przez ekspertéw Forum
Odpowiedzialnego Biznesu w Polsce
opisane w Raporcie ,Odpowiedzialny
Biznes w Polsce 2016 (dostepny na
www.odpowiedzialnybiznes.pl).

Dodatkowo doceniono takze program
wdrozeniowy ,Zielona Aleja’, ktdry
opisano w Raporcie,Odpowiedzialny Biznes w Polsce 2018"

Dla niektorych stanowisk proces adaptacji jest bardziej ztozony.
W przypadku pracownikéw obszaru operacyjnego dodatkowo adaptacja
rozbudowana jest m.in. o obstuge systeméw T, zasady zarzadzania
wierzytelnosciami i zwigzane z tym przepisy prawa oraz 0czywiscie
0 zasady obstugi Klientéw. Pracownicy Call Center przechodza okoto 2—
miesieczny cykl szkolert pod okiem indywidualnych opiekundw w ramach
programu  wdrozeniowego ,Zielona Aleja’, wspierajacego pracownika
w faktycznym srodowisku pracy poprzez np. coaching on the job.

Zkolei nowi menedzerowie, tj. 0soby awansujace na szczebel menedzerski,
a majacy mate doswiadczenie w zarzadzaniu zespotem, mogg liczy¢ na
wsparcie w rozwoju kompetencji menedzerskich w formie warsztatéw lub
indywidualnych spotkan.

43



— Sprawozdanie Grupy Kapitatowej i Spotki BEST S.A. na temat informadji niefinansowych za 2018 rok — Rzetelnos¢ wobec pracownikow

W Grupie BEST, poza standardowymi szkoleniami zewnetrznymi,
promujemy kulture dzielenia sie wiedza i wymiany dowiadczen.
Pracownicy zachecani s3 do prowadzenia warsztatéw i szkoleri, pisania
artykutow i brania udziatu w projektach. Dzieki temu majg nie tylko
mozliwos¢ zdobywania wiedzy z roznych obszardw i rozwijania nowych
kompetencji, ale lepiej rozumiejg wewnetrzne procesy i funkcjonowanie

catego przedsiebiorstwa. Z kolei prowadzacy szkolenia mogg sprawdzi¢
sie w roli treneréw wewnetrznych i rozwijac swoje kompetencje zwigzane
7 przekazywaniem wiedzy, wystapieniami publicznymi i komunikacja, za
co dodatkowo nagradzani s punktami w grze firmowej Play Best.

Ogromna szansg dla pracownikow chcgcych poszerzyc swoje kompetence,
ale tez po prostu sprébowac nowych wyzwan, jest Program Job Rotation,
pozwalajacy na okreslony czas podjac prace w innym obszarze Grupy BEST
(patrz: Program Job Rotation).

Program Job Rotation

Program Job Rotation polega na czasowej zmianie obszaru pracy
w Grupy Kapitatowej BEST (w zatozeniu nie dtuzej niz 12 miesiecy).
Program ma na celu zwiekszenie praktycznej wiedzy i umiejetnosci
pracownika poprzez prakiyke w nowym obszarze. Dzieki temu
mozliwy jest indywidualny rozwdj pracownika, firma zapewnia
mu szanse na realne poszerzanie kompetencji w ramach rotacji
stanowiskowej w obrebie struktur Grupy Kapitatowej BEST oraz
zwigksza wspétodpowiedzialnos¢ za realizacje celow w catej firmie.
Program Job Rotation opiera sie na formule ,on the job training”
(szkolenie praktyczne bezposrednio na stanowisku pracy), a jego
zatozenia sq zgodne z promowanym w organizacji modelem 10—
20-70, ktéry zakfada, ze najwiecej i najszybciej uczymy sie wiasnie
poprzez praktyke (zgodnie z modelem 10-20—70 najwiekszy
procent wiedzy i doswiadczenia — 70% — zdobywamy w praktyczne]
pracy, 20% w wyniku kontaktu z przetozonym i wspétpracownikami,
feedbacku i wymiany informacji, natomiast jedynie 10% w efekcie
kursow i szkolen).

Uczestnicy programu przechodza przez proces rekrutacji wewnetrzne]
lub kierowani s3 przez przetozonych, aby zwiekszy¢ swojg wiedze
i méc w lepszym stopniu wykonywa¢ prace na stanowisku
w jednostce macierzystej. Program Job Rotation doskonale sprawdza
sie w odniesieniu do pracownikow szczegdlnie utalentowanych
— w ich przypadku wyjatkowo wazne jest umozliwienie rozwoju
poprzez nabywanie nowych doswiadczen, gdyz w znacznym stopniu
przektada sie to na ich satysfakcje z pracy.

W 2018 roku w Programie Job Rotation wzigto udziat 5 oséb. Po
zakoriczeniu programu 3 osoby przeszty do dziatéw, w ktdrych
pracowaly podczas wymiany, 1 osoba powrdcita do dziatu
macierzystego, a 1 osoba kontynuuje program Job Rotatnion
w 2019 roku. Dla poréwnania w 2017 roku w programie uczestniczyto
10 0s6b.

Pozytywny wptyw programu widac szczegéinie przy propagowaniu
kultury wspétodpowiedzialnosci za realizowane cele. Wiedza o pracy
i zadaniach z innych obszaréw jest szczegdinie cenna przy, czestej
w Grupie Kapitatowej BEST, pracy projektowej, gdzie angazowani s
pracownicy z réznych obszaréw. Znajomos¢ realiow pracy w innych
dziatach jest kluczowa dla efektywnej wspétpracy.

Pracownicy w ramach programu moga pozna¢ specyfike pracy
w innych pionach i dziatach. Dzieki temu nie tylko poszerzaja
kompetencje i zdobywaja nowe umiejetnosc, ale takze nawiazuja
kontakty. Korzystajac z mozliwosci rozwoju zawodoweqo, uczestnicy
programu  jednoczesnie nabywaja gtebsza wiedze na temat
dziafalnosci organizagji. Wszystko to pozwala im precyzyjniej obrac
kierunek wtasnego rozwoju i Sciezke kariery wewnatrz organizacji, co
przektada sie na wieksza motywacje i satysfakde z pracy.

Wiedza zdobyta przez korzystajacych z Job Rotation podwyzsza
ich kompetencje, a tym samym jakos¢ i efektywnos¢ pracy. Szanse
rozwoju, jakie gwarantujemy im w Programie, zwiekszajg satysfakcje
7 pracy, lojalnos¢ wobec firmy, a przede wszystkim motywacje do
pracy i indywidualnego rozwoju.

Dzieki wprowadzeniu Programu, wraz z innymi programami
pracowniczymi z zakresu rozwoju zawodowego czy work—life
balance, satysfakcja z pracy w BEST od kilku lat utrzymuje sie na
poziomie powyzej 80%.

Podejscie  takie zostato uznane za
dobra i godng nadladowania praktyke
biznesowq  przez  ekspertéw  Forum
Odpowiedzialnego Biznesu w Polsce oraz
opisane w  Raporcie ,Odpowiedzialny
Biznes w Polsce 2016” (dostepny na
www.odpowiedzialnybiznes.pl).
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Priorytetem, z punktu widzenia dziatalnosci operacyjnej Grupy BEST, jest
zapewnienie dobrze wykwalifikowanych pracownikow Call Center, ktérzy
Z jednej strony beda, mimo trudnych czasem rozmdw, taktowni i etyczni,
z drugiej za$ beda skuteczni i konstruktywni. Dlatego tez kluczowym
programem rozwojowym jest cykliczna Akademia Negocjacji. Ma
ona na celu rozwéj kompetencji pracownikéw Call Center w zakresie
negocjacji, argumentowania i komunikacji. Ma forme praktycznych
warsztatéw, ktore obejmuja wszystkich pracownikéw Call Center. Sktada
sie z czterech modutéw: (i) Wprowadzenie do negodjacji, (i) Obrazowanie
i arqumentacja,(iii) Techniki negocjacyjne, (iv) Techniki negocjacyjne —
poziom zaawansowany. Podczas warsztatéw oprécz skutecznych metod
prowadzenia negocjaji i przekonywania Klienta, poruszane s3 kwestie
Zwigzane z empatig oraz kultura rozmowy z Klientem, opart3 na dialogu
i obustronnym szacunku. Pracownicy podczas warsztatéw uczg sie, jak
radzi¢ sobie z emocjami ze strony Klienta, profesjonalnie poprowadzi¢
rozmowe od poczatku do korica i osiagna¢ zamierzony efekt, z korzyscia
dla Klienta i Grupy BEST.

Drugim kluczowym programem rozwojowym dla pracownikéw Call Center
jest realizowany od 2017 roku Przepis na Sukces. Jest on kierowany do
0s6b z duzg motywacja do rozwoju i osiggania lepszych efektow pracy, ale
uwzglednia roznice w poziomie kompetencji zawodowych miedzy nimi.
Sesje szkoleniowe stanowig wzmocnienie indywidualnych kompetengji,
ktorych dany pracownik potrzebuje. Przepis na Sukces pomaga zwiekszy¢
efektywnos¢ w pracy, a uczestnictwo w nim jest dobrowolne. Program
obejmuje spotkania organizacyjne, warsztaty, szkolenia, spotkania
grupowe i indywidualne, odstuchy on—line z pracownikami, prace na
danych, wykorzystanie metod coachingowych. Dziatania do tej pory
realizowane byty przez treneréw z Zespotu Monitoringu i z Zespotu
Szkolet oraz przez bezposrednich przetozonych. Kazdy uczestnik ma
przydzielonego opiekuna ze swojego obszaru. W 2018 roku zakoriczono
juz 4 edycje programu, z ktérych kazda trwata okoto 3 miesiecy. W kazdej
Z nich pracownicy brali aktywny udziat w wyznaczaniu sobie kolejnych
celow rozwojowych, a nastepnie, wspdlnie z opiekunami, pracowali
nad ich realizacjg. W ostatniej edycji zmniejszono liczbe uczestnikow,

aby w wigkszym stopniu zaangazowac ich podczas warsztatow. Warto
W tym miejscu zauwazyc, ze przecietnie jeden trener przypada na 1,5—2
uczestnikéw. W ostatniej edydji brato udziat 19 uczestnikéw, z ktérymi
pracowato 9 treneréw, a przykfadowo w drugiej edycji na 38 uczestnikéw
przypadato az 18 trener6w.

W 2018 roku najlepsi pracownicy Call Center mogli liczy¢ dodatkowo na
Trenera Personalnego. Byfa to inicjatywa majaca na celu wsparcie
ich w rozwoju. Ze wszystkich pracownikéw Call Center zostaty wybrane 3
najlepsze osoby w zakresie jakosci rozmdw. Kazdy z wybranych w ramach
programu pracownikéw otrzymat indywidualng opieke trenera przez
okres 2 miesiecy, w tym oczywiscie mozliwos¢ wyboru dowolnego trenera
7 Zespotu Szkoleri oraz mozliwos¢ wyboru obszaru, nad ktérym bedzie
pracowat. Dzieki temu pracownik sam decydowat, ktére kompetendje chce
rozwija¢, do jakich cel6w bedzie dazyt i z jakiej formy treningu skorzysta
(on the job, warsztaty, szkolenia, spotkania indywidualne, odstuchy itp.).

Pracownicy qdyriskiej siedziby firmy majg mozliwos¢ odpfatnego
uczestniczenia w lekcjach jezyka angielskiego. Ceny, negocjowane
przez spotke, s bardzo atrakcyjne i korzystniejsze niz - lekdji
w zewnetrznych szkotach jezykowych. Dodatkowo zajecia odbywajq sie
w siedzibie firmy, w godzinach ustalonych z dang grupa uczestnikéw,
dzieki czemu pracownicy nie tracg czasu na dojazdy do szkoty jezykowe).
Zajecia 53 realizowane na roznych poziomach zaawansowania, zgodnie
7 ktérym dobierani s3 w grupy. W Elblagu lekde jezyka angielskiego
nie odbywajg sie, gdyz ze wzgledu na zmianowy czas pracy znacznej
wiekszosci elblaskich pracownikow (Call Center), nie udato sie ustali¢
satysfakcjonujacych dla wszystkich godzin zajec.

Pracownicy maja mozliwos¢ korzystania z biblioteki firmowej.
W bibliotece dostepne s3 ksigzki z obszaru umiejetnosci menedzerskich,
zarzadzania zasobami ludzkimi, rozwoju kompetencji miekkich, jak
réwniez z zakresu 1T, zarzadzania projektami, ekonomii, prawa, etyki
biznesu i wiele innych.
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Ocena pracownikow i system informacji zwrotnej

102-43, 10244, 4043

Na poczatku 2018 roku rozpoczeto wdrazanie procesu biezacej oceny
pracowniczej w BEST S.A. oraz BEST TH S.A. Zastapit on dotychczasowy
system rocznych ocen okresowych. Przygotowania do wdrozenia
systemu rozpoczety sie dwa lata wczesniej. Poprzedzono je badaniem
kultury organizacyjnej, a nastepnie, w oparciu o wyniki, szkoleniami
7 przekazywania i przyjmowania informacji zwrotnej skierowanymi do
kadry menedzerskiej oraz do wszystkich pracownikéw. Proces biezacej
oceny pracowniczej obejmuje wszystkich zatrudnionych w BEST S.A.
IBESTTFIS.A.

Jedng z przestanek do zmiany podejcia byfa potrzeba dostosowania
systemu zarzadzania efektywnoscig do realiow rynku, tj. niezmiernie
dynamicznego i zmiennego otoczenia. Wraz ze zmiang sytuacji rynkowej,
konieczne jest szybkie aktualizowanie czy ustalanie nowych celow
biznesowych. Takie dynamiczne podejécie jest niezbedne w podazaniu
za realiami rynkowymi, a nawet w wyprzedzaniu zachodzacych na
nim zmian. Funkcjonowanie sytemu oparteqo o rozliczanie celéw
pracowniczych ustanawianych raz na rok utrudniato zarzadzanie
efektywnoscia pracownikéw — dlatego wiasnie postanowilismy przejs¢
na system oparty o biezaca informacje zwrotng.

Nowy system pozwolit ograniczy¢ do minimum nie zawsze dobrze
odbierang biurokracje zwiazang z wczesniejszym systemem oceny. Mniej
formalizmu, ,roztozenie” systematycznej, ciagtej oceny na caty rok, sprzyja
efektywnosci pracy i jednoczesnie whpisuje sie we wspieranie kultury
otwartej komunikacji w organizadji.

W efekcie wdrozony system zaktada przekazywanie feedbacku, a tym
samym oceny, na biezaco, w ciagu catego roku. W praktyce spotkania
majace na celu przekazanie informacji zwrotnej, powinny odbywac sie
cykliczne i nie rzadziej niz raz na kwartat. Podczas spotkania omawiane
s cele biznesowe pracownika oraz cele rozwojowe wynikajace ze
zdefiniowanego w firmie pojecia potencjatu. Jako narzedzie wspierajace
przetozonych i pracownikéw opracowany zostat opcjonalny formularz,
w ktorym przetozony i pracownik zapisujg cele oraz efekty ich realizacji.
Odpowiedzialnos¢ ze efektywno$¢ spotkan lezy zaréwno po stronie
przefozoneqo, jak i pracownika. Oznacza to duzy udziat i zaangazowanie
pracownika w proces wyznaczania celdw i sciezek ich realizagji.

(hcac zapewnic wysoka jakosci efektywnos¢ nowego procesu , zadbalismy
0 odpowiednie wdrozenie pracownikow i przetozonych. Zaréwno
pracownicy, jak i przetozeni zostali przeszkoleni z zakresu przekazywania
informadji zwrotnej oraz rozumienia potencjatu i wyznaczania celow. Aby
dodatkowo wesprzec proces implementagji, stworzono dla pracownikow
platforme Performance Management Process, bezpoSrednio zwigzang
7 systemem przekazywania biezacej informacji zwrotnej. Mozna na niej
znalez¢ wszystkie materiaty pomocne przy przygotowaniu sie do rozméw,
porady, informacje o tym dlaczego i jak funkcjonuje nowy system, jak
rozumiemy potencjat pracownika (czyli kategorie rozwojowg), a takze
ciekawostki, artykuty inspirujace do przemyslenia i planowania swojego
rozwoju w firmie itp. Dodatkowo Pion HR na biezaco wspiera wdrozenie
biezacej oceny pracowniczej poprzez konsultacje indywidualne oraz
szkolenia dedykowane. Implementacji towarzyszyta tez nieszablonowa
komunikacja wewnetrzna, np. obchodzony jeszcze w 2017 roku Dzien
Dobrej Wiadomosci: pracownicy dostali wéwczas na biurka zalakowane
koperty z humorystycznym komiksem stylizowanym na instrukge o tym
jak prawidtowo udziela¢ i przyjmowac informacje zwrotna.

~Lamiast walentynki wrzu¢ mity feedback
do skrzynki”

W zwigzku z wdrozeniem procesu biezacej oceny pracowniczej od
2 lat prowadzimy akdje, Zamiast walentynki, wrzu¢ mity feedback
do skrzynki”. Ma ona oswoic pracownikéw z przekazywaniem
informagji zwrotnej, nauczy¢ przekazywania jej bezposrednio
osobie, ktorej ona dotyczy. Przed Walentynkami pracownicy
wrzucajg do firmowej ,skrzynki pocztowe]” adresowane do
kolegow i kolezanek z pracy lisciki z komplementami: na temat
ich pracy, zachowania w pracy, podziekowania za pomoc
itp. Akqja ta obejmuje obie lokalizacje (Gdynia i Elblag), wiec
poczta walentynkowa podrézuje miedzy miastami. Wiadomos¢
mozna wysta¢ kazdemu, niezaleznie od szczebla. W dniu
Walentynek poczta roznoszona jest bezposrednio do adresatéw,
a towarzyszaca temu atmosfera jest radosna i wielu osobom
przypomina lata szkolne.
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Miejsce pracy

Mdwiac o warunkach pracy, nie mozna nie wspomnie¢ o srodowisku pracy:
przestrzeni i infrastrukturze. Z jednej strony to oczywiscie wspominane juz
udogodnienia, takie jak dobrze wyposazone kuchnie, dostepnos¢ szatni
i prysznicow dla rowerzystow czy, méwiac jeszcze szerzej, bardzo dobre
lokalizacje biur utatwiajace dojazd do nich, w tym komunikacjg zbiorowa.
Z drugiej jednak strony, to réwniez kwestia ergonomii pracy, poczynajac
od wygodnych, zapewniajacych komfort pracy krzeset, koriczac na
panelach wygtuszajacych, ktore ograniczajg rozprzestrzenianie sie hatasu
(szczeg6Inie w Call Center), mimo pracy na otwartej przestrzeni (,open
space”). Dodatkowo pracownicy Call Center pracujg na sprzecie najwyzsze]
jakosd, ktéry umozliwia im komfortowe prowadzenie rozmaéw z Klientami
— stuchawki dodatkowo wyciszaja hatasy z zewnatrz, a dzieki specjalnym
modelom mikrofonw, nasi konsultanci moga méwi¢ bardzo cicho,
a mimo to kliendi styszg ich wyraznie. Udogodnieniem s3 rowniez sale,
umozliwiajace prowadzenie dtuzszych rozméw telefonicznych lub spotkan
zespotéw w sposéb nieutrudniajacy pracy innym. W Gdyni posiadamy az
12 salek spotkari (dwie z nich zostaty oddane do uzytku w grudniu 2018),
natomiast w Elblagu funkcjonuje ich 6. Tego typu drobne udogodnienia
poprawiaja warunki i komfort pracy, ale takze uprzyjemniaja ja, chocby
poprzez ograniczenie poziomu hatasu.

Satysfakcja pracownikow

102-43,102-44

Najlepszym potwierdzeniem dobrej atmosfery panujacej w zespole
s3 wyniki badan satysfakgi. W ostatnim badaniu, realizowanym na
przefomie 2016 i 2017 roku, $redni wskaznik satysfakcji ogdlnej dla cate]
Grupy BEST wynidst 83,1 (0 2,3 wiecej niz w roku 2015). Podobnie jak
w 2015 roku najlepiej ocenianym obszarem w Grupie BEST byty wiasnie
relacje ze wspdtpracownikami (93,1), czyli panujaca atmosfera. Wazny
dla zarzadzajacych byt réwniez wysoki poziom wskaznika jakosci zycia
(89,1), kt6ry wskazuje na mozliwos¢ godzenia pracy zawodowej z zyciem
prywatnym. Wysok3 oceng cieszyli sie réwnieZ bezposredni przetozeni
(88,9).

Wolontariat

413-1

W Grupie BEST, w tym w BEST S.A., funkcjonuje program wolontariatu
pracowniczego. Osoby chetne do niesienia pomocy innym moga zgfasza¢
swoje pomysty, ktdre podlegaja weryfikacji. Jezeli zostang zaopiniowane
pozytywnie przez dziat koordynujacy wolontariat, kolejnym  krokiem
jest zaplanowanie komunikagji inicjatywy wewnatrz organizagji (np.
w celu znalezienia najwiekszej liczby zainteresowanych wolontariuszy).
Wolontariusze mogg tez liczy¢ na wsparcie w kolejnych etapach akdji
i kwestiach organizacyjnych. W 2017 i 2018 roku Pracownicy BEST
organizowali m.in. akcje pomocowe dla schronisk dla zwierzat (zbidrki
karmy i postan dla zwierzat), wsparcie Domu Dziecka w Elblagu
(wspétorganizacja festynu z okazji Dnia Dziecka), zbidrki Swigteczne
(paczki dla dzieci z domdw dziecka oraz Szlachetna Paczka) czy pomoc
pogorzelcom z Gronowa Elblaskiego.

Wolontariat, obok realizacji projektéw wspierajacych rozwiazywanie
waznych spotecznie problemdw, to réwniez doskonata szkota. Uczestnicy
uczg sie zarzadzac inicjatywa, w tym zaangazowanymi ludzmi, czasem,
srodkami finansowymi. Uczg sie planowac, ale tez komunikowac.
To réwniez okazja do integracji w zespole w catkowicie innych niz
zawodowe, okolicznosciach. Za swojg prace wolontaryjng pracownicy s
,wynagradzani”w ramach gry firmowej Play BEST.

(wiecej o realizowanych projektach spotecznych w rozdziale: ,Grupa BEST
w spotecznosci”)
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PRZECIWDZIALANIE KORUPCJI 1 tAPOWNICTWU

102-17,103-1(205), 103-2 (205), 103-3 (205)
205-1,205-2, 205-3

W Grupie Kapitatowej BEST obowiazujg takie requlacje jak Polityka
anonimowego - zgtaszania naruszeri w - Grupie Kapitatowej  BEST
Procedura grupowa w zakresie przeciwdziatania praniu - pieniedzy
i finansowaniu terroryzmu w Grupie Kapitatowej BEST oraz Procedura
w zakresie przeciwdziatania praniu pieniedzy i finansowaniu terroryzmu.
(zaktualizowana w pierwszych dniach stycznia 2019 roku). W BEST S.A.
obowiazuje takze Kodeks etyki, ktory daje pracownikom m.in. mozliwos¢
zadawania pytari, zgfaszania watpliwosd i sugestii drogg mailowa
(etyka@best.com.pl). Na koniec 2018 roku trwaty jeszcze prace nad jego
aktualizacja. Zaktualizowany Kodeks etyki obejmie catg grupe kapitatowa.
W BEST S.A. funkcjonuje komdrka audytu wewnetrznego. Realizuje ona
zadania na podstawie planu audytu zatwierdzonego przez Komitet Audytu
Rady Nadzorczej. W 2018 1. zaplanowanych zostato 11 zadan audytowych.
Poza audytami planowanymi, mogg by¢ przeprowadzane dodatkowe
Zlecone kontrole i audyty. W 2018 roku nie miaty one jednak miejsca.

Zadania audytowe przeprowadzane s3 w takich obszarach jak:

— strategia windykacyjna i dziatania operacyjne (w tym badanie
zgodnosci z Zasadami dobrych praktyk),

— outsourcing ustug,
— bezpieczenstwo,
— administracja,
— pracownicy,

— compliance.

Analogicznie, w BEST TFI S.A. funkcjonuje stanowisko audytora
wewnetrzneqo, ktéry realizuje zadania na podstawie planu audytu
zatwierdzonego przez Rade Nadzorcza. W 2018 1. zaplanowanych zostato
7 zadan audytowych w obszarach weryfikujacych procesy realizowane
w BEST TFI, jak réwniez w podmiotach, ktorym BEST TFI zlecito obstuge.
Dodatkowe zlecone kontrole i audyty nie miaty miejsca w tym roku.

Wszystkie audyty moga, w zaleznosci od specyfiki obszaru, w mniejszym
lub wiekszym stopniu dotyczy¢ kwestii zachowan nieetycznych, w tym
noszacych znamiona korupdji lub tapownictwa.

W 2018 roku w analizowanych obszarach przypadki korupdji, tapownictwa
i prania pieniedzy nie wystapity.

2017 2018
Grupa BEST 0 0
Liczba stwierdzonych przypadkdw korupdji
i prania brudnych pieniedzy
w tym BEST S.A. 0 0
Liczba stwierdzonych przypadkdw korupgji
i prania brudnych pieniedzy

W historii dziatalnosci Grupy BEST, w tym w BEST S.A., nie stwierdzono
przypadkéw korupdjii prania brudnych pieniedzy.

Grupa pracownikéw z BEST S.A., a takze wszyscy pracownicy BESTTFI S.A.
przeszli szkolenie w zakresie przeciwdziatania praniu brudnych pieniedzy
i finansowana terroryzmu.
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GRUPA BEST W SPOLECZNOSCI

103-1(413),103-2 (413), 103-3 (413), 4131, 4132

W Grupie BEST, jako dobra praktyka, funkcjonuje polityka filantropii
korporacyjnej i sponsoringu, zgodnie z kt6ra chcemy korzystnie wptywac
na zréwnowazony rozwoj, uwzgledniajac w naszych dziataniach
filantropijnych i sponsoringowych, rekomendacje Agendy na Rzecz
Zréwnowazonego Rozwoju 2030. W szczegdlnosci staramy sie dziatac
w obrebie realizacji SDGs dotyczacych eliminowania ubdstwa we
wszystkich jego formach (cel 1), zapewniania edukacji wysokiej jakosci
i promowania uczenia sie przez cate zycie (cel 4) oraz zapewniania ludziom
w kazdym wieku zdrowego zycia i promowania dobrobytu (cel 3).

Szczeq6ine znaczenie majg dla nas partnerstwa:

— Promujace przedsiebiorczos¢, edukacje ekonomiczng i Swiadomos¢
spoteczng z zakresu finansow.

— Jwiazane z likwidowaniem barier edukacyjnych i przeciwdziataniem
ubdstwu wsréd dziedi.

— Ksztaftujace i promujace standardy etyczne w branzy finansowej.

— Przyczyniajace sie do rozwoju innowacyjnosci i przedsiebiorczosci.

— Odpowiadajace na najpilniejsze wyzwania spoteczne w Srodowisku
lokalnym.

Jednoczesnie nie angazujemy sie w projekty o charakterze politycznym,
religijnym, naruszajace prawa cztowieka, przyczyniajace sie do
jakiejkolwiek dyskryminacji i utrwalania krzywdzacych stereotypéw,
naruszajace prawo i ogdlnie przyjete normy spoteczne, promujace alkohol,
tytori lub substanje zakazane, utozsamiane z inng marka.

W praktyce w ostatnich latach koncentrujemy sie na dziataniach:

— zwigzanych z dzieleniem sie wiedza i kompetencami, w tym
inicjatywach na rzecz $wiadomosci ustug finansowych spoteczeristwa,
ze szczeg6lnym uwzglednieniem mechanizméw zadtuzania,

— filantropijnych na rzecz spotecznosdi, w ktérych zlokalizowane s3
biura (Gdynia, Elblag).
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Dzielenie sie wiedza

Na dziatania majace na celu budowanie Swiadomosci spoteczne]
finanséw, sktadaja sie m.in. aktywnosci o charakterze branzowym, jak
coroczne zaangazowanie w Europejski Kongres Finansowy, a dokfadnie
w Akademie EFC. Jest ona platforma, z wykorzystaniem ktérej Grupa BEST
dzieli sie swoja wiedzg z uczestnikami — gtéwnie studentami kierunkow
finansowych, czyli przyszlymi finansistami. W Akademie EFC angazuje
sie osobiscie Prezes Zarzadu BEST S.A., Krzysztof Borusowski. W ostatnim
roku ufundowat on dodatkowo indywidualng nagrode dla Michata
Andrzejewskieqo, autora wyrdzniajacej sie pracy pt.,Ktéra Polska szybciej
dogoni gospodarki Zachodniej Europy: liberalna czy etatystyczna?”

Europejski Kongres Finansowy

Europejski Kongres Finansowy to otwarty projekt, ktdrego celem jest
proponowanie i wspieranie dziafan stymulujacych bezpieczeristwo
i stabilnos¢ finansowa Polski i Unii Europejskiej. Skupia on publiczne,
praktycystyczne debaty Srodowisk biznesu, nauki i polityki.
Debaty te odbywaja sie w ramach organizowanych przez Instytut
Badari nad Gospodarka Rynkowa — Gdariskg Akademie Bankowa
seminariow i kongresow specjalistycznych, spotkar branzowych oraz
tematycznych komitetow sterujacych i rad programowych.

Europejski Kongres Finansowy to takze rekomendacje, studia
i ekspertyzy zwiazane z mozliwosciami ich praktycznej realizacji oraz
debaty medialne dotyczace ich wdrozenia.

Akademia EFC

Jest ona inicjatywa FEuropejskiego Kongresu Finansowego
skierowana do studentéw i mtodych absolwentéw. Motywuje
i inspiruje do podejmowania wyzwan oraz aktywnego
ksztattowania kariery zawodowej. Buduje Swiadomos¢, ze
rozwijanie indywidualnych kompetendji przyczynia sie do
rozwoju gospodarczego i spotecznego wiasnego kraju oraz
Europy. Akademia EFCwi3cza do debaty o przysztosc gospodarki
Polski i UE, w tym szczegélnie o perspektywach zawodowych
mtodych absolwentdw, o problemach napotykanych przez nich
na progu sciezki profesjonalnego rozwoju, a takze o pomystach
na ich rozwiazanie.

Zrodto: www.akademiaefc.pl

ol

Aktualne obszary tematyczne Projektu EKF:
— Bezpieczeristwo i rozwoj rynkéw finansowych w UE
— Wyzwania dla rozwoju rynku kapitatowego

— Zarzadzanie wartoscig przedsiebiorstw

— Zréwnowazone finansowanie infrastruktury

Odbywajacy sie corocznie w Sopocie Europejski Kongres Finansowy
stanowi z jednej strony podsumowanie dorobku merytorycznego
Projektu, a z drugiej — inspiruje oraz wyznacza kierunki i cele dla
przysztych dziafan.

Ostatnia, 6sma edycja Europejskiego Kongresu Finansowego, odbyta
sie w Sopocie oraz Gdarisku w dniach 18—20 czerwca 2018.
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Grupa BEST angazuje sie rowniez od dwdch lat, jako partner projektu,
w organizacje konkursu Verba Veritatis.

Konkurs Verba Veritatis

Konkurs Verba Veritatis, organizowany corocznie przez Konferencje

Przedsiebiorstw Finansowych oraz Akademie Leona KoZmiriskiego,

adresowany jest do studentéw i absolwentéw uczelni wyzszych

panistwowych i niepaiistwowych w  Polsce, autordw prac:

licencjackich, magisterskich, doktorskich, podyplomowych lub

inzynierskich z zakresu:

— etyki biznesu

— zaqadnien etycznych w ekonomii teorii zarzadzania i naukach
pokrewnych

— spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR)

tadu korporacyjnego,

innowacyjnosci spotecznej w gospodarce,

dobrych praktyk na rynku finansowym, ze szczegdlnym

uwzglednieniem rynku consumer finance

— przeciwdziatania naduzyciom gospodarczym

I

Celem Konkursu jest podnoszenie w$réd mtodych ludzi, wkraczajacych
dopiero na rynek pracy, poziomu wiedzy z zakresu etyki biznesu, jego
spotecznej odpowiedzialnosci (CSR) i fadu korporacyjnego, co moze
stanowic ich wktad w budowe kapitatu spotecznego. W konsekwenciji
ma szanse wplyna¢ na promowania postaw etycznych wirod
studentéw i absolwentéw wyzszych uczelni bedzie miat rezultat ich
przyszte] — bardziej efektywnej — praktyce biznesowej.

Zrédto: www.kpfpl
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Grupa BEST aktywnie angazuje sie w dziatania majace na celu zdrowy
rozwéj rynku ustug finansowych, w tym réwniez w ksztattowanie
rzetelnych i uczciwych praktyk w obszarze windykacji poprzez Konferencje
Przedsigbiorstw Finansowych w Polsce (KPF). W ostatnim roku we
wspotpracy z Konferencja i wybranymi jej cztonkami realizuje kampanie
informacyjng, Windykacja — jasna sprawa”.

Windykacja? Jasna sprawa!

Gtownym  celem  zapoczatkowanej w  styczniu 2018 roku

kampanii informacyjnej  jest  prezentacja  rzetelnej
wiedzy na temat windykacji. Serwis internetowy akgji
(www.WindykacjaJasnaSprawa.pl), ~ zawierajacy  kompendium

wiedzy na temat zarzadzania wierzytelnosciami, umozliwia
zgtebienie istotnych, przedstawionych w  przystepny  sposob,
informagji oraz poznanie praw i obowiazkéw osoby zadtuzonej.

— Poprzez nasza kampanig chcemy pokazac, ze kontakt ze spejalisty
ds. zarzadzania wierzytelnosciami jest czynnoscig naturalng, ktéra
pojawia sie w sytuadji niesptaconego zadtuzenia. Wiemy, ze osoby
zadtuzone czesto znajdujg sie w trudnej sytuacji, ale chcemy réwniez
pokazac perspektywe wierzycieli, czyli tych, ktérzy przekazali innym
w dobrej wierze swoje pienigdze. Windykacja to proces odzyskiwania
naleznosdi, ktéry w praktyce sktada sie z trzech etapw. Pierwszym
Z nich jest postepowanie polubowne, w ktérym najwazniejszym
celem jest nawiazanie przez firme windykacyjng kontaktu z osobg
zadtuzong, aby ustalic dogodny dla obu stron sposéb splaty
zobowigzania. W przypadku braku porozumienia, kolejnymi etapami
53 postepowanie sadowe oraz egzekucyjne. To od osoby zadtuzonej
w duzym stopniu zalezy, na ktdrym etapie zakoriczy si¢ jej sprawa.
Na kazdym etapie mozliwe jest bowiem skontaktowanie sie
z wierzycielem i uzyskanie dla siebie lepszych warunkow sptaty niz
te orzeczone w wyroku sadowym, egzekwowane przez wierzyciela
na drodze postepowania egzekucyjnego lub komorniczego — méwi
Andrzej Roter, prezes zarzadu KPF.

WINDYKECIE
JESHE
SPREWE

W serwisie mozna odnalez¢ réwniez raporty i informacje dotyczace
badania moralnosci finansowej Polakw (miedzy innymi tego, jak
postrzegane sg osoby zadtuzone), czy wielkosci rynku wierzytelnosci
w Polsce. Wedtug pierwszego z nich, 95% Polakéw uwaza, ze dugi
nalezy sptacac, a blisko 60% badanych 7le postrzega unikanie sptaty
zadtuzenia. Wedtug danych KPF $rednia wysokos¢ dtugu w Polce,
wynosi okofo 6 tysiecy ztotych, a na jedno gospodarstwo domowe
przypada srednio ok. 1,2 dtugu.

— Wigkszos¢ Polakow nie posiada wystarczajacej wiedzy na temat
Zjawiska dtuqu, etapdw ich odzyskiwania przez wierzyciela, czy na
temat swoich praw i mozliwosdi, z jakich mozna skorzysta¢ w ich
sptacie. (zesto ich pierwszy kontakt z tym tematem zaczyna sie od
niespodziewanego dla tych osob telefonu badz listu z wezwaniem
do spfaty zalegtego zobowigzania. (zes¢ os6b staje sie dtuznikami
przez nieuwage — poniewaz zapomniaty o dokonaniu terminowe
zapfaty za zakupione towary lub ustugi. Poznajac swoje prawa
oraz podstawowe zasady zwiazane z odzyskiwaniem naleznosdi,
zdecydowanie tatwiej bedzie podja¢ osobie zadtuzonej odpowiednie
iracjonalne dziafania — dodaje Andrzej Roter, prezes zarzadu KPF.

W ramach kampanii w portalu sukcesywnie publikowane s3 nowe
tresci zwigzane z tematykg zarzadzania wierzytelnosciami i dobrych
praktyk zwigzanych z zacigganiem zobowigzar, by nie dopusci¢ do
nadmiemego zadtuzenia.

Zrodto: www kpfpl

e

W prosty | rzetelny
sposob wyjasniamy
Jak driatajs frmy
windykacyne
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Dzielenie sie wiedza nie musi jednak zawsze przyjmowac formy duzych,
medialnych projektéw, a przekazywanie kompetencji niekoniecznie
zawsze musi ograniczac sie wytacznie do tematyki finansow i windykagji.
Dobrym przyktadem moze byc tu projekt zrealizowany z Politechnika
(dariska. Wraz z grupg czterech studentéw zrealizowany zostatw ostatnim
roku projekt dotyczacy rozmytego dopasowywania adreséw pocztowych.
Mentorem projektu byt Kierownik Dziatu Analityki Biznesowej BEST S.A,,
a pracami zespotu na co dzien kierowat jeden z analitykdw z jego
zespotu. W toku prac nad projektem studenci pozyskali kompetencje
w zakresie programowania w jezyku R, z ktérym wczesniej mieli niewielka
stycznos¢. Wartosciowa byfa dla nich réwniez nauka pracy w grupie,
a takze pracy zdalnej (wiekszos¢ konsultadji i rozméw odbywalismy
droga elektroniczng).

Mdwiac o wsparciu utalentowanych studentéw, nie mozna nie wspomnie¢
0 finansowym zaangazowaniu Grupy BEST w konkurs ,Droga na
Harvard”. Dzieki niemu najzdolniejsi polscy uczniowie, studenci
i absolwendi szkot wyzszych maja szanse rozpocza¢ studia na najlepszych
uczelniach zagranicznych, w tym na jednej z najbardziej renomowanych
jaka jest Harvard (ktérego absolwentem jest Prezes Zarzadu BEST S.A.,
Krzysztof Borusowski). Przyczynianie sie do likwidowania barier
edukacyjnych i finansowych oraz wspieranie rozwoju talentéw (zwhaszcza
na tak wysokim poziomie naukowym), to inwestycja w polska gospodarke
i pobudzanie jej wzrostu. Zaangazowanie to wpisuje sie w realizacje celu
4 Agendy Zrdwnowazonego Rozwoju 2030 dotyczacego zapewniania
edukadji wysokiej jakosci i promowania uczenia sie przez cate zycie.

2017 2018
Grupa BEST 5968241  89772,98
Kwota sponsoringu (/)
w tym BEST S.A. 5968241  89772,98

Kwota sponsoringu (/)
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Projekty spoteczne

Podejmujac dziatania na rzecz spotecznosci lokalnych, - tradycyjnie
koncentrujemy sie na tych najblizszych, tj. spotecznosciach miejscowosdi,
w ktérych zlokalizowane s3 biura spdtek (Gdynia, Elblag). Dzieki temu
mozemy zweryfikowac konkretne potrzeby, a wiedza o nich czesto
pochodzi od samych pracownikow. W efekcie tez sama Grupa BEST
zaczyna by¢ przez spotecznosci postrzegana nie tylko jako pfatnik
podatkdw czy istotny pracodawca, ale po prostu jako sasiad i dobry
obywatel spotecznosci.

[ tego typu lokalnych dziatan nalezy z pewnosciq wspomniec
0 kilkuletnim juz wsparcu dla Gdynskiego Stowarzyszenia
Familia (dofinansowanie tumusow wakacyjnych dla  dzieci
z rodzin dysfunkcyjnych) oraz statej opiece, jakg Grupa BEST otacza
Stowarzyszenie Rados¢ Serca i Dom Dziecka w Elblagu
(pomoc w odpowiadaniu na biezace potrzeby oraz wspieranie startu
w doroste zycie np. poprzez remont i podstawowe wyposazenie mieszkan
komunalnych bytych wychowankow domu dziecka).

2017 2018
Grupa BEST 13960 10734
Kwota darowizn na cele spoteczne (z)
w tym BEST S.A. 13960 10734

Kwota darowizn na cele spofeczne (1)

Gdynskie Stowarzyszenie ,Familia”

Celem Stowarzyszenia jest podejmowanie wychowawczych,
opiekuczych dziatan, kidre wptyng na poprawe sytuagji
innych oséb, przede wszystkim dziedi, mtodziezy oraz oséb
niepetnosprawnych, profilaktyka i rozwiazywanie problemow
zwigzanych z alkoholem, narkomanig i innymi uzaleznieniami
oraz dziatania na rzecz integradji rodziny.

Zrédto: www.gsfamilia.pl

Stowarzyszenie ,Rados¢ Serca”

Celem  Stowarzyszenia  jest  wszechstronna  pomoc
wychowankom oraz bytym wychowankom placowek opiekuriczo
— wychowawczych, a w szczegdlnosc udzielanie tej pomocy
wychowankom oraz byfym wychowankom Socjalizacyjnej
(atodobowej Placowhki Opiekuriczo — Wychowawczej w Elblagu,
Placowki Opiekurczo — Wychowawczej nr 1w Elblagy,
Placowki Opiekuriczo — Wychowawczej nr 2 w Elblagu, a takze
samym placéwkom jako placéwkom opieki catodobowej, ktdre
zaspokajajg potrzeby zyciowe dziecka, zgodnie z ustalonymi
standardami opieki i wychowania oraz standardami ustug
opiekuriczo — wychowawczych.

Zrédto: www.domdziecka.elblag.pl
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SZACUNEK WOBEC PRZYRODY

103-1(301), 103-2 (301), 103-3 (301), 103-1 (302), 103-2 (302),
103-3 (302), 103-1(307), 103-2 (307), 103-3 (307)

Jako Grupa BEST, ze wzgledu na stosunkowo niewielka skale oddziatywania
na srodowisko naturalne, nie posiadamy formalnej polityki srodowiskowej.
Aspekt ten nie zostat réwniez uznany za istotny w analizie materialnosi.
Nie wiaz3 sie rowniez z nim kategorie ryzyka biznesowego, ktére uznano
by za istotne.

Nie 0znacza to jednak braku wptywu prowadzonej dziatalnosci biznesowe]
na srodowisko naturalne. Dziatalnos¢ operacyjna Grupy BEST prowadzona
jestw dwdch biurowcach: w Gdyni i Elblagu. Wiaze sie ona ze zuzyciem:
— materiatéw biurowych, przede wszystkim papieru,

— energii elektrycznej i cieplnej (biura),

— paliw (samochody stuzbowe).

Specyfika proceséw windykacyjnych skutkuje stosunkowo duzym
zapotrzebowaniem na papier (korespondencja wychodzaca do Klientéw).
Jego zuzycie jest w efekcie wieksze niz w przypadku innej, typowej
dziafalnosci biurowej. Co wiecej, ze wzgledu na wymogi prawne, nie
istnieje mozliwos¢ petnej digitalizacji korespondencji z Klientem, a tym
samym eliminagji tradycyjnych wydrukéw papierowych. Jednoczesnie
zes¢ wspomagajacych proceséw biznesowych wewnatrz organizacji
jest coraz czesciej digitalizowana i praca dotychczas realizowana na
dokumentach papierowych, jest zastepowana pracg na ich elektronicznych
odpowiednikach (np. digitalizacja czesci procesu obstugi faktur, ktéra
nastapita jeszcze w potowie 2017 roku).

Praca biur oznacza réwniez zuzycie niewielkich ilosc wody do celow
bytowych oraz generowanie odpadéw, gtéwnie komunalnych. Warto
jednak w tym miejscu wspomnie¢, ze dokumenty papierowe, ze
wzgledu na ochrone informadji, s3 poddawane bezpiecznemu niszczeniu
przez profesjonalny podmiot zewnetrzny (tj. s3 wstepnie sortowane —
oddzielane od wszelkich elementow z tworzyw sztucznych, a nastepnie
niszczone przez proces ciecia maszynoweqo; pozyskany miat papierowy
jest belowany i dalej przekazywany do powtdrnego wykorzystania do
produkgji wyrobow papierniczych). Jednoczesnie podmiot zewnetrzny
deklaruje, ze surowiec jest wiasciwie zagospodarowywany w sposéb
przyjazny dla Srodowiska. W gdyriskim budynku Tensor X, w ktérym
mieszcza sie spétki Grupy BEST, zapewniona jest segregacja podstawowych
surowcow wdrnych, a sam budynek spetnia wymogi certyfikacji BREEM
(,bardzo dobry”).

Bike2work

W Grupie BEST za dojazdy rowerem do i z pracy na pracownikow
zekajg bonusy! W ramach grywalizacji, a dokfadnie akgji
Bike 2 Work, mozna zdobywac punkty w firmowej grze Play
BEST. Punkty z 14 aktywnosci wliczanych do Play BEST mozna
wymieni¢ na nagrody rzeczowe, bony wartosciowe, a nawet
dodatkowe dni urlopu. Zachecamy naszych pracownikéw do
aktywnosc wspierajac akcje miejskie w ktdre angazujemy sie
jako firma — nasi pracownicy reprezentujac firme co roku hiorg
udziat w akgji rowerowej Mobilna Gdynia, a w 2018 roku takze
w pierwszej edydji Ogélnopolskiej Gry Rowerowej. W 2018 roku
prowadzilismy takze akcje ,Ztotowka za kilometr’, w ramach
ktdrej pracownicy dojezdzajacy rowerem do pracy, otrzymywali
dodatkowe premie pieniezne (wiecej o benefitach i akdi
,Ztotowka za kilometr”w rozdziale:, Warunki pracy”).

W 2018 roku Grupa BEST, w tym BEST S.A., nie zostaty ukarane
za naruszenie przepisow ochrony $rodowiska.
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NIEFINANSOWE DANE LICZBOWE

102-8
Zatrudnienie na koniec roku
2017 2018

Kobiety Mezczyini Suma Kobiety Mezczyini Suma
Grupa BEST*
(zas nieokreslony 202 93 295 272 99 3N
(zas okreslony 212 43 255 106 30 136
na okres prébny 11 7 18 1 2 3
na zastepstwo 4 0 4 1 0 1
peten efat 418 138 556 365 125 490
niepetny etat 11 5 16 15 6 21
wiek ponizej 30 140 4 181 116 35 151
wiek 30-50 269 94 363 248 89 337
wiek powyzej 50 19 9 28 16 7 23
Gdynia 164 1071 265 21 47 268
Elblag 264 43 307 159 84 243
Suma 428 144 572 380 131 511
Osoby wspdipracujqce w oparciu 0 umowy cywilno—
prawne, samozatrudnienie, w tym doradcy terenowi 16 54 70 14 56 70
itp. (nie uwzgledniono 0sdb na powotaniu)
w tym BEST S.A.
(zas nieokreslony 197 86 283 266 88 354
(zas okreslony 210 39 249 103 28 131
na okres prébny 10 6 16 1 2 3
Na zastepstwo 4 0 4 0 0 0
pefen etat 41 129 540 356 116 472
niepeten etat 10 2 12 14 2 16
wiek ponizej 30 139 35 174 113 32 145
wiek 3050 263 88 351 241 80 321
wiek powyzej 50 19 8 27 16 6 22
Gdynia 157 88 245 N 34 245
Elblag 264 43 307 159 84 243
Suma an 131 552 370 118 438
Osoby wspdfpracujqce w oparciu o umowy cywilno—
prawne, samozatrudnienie, itp.(nie uwzgledniono 5 47 52 2 50 52
0s6b na powotaniu)

W danych na koniec 2017 porninieto spdtke BEST Nieruchomosci, ktéra zakoriczyta dziatalnosci wciagu roku 2018 e dzier 31.12.2018 . nie stniata

ﬂ 4

Zatrudniata ona 1 0sobe na powotaniu oraz wspéfpracowata z 1 0sob na zasadzie B2B
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BEST
wg lokalizagji
2017 2018
Gdynia Elblag Suma Gdynia Elblag Suma
Grupa BEST
czas nieokreslony 161 134 295 196 175 3N
czas okresfony 88 167 255 68 68 136
na okres probny 15 3 18 1 2 3
nazastepstwo 1 3 4 1 0 1
w tym BEST S.A.
czas nieokreslony 149 134 283 179 175 354
czas okresfony 82 167 249 63 68 131
na okres probny 13 3 16 1 2 3
na zastepstwo 1 3 4 0 0 0
401-1
Przyjecia nowych pracownikéw
2017 2018
Kobiety Mezczyzni tacznie Kobiety Mezczyzni tacznie
Grupa BEST
wiek ponizej 30 64 22 86 18 9 27
wiek 3050 49 22 71 18 11 29
wiek powyzej 50 2 2 4 0 0 0
Gdynia 45 29 74 26 18 44
Elblgg 70 17 87 10 2 12
Suma 115 46 161 36 20 56
9%* 22,2% 25,0% 22,9% 7,9% 14,5% 9,6%
w tym BEST S.A.
wiek ponizej 30 63 19 82 16 9 25
wiek 30-50 48 22 70 16 8 24
wiek powyzej 50 2 2 4 0 0 0
Gdynia 43 26 69 22 15 37
Elblgg 70 17 87 10 2 12
Suma 113 43 156 32 17 49
9%* 22,1% 252% 22,8% 7,3% 13,6% 8,8%
* uwzgledniono wylacznie pracownikow, ktorzy zatrudnilsie w danym roku i pozostawial zatrudnieni w dn. 31.12.2018
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BEST
401-1
Odejscia pracownikow 5017 5018
Kobiety Mezczyzni tacznie Kobiety Mezczyzni tacznie
Grupa BEST
wiek ponizej 30 33 14 47 42 13 55
wiek 30-50 32 18 50 4 16 58
wiek powyzej 50 5 3 8 2 1 3
Gdynia 20 14 34 31 20 51
Elblgg 50 18 68 55 10 65
Suma 70 35 105 86 30 116
wskaznik fluktuacji 16,4% 24,3% 18,4% 22,6% 22,9% 22,1%
w tym BEST S.A.
wiek ponizej 30 32 14 46 42 12 54
wiek 30-50 32 18 50 39 15 54
wiek powyzej 50 5 3 8 2 1 3
Gdynia 19 14 33 28 18 46
Elblgg 50 18 68 55 10 65
Suma 69 35 104 83 28 m
wskaznik fluktuacji 16,4% 26,7% 18,8% 22,4% 23,7% 22,1%
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401-3
Wskazniki powrotu do pracy i utrzymania zatrudnienia po urlopie macierzyrskim / ojcowskim w podziale na pte¢

2017 2018

Kobiety Mezczyzni tacznie Kobiety Mezczyzni tacznie

Grupa BEST

Liczba pracownikdw, ktdrzy byli uprawnieni do urlopu
macierzyriskiego/ojcowskiego i skorzystali z tego 39 6 45 23 2 25
uprawnienia w roku, w kidrym urodzito sie im dziecko

Nie skorzystali z uprawnienia w roku, w kidrym

urodzito sie dziecko 0 5 4 0 1 1
Liczba 0sdb, z kidrymi rozwigzano umowe w trakcie
trwania urlopu macierzynskiego/ojcowskiego ; 0 . 1 . 1

(umowa rozwigzana z uplywem czasu na jaki byta
zawarta)

w tym BEST S.A.

Liczba pracownikéw, ktdrzy byli uprawnieni do urlopu
macierzyriskiego/ojcowskiego i skorzystali z tego 38 5 43 22 1 23
uprawnienia w roku, w kidrym urodzito sie im dziecko

Nie skorzystali z uprawnienia w roku, w ktérym
urodzito sie dziecko

Liczba 0s6b, z kidrymi rozwigzano umowe w trakcie
trwania urlopu macierzyriskiego/ojcowskiego
(umowa rozwigzana z uptywem czasu na jaki byta
zawarta)

4041
Srednia liczba godzin szkoleniowych w roku przypadajaca na pracownika w podziale na pte¢ oraz na kategorie pracownikéw*

2017 2018

Kobiety Mezczyini tacznie Kobiety Mezczyini tacznie

Grupa BEST 10 18 12 17 25 19
dyrektorzy 57 34 49 44 40 43
Kierownicy i menedzerowie 24 29 26 22 43 29
spegjalisci 8 16 10 16 20 17
w tym BEST S.A. 10 18 12 17 23 18
dyrektorzy 57 34 49 44 40 43
Kierownicy i menedzerowie 25 29 26 22 4) 28
spejalisci 8 16 10 16 19 16

zqledniono dofinansoy
amach umd iinoprawnych,

Jesli cho

Zintensy

dotyczace odbytych szkoler, mozna zau

ch godzin szkoleni
em technologicznym i duzg ilodcig szkole specjalisto

spedjalistd
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BEST

;Kt)f)sjnek przecietnego wynagrodzenia kobiety do wynagrodzenia mezczyzny w danej kategorii*

2017 2018
specjalisci 80,0% 79,0%
specjalisci IT 100,9% 93,9%
dyrektorzy 75.5% 72,9%
kierownicy, koordynatorzy, menedzerowie 75,5% 76,8%
asystenci 84,1% 92,8%

x

W

ych kategorii oraz ich niejednorodny charakter. Z jednej strony liczebnosc,
w danej kategori, to czesto kilka lub kilkanascie oséb. nagrodzenie silnie wartosc p! na dla ptci, a tym sam
nie s i homogeniczne, tj. wsrod specjal znajdziemy zaréwno nizej optacanych spej /7 obszaréw specjalizacji o bardziej ogdnym charakterze, jak réwn
ekspertéw z waskich dziedzin specjalizacji. Cho¢ obie grupy to formalnie specjaliéci, to ich wynagrodzenia s silnie zréznicowane.

faszcza pici mniej reprezentowane
Z drugiej stro

di
efekcie czasem jedno

na nisk liczebnos¢ wyszczegélnio
e lub nizs

statystyki obarczone s3 duzym ryzykiem bedu ze

égtzas;nek wynagrodzenia pracownikéw najnizszego szczebla* w podziale na pte¢ w stosunku do ptacy minimalnej

2017 2018
kobiety 108,8% 116,4%
mezczyzni 110,0% 119,0%

podsta
organizacji; 10

niem naleza np. stanowiska
dwniez podkres|ic,

Ku konsultar

udnione na star
/ obstugi biura (kie
agrodzenia poc
remii za wyniki

ta call center; jednoczesnie nalezy wskazac, ze w Grupie BES
), ale jestich kilka i nie sa w zadnej mierze reprezenta |
6w, premii, itd., podczas gdy konsultanci, na analogicznych zasadach d 6w call center, otrzymuja
sokos¢ premii 0s0b zatrudnionych w call center w ciggu roku utrzymywata sie na poziomie blisko 1000 zt miesiecznie,

t yzsze. Nieznaczne réznice pomiedzy kobietami i mezczyznami wynikaja z faktu, ze
Inieniach i urlopach (np. urlop macierzyriski i prz) i
wodu formalnie nizsze wynagrodzenie, co w aznika

* w kalkulacji uwzgledniono osol
056b sprzatajacych oraz pracownik
Ze przeds e dane odnosz si

istotng czes¢ wynagrodzenia w po

miesiacach jej przecietn
agrodzenia w Grupie BEST sq w prz
efekcie pojedyncze osoby przebywajace na

U 0séb przeb

wolnieniu lub urlopie mogg m danej grupie.

301-1, 302-1
Zuzycie materiatow, surowcow, paliw energii*
jom. 2017 2018 jom. 2017 2018
Grupa BEST w tym BEST S.A.
kluczowe materiaty Kluczowe materiaty
) kg 13 374,62 14 549,67 ) kg 1259915 13 541,05
papier papier
(ryz2)  (5361ry2) (58321yzy) (ryz2)  (50501yz) (5428 ryzy)
paliwa i energia paliwa i energia
benzyna @l 955,01 967,00 benzvna @ 593,04 670,06
4 (lirdw)  (28810,36)  (29172,12) 4 (lirdw)  (17890,59)  (20214,20)
olej napedowry (ON) G 689,29 545,26 olej napedowry (ON) G 568,43 545,26
 NapEEowy ivow) (18829,00)  (1489480) O PN iwow)  (15527,54)  (14894,.80)
energia elektryczna GJ 2570,80 272431 energia elektryczna GJ 245844 2603,35
energia ciepina @) 924,79 823,86 energia cieplna @) 767,53 769,25
chtod @) 323,85 303,31 chied @) 291,04 273,52
tacznie zuzycie energii G) 5463,75 5363,75 tacznie zuzycie energii G] 467848 4771,36

n * cze$¢ energii zuzywanej przez systemy klimatyzacyjne nie jest wydzielona i wykazywana jest w zuzyciu energii elektrycznej.
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BEST
[102-55]
Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona
GRI 102: General Disclosures 2016
102-1 Nazwa organizacji Grupa Kapitatowa BEST oraz BEST S.A. 12
102-2 Aktywnosd, marki, produkty i ustugi [0 Grupie BEST] 12
BESTS.A.
102-3 Lokalizacja siedziby gtownej organizadji ul. tuzycka 8A 12
81537 Gdynia
102-4 Lokalizacja dziatalnosci operacyjnej [Model dziatania] 12
102-5 (harakter wfasnosci oraz forma prawna [Model dziatania] 12
102-6 Obstugiwane rynki [Model dziatanial, [taricuch wartosci i faficuch dostaw] 12,14
102-7 Skala organizadji [Model dziatania], [taricuch wartosci i fancuch dostaw] 12,14
102-8 Infor/maqa O I T Gl [Model dziatania], [Niefinansowe dane liczbowe] 12,56
wspétpracujacych
102-9 tancuch dostaw [tarcuch wartosci i fancuch dostaw] 14
102-10 Istotne zmiany w organizadji lub jej faricuchu dostaw  nie dotyczy 14
Ze wzgledu na marginalne odziatywanie na Srodowisko
naturalne, zasada w ujeciu sensu stricte dotyczy organizadji
102-1 Zasada ostroznosci (przezormnosci) w bardzo ograniczonym zakresie. Jednoczesnie podejscie takie, 14
poprzez analogie, bedzie towarzyszyto podejsciu do innych
kategorii ryzyka.
102-12 Inicjatywy zewnetrzne [tanicuch wartosci ifaricuch dostaw] 14
102-13 (ztonkostwo w organizacjach [tanicuch wartosci itaricuch dostaw] 14
102-14 Osvv|adcz?n|e ze stropy néjwaznlejszych ranga LList Prezesa] ;
decydentéw w organizadji
102-15 Kluczowe obszary wptywu, ryzyka i szans [Ryzyka niefinansowe zwiazane z dziafalnoscig windykacyjna 20
B Wartosci organizadji, jej zasady, standardy i normy o 4 .
102-16 sachowania [Organizacja grupy kapitatowej] 15
Mechanizmy rozstrzygania i zgtaszania watpliwosci [Inne mechanizmy odwotawcze]
102-17 R . 36, 48
dotyczacych zasad etycznych [Przeciwdziatanie korupdji i fapownictwul
102-18 Struktury zarzadcze [Struktura zarzadzania i whasnosci] 18
102-40 Lista grup interesariuszy [Zakres sprawozdanial 9
102-41 Ukfady zbiorowe pracy Nie dotyczy (brak ukfadéw zbiorowych pracy) 8
102-42 Podstawy identyfikacji i selekdji grup interesariuszy [Proces definiowania sprawozdania] 8
[Zakres sprawozdania]
102-43 Podejscie do angazowania interesariuszy [Ocena pracownikow i system informadji zwrotnej] 9,46,47

[Satysfakcja pracownikow]
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Kluczowe kwestie i zagadnienia poruszone przez !
102-44 _ _ g P P [Satysfakcja pracownikow] 9,46, 47
interesariuszy L 4 " 4
[Ocena pracownikow i system informadji zwrotnej]
10045 Podmioty uvyzgledmone w skonsolidowanym e e e 8
sprawozdaniu finansowym
1046 Proces fjeﬁmowama tresdi raportu oraz ograniczen Pl iy e e g
obszaréw
102-47 Lista istotnych (materialnych) obszarow [Proces definiowania sprawozdania) 8
10)-48 Zmian w informacjach podanych w poprzednich e 8
raportach
102-49 Zmiany w podejsciu do raportowania nie dotyczy 8
102-50 Okres raportowania [Specyfikacja sprawozdania] 8
102-51 Data ostatniego raportu [Specyfikacja sprawozdania] 8
102-52 (ykl raportowania Roczny 8
10953 Osoba kgmaktowa w zakresie pytan dotyczacych Sz flacs e 8
raportu i jego tresci.
102-54 Oswiadczenie na temat zgodnosci z GRI Standards [Specyfikacja sprawozdania] 8
102-55 Indeks GRI [Indeks GRI] 61
102-56 Zewnetrzna weryfikacja [Specyfikacja sprawozdania] 8
Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1(202) VvyJas.menlle istotnosci obszaru ze wskazaniem Wt 10
ograniczen
103-2(202)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Warunki pracy] 40
103-3(202)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Warunki pracy] 40
GRI 202: Market Presence 2016
Stosunek wynagrodzenia pracownikéw najnizszego
202-1 szczebla w podziale na ptec w stosunku do ptacy [Niefinansowe dane liczbowe] 56

minimalnej
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Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

103—1(203) WyJas‘men}e stofnosclobszaru e wskazanie [Wspieranie uczciwosci w obrocie gospodarczym] 22
ograniczen

103—2(203)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Wspieranie uczciwosci w obrocie gospodarczym] 22

103—3(203)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Wspieranie uczciwosci w obrocie gospodarczym] 22

GRI 203: Indirect Economic Impacts 2016

203-2 Znaczacy posredni wptyw ekonomiczny [Wspieranie uczciwosci w obrocie gospodarczym] 22

Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

103—1(205) V\/yJas.men}e AU AT el [Przeciwdziatanie korupdji i fapownictwul 43
ograniczer

103-2(205)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Przeciwdziatanie korupcji i fapownictwu] 48

103—3 (205)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Przeciwdziatanie korupdji i fapownictwul 43

GRI 205: Anti—corruption 2016

205-1 Zak){ad}l. GRG0 L GLET]7E) T [Przeciwdziatanie korupcji i fapownictwu] 48
korupdji

205-2 K omunikacja i szioleni poswigcone politykor [Przeciwdziatanie korupcji i fapownictwu] 48
i procedurom antykorupcyjnym

205-3 Potwierdzone przypadki korupdji i podjete dziafania [Przeciwdziatanie korupdji i fapownictwul 48

Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

103—1(206) ) as'n|en/|e stotnosd obszar ze wskzanie [Bezpieczne produkty i etyczna komunikadjal 30
ograniczen

103—2 (206)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Bezpieczne produkty i etyczna komunikacja] 30

103-3(206)  Ewaluadja podejscia do zarzadzania [Bezpieczne produkty i etyczna komunikadja) 30

GRI 206: Anti—competitive Behavior 2016
Kroki prawne podjete wobec organizacji w zwiazku

206—1 z naruszeniami zasad wolnej konkurengji, praktykami ~ [Bezpieczne produkty i etyczna komunikacjal 30

monopolistycznymi
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Wskaznik  Opis Wartosc/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

1031 (301) WyJas‘men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem e 5
ograniczen

103-2(301)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Szacunek wobec przyrody] 55

103-3(301)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Szacunek wobec przyrody] 55

GRI 301: Materials 2016

30121 Wykor;y;tywane materiaty/surowce wg masy lub [Niefinansowe dane liczbowe] 5
objetosci

Wskaznik  Opis Wartos¢ / miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

1031 302) WyJas'men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem Smardsss ] o
ograniczen

103-2(302)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Szacunek wobec przyrody] 55

103-3(302)  Ewaluada podejscia do zarzadzania [Szacunek wobec przyrody] 55

GRI 302: Energy 2016

302-1 Juzycie energii przez organizacje [Niefinansowe dane liczbowe] 56

Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

1031 (307) WyJas'men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem SmardsssemmE 5
ograniczen

103—2 (307)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Szacunek wobec przyrody] 55

103-3(307)  Ewaluadja podejscia do zarzadzania [Szacunek wobec przyrody] 55

GRI 307: Environmental Compliance 2016

307-1 Niezgodnosci z przepisami i requlacjami dotyczacymi Smaurdsa e 5

ochrony srodowiska
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Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

1031 (401) WyJas‘men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem e o 37
ograniczer

103—2 (401)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Rzetelnos¢ wobec pracownikow] 37

103—3 (401)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Rzetelnos¢ wobec pracownikow] 37

GRI 401: Employment 2016

401-1 Nowi pracownicy i rotacja zatrudnienia [Niefinansowe dane liczbowe] 56
Swiadczenia zapewniane pracownikom

10122 petnoetatowym, kdre nie przys%ugug pracownikom e 10
tymczasowym lub zatrudnionym w niepetnym
wymiarze godzin

401-3 Urlopy macierzyriskie i tacierzyriskie [Niefinansowe dane liczbowe] 56

Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

1031 (404) VVyJas'nlenlle istotnosci obszaru ze wskazaniem Sl 3
ograniczen

1032 (404)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Szkolenia i rozwdj] 43

103—3 (404)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Szkolenia i rozwoj] 43

GRI 404: Training and Education 2016

404 Srednia I|sza godzin szkglemowych W roku Niefinansowe dane liczbowe] 5%
przypadajaca na pracownika

o, Frogramy rozwoju umlgetnosa pracowmc.zly'ch Sz el 3
i ksztatcenia wspomagajaceqo okresy przejsciowe
Procent pracownikow otrzymujacych regularne

404-3 oceny swoich wynikéw oraz informacje rozwoju [Ocena pracownikéw i system informacji zwrotnej] 46
zawodowego

Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

1031 (405) VVyJas'men/le istotnosci obszaru ze wskazaniem Ut 10
ograniczen

103—-2 (405)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Warunki pracy] 40

103—3 (405)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Warunki pracy] 40

105-) Stosunek pensji podstawowej i wynagrodzenia kobiet [Niefinansowe dane liczbowe] o

i mezczyzn
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Wskaznik  Opis Wartosc/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

1031 (412) WyJas‘men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem [Poszqnowame godno;u 050by] . 28 30
ograniczen [Bezpieczne produkty i etyczna komunikacja]

B o . [Poszanowanie godnosci 0soby]
103-2 (412)  Podejscie zarzadcze i jego elementy e e e e 28,30
B . o 4 [Poszanowanie godnosci 0soby]

103-3(412)  Ewaluada podejscia do zarzadzania Bz gae iy ciena bl ads 28,30

GRI 412: Human Rights Assessment 2016
Zaktady poddane przegladowi pod katem

412-1 poszanowania praw cztowieka lub ocenie pod katem  [Inne mechanizmy odwotawcze] 36
wptywu na poszanowanie praw cztowieka
Szkolenia pracownikéw zwigzane z politykami [Poszanowanie godnosci osoby],

412-2 ‘ , . : . . G 36
i procedurami poszanowania praw cztowieka [Bezpieczne produkty i etyczna komunikacja]

Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

10321 (413) WyJas‘men,le istotnosci obszaru ze wskazaniem R e - 19
ograniczert

103—2 (413)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Grupa BEST w spotecznosci] 49

103-3 (413)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Grupa BEST w spotecznosc] 49

GRI 413: Local Communities 2016
Zaktady z wdrozonymi programami zaangazowania

4131 lokalnej spotecznosdi, ocenami oddziatywania [Grupa BEST w spotecznosci] 49
i programami rozwoju

113 Zaktady majace znaczacy rzeczva;ty i potendjalnie e 38 s e 19
negatywny wptyw na spofecznosci lokalne

Wskaznik  Opis Wartosc/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

103-1 (416) Wyjas'menlle istotnosci obszaru ze wskazaniem Reetelnosé wobec Klientéw] 2
ograniczen

103-2 (416)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Rzetelnos¢ wobec Klientow] 28

103-3 (416)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Rzetelnos¢ wobec Klientow] 28

GRI 416: Customer Health and Safety 2016

6] Ocena wp%yw na %dr9W|e i bezpieczenistwo istotnych Reetelnosé wobec Klientw] 2
kategorii produktow i ustug
Przypadki niezgodnosci z requlacjami oraz dobrowolnie

416-2 stosowanymi kodeksami dotyczacymi wptywu [Rzetelnos¢ wobec Klientow] 28

produktéw i ustug na zdrowie i bezpieczerstwo
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Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
1031 (417) WyJas‘men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem Reetelnosé wobec Klientdw] 2
ograniczer
103-2 (417)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Rzetelnos¢ wobec Klientow] 28
103-3 (417)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Rzetelnos¢ wobec Klientow] 28
GRI 417: Marketing and Labeling 2016
Wymogi dotyczace informadji i etykietowania [Poszanowanie godnosci osoby]
47-1 . . . L 28,30
produktéw i ustug [Bezpieczne produkty i etyczna komunikacja]
Przypadki niezgodnosci produktéw i ustug w zakresie  [Poszanowanie godnosci osoby]
47-2 . B . . . L 28,30
informadji i etykietowania [Bezpieczne produkty i etyczna komunikadja]
Przypadki niezgodnosci dotyczace komunikagji [Poszanowanie godnosci 0soby]
417-3 , ‘ _ _ G 28,30
marketingowej [Bezpieczne produkty i etyczna komunikacja]
Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
1031 (418) WyJas'men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem Beiomemdimad 34
ograniczen
103—2 (418)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Ochrona danych osobowych] 34
103-3 (418)  Ewaluadja podejscia do zarzadzania [Ochrona danych osobowych] 34
GRI 418: Customer Privacy 2016
Istotne skargi dotyczace naruszenia prywatnosci [Zgtaszanie przypadkéw naruszenia ochrony danych
418-1 o o 35
klientéw i utraty danych klienckich 0sobowych]
Wskaznik  Opis Wartos¢ / miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
1031 (FS) WyJas'n|en/|e istotnosci obszaru ze wskazaniem s B e 19
ograniczen
103-2(FS)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Grupa BEST w spotecznosc] 49
103-3 (FS)  Ewaluada podejscia do zarzadzania [Grupa BEST w spotecznosci] 49
GRI G4 Financial Services Sector Disclosures 2013
G4—FS14 Edukacja finansowa [Grupa BEST w spotecznosci] 49
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