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Szanowni Paristwo,

Przekazuje na Paristwa rece kolejne, drugie juz, sprawozdanie nt. informadji
niefinansowych Grupy BEST i BEST S.A., bedace jednoczesnie raportem
spofecznej odpowiedzialnosci (CSR) naszej organizadji.

Branza, ktdrej jestesmy jako Grupa BEST istotnym elementem, umacnia
rzetelnos¢  obrotu  gospodarczeqo, oczyszcza rynek z  zachowan
stanowigcych dla niego zagrozenie i poprawia jego ptynnosc. Obecnos¢
takich przedsiebiorstw, jak nasze zapobiega rozwijaniu sie szkodliwych
praktyk, z jakimi mielibysmy do czynienia, gdyby nikt nie egzekwowat
sptaty powzietych zobowiazan. Jestem przekonany, ze nie mozna mowic
0 normalnosci w relacjach gospodarczych w sytuacji, w ktérej umowy nie
53 dotrzymywane. Niewykonywanie uméw powoduje zatory platnicze
i ogranicza ptynnos¢ finansowg wierzycieli, a w diuzszej perspektywie
przekfada sie na ograniczenie zrdwnowazonego rozwoju gospodarczego
i wzrost kosztéw, ktdre ponosi cata gospodarka, czyli w uproszczeniu
wszyscy obywatele.

Jednoczesnie ta sama branza, obok roli sanacyjnej, bywa czasem trudna
do zaakceptowania ze spofecznego punktu widzenia. 7 jednej strony,
sama dziatalnos¢ windykacyjna moze by¢ prowadzona nieprofesjonalnie,
bez nalezyteqo poszanowania zasad etyki i requt prawa, a z drugiej,
przypomina ona dtuznikom o ich whasnych btedach, niepowodzeniach,
(zy zaniechaniach. O ile te pierwsze, stusznie ogniskujg na sobie krytyke
mediéw, ktdre opisujac naganne zachowania powodujq ich eliminacje,
0 tyle te drugie tworza klimat niezastuzonej niecheci i populistycznych
oskarze. Gdzies pomiedzy miesci sie pewne, minimalne ryzyko bfedu
w nawet najlepszych procedurach i systemach. Dlatego tez w BEST
zachowujemy sie odpowiedzialnie. Dostarczajac codziennie ustug na
najwyzszym mozliwym poziomie, dajac przykfad etycznych praktyk
i promujac je w catej branzy, budujemy zaufanie wsréd naszych Klientw.
Zaufanie do tego, Ze branza windykacyjna to nie wrdg, ktérego nalezy
unikac, ale partner, z ktérym mozna i nalezy rozmawia¢ — partner, ktdry

pomoze wyjs¢ z zadtuzenia w sposb i na warunkach, na ktdre dtuznik nie
magtby liczy¢ u pierwotnego wierzyciela. Branza windykacyjna wymaga
wyjatkowej odpowiedzialnosci.

Nasza misjazaczyna sie sformutowaniem:, Propagujemy odpowiedzialnos¢
finansowa i tradycyjnie pojeta rzetelnosc kupieck”. Postawa ta powinna
obowigzywac wszystkich uczestnikow rynku — niezaleznie od tego czy s
przedsiebiorcami czy osobami prywatnymi, dtuznikami czy wierzycielami.
W zaleznosci od podmiotu bedzie oczywidcie roznie realizowana, ale
w rzeczywistosci sprowadza sie do starej, rzymskiej zasady pacta sunt
servanda, mowiacej o koniecznosci dotrzymywania umdw. Kazdy, kto
wyznaje te zasade, bedzie wykazywat sie odpowiedzialnoscig finansowg
— tak w rozwaznym gospodarowaniu swoim kapitatem czy zaciaganiu
zobowigzan, jak i w ich sumiennym, terminowym regulowaniu.

Wszystko jednak zaczyna sie od podstawowych wartosci. W przypadku
Grupy Kapitatowej BEST od samego poczatku, czyli od 26 lat, kluczowe
wartosc niezmiennie znajdujg sie u podstaw naszych codziennych
dziafan, relacji biznesowych i podejmowanych przez nas decyzji. Strategje,
polityki, procedury, procesy zmieniajg sie naturalnie w reakgji na realia
rynkowe — ale wartosc pozostajg te same. WIEDZA, ETYKA, SKUTECZNOSC
to trwaty fundament, dzieki ktéremu, na co dzien czynimy zado$¢ naszej
misji i konsekwentnie dazymy do realizacji wizji BEST. Wartosci te sq ze
sobg $ciéle powiazane, uzupetniaj sie, ale tez wzajemnie ograniczajg —
tak, aby nasze dziatania i decyzje biznesowe byty podejmowane zawsze
w poczuciu odpowiedzialnosci, zaréwno za interes akcjonariuszy, jak
i dtuznikéw, pracownikow, wierzycieli i uczestnikow zycia spoteczno—
gospodarczego, czyli nas wszystkich. S3 jednak przede wszystkim
podwaling filozofii dziatania, na ktérej oparlismy nasz model biznesowy.

0 tym jak to robimy, t]. jak w praktyce te trzy wartosci obecne sa w naszej
dziafalnosci, mogg Paristwo przekona¢ sie czytajac niniejszy raport.
Zapraszam do lektury. Mam nadzieje, ze pomoze ona lepiej nas poznac.

/ powazaniem,

M

Krzysztof Borusowski
Prezes Zarzadu BEST S.A.
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— 0 sprawozdaniu

0 SPRAWOZDANIU

Specyfikacja sprawozdania

[102-50, 102-51, 102-54, 102-56]

Niniejszy raport, stanowiacy jednoczesnie sprawozdanie nt. danych
niefinansowych, jest drugim raportem spotecznej odpowiedzialnosci
Grupy Kapitatowej BEST i BEST S.A. Dokument zostat przygotowany
zqodnie z GRI Standards (,in accordance”) w opdji 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
2019 1. do 31 grudnia 2019 1. Zgodnie z zasadami sprawozdawczosci,
wskazuje on jednak dziatania i wydarzenia, ktére miaty miejsce po
dacie bilansowej, a przed publikacja sprawozdania, a moga byc istotne
dla rzetelnego i kompleksowego przedstawienia obrazu wynikéw
niefinansowych objetych nim organizacji.

Sprawozdanie zostato przygotowywane tak, by sprosta¢ wymogom
zwigzanym z obowigzkiem upublicznienia danych niefinansowych, do
ktorego zobligowane s3 wybrane jednostki i grupy kapitatowe, zgodnie
z Ustawq z dnia 29 wizesnia 1994 1. o rachunkowosci (tj. Dz.U. 2 2019 1
poz. 3512z pdzn. zm.).

(Cho¢ kwestie Srodowiskowe, w tym tzw. sladu weglowego i wptywu
prowadzonej dziafalnosci na klimat, w przypadku Grupy BEST i BEST
S.A. maja znaczenie raczej niematerialne, sprawozdanie uwzglednia ten
aspekt, odnoszac sie czesciowo do wymagan zawartych w niewigzacych,
okreslonych w Komunikacie Komisji Europejskiej Wytycznych dotyczacych
sprawozdawczosci w zakresie informagji niefinansowych: Suplementu
dotyczacego zgfaszania informagji zwiazanych z klimatem (2019/C
209/01)

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.

[102-45]

Sprawozdanie obejmuje swoim zakresem wszystkie spétki Grupy BEST
konsolidowane w sprawozdawczosci finansowej, tj. BEST S.A., BEST
Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A., Kancelaria Radcy Prawnego
Rybszleger Sp. K., BEST Capital Italy, BEST ltalia, BEST Capital FIZAN,
BEST I NSFIZ, BEST II NSFIZ, BEST Il NSFIZ (od IV kwartatu 2018 ),
BEST IV NSFIZ. Dodatkowo wyodrebniono w nim dane liczbowe
dla BESTS.A.

Proces definiowania
sprawozdania

[102-42, 102-46, 102-47]

W ostatnim roku nie zaszly zmiany w sposobie funkcjonowania Grupy
BEST, w tym BEST S.A., ktdre istotnie wptywatyby na model biznesowy,
3 zwhaszcza na charakter oddziatywania ekonomiczneqo, spotecznego
azy $rodowiskowego. Podobnie nie odnotowano tego typu istotnych
zmian w otoczeniu Grupy i Spétki. Wobec powyzszych nie miaty miejsca
zdarzenia, ktére mogtyby wptyna¢ na modyfikacje kluczowych obszaréw
odpowiedzialnosci. W efekcie pozostaty one w raporcie niezmienione
w stosunku do ubiegtego roku i punktem wyjscia do zdefiniowania
Zawartosci raportu pozostat warsztat przeprowadzony 17 pazdziernika
2018 roku, w ktérym wzieli udziat przedstawiciele kluczowych
dziatow BEST S.A. i pozostatych spétek Grupy BEST. Celem warsztaty,
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 wiasnie:

— zrewidowanie listy interesariuszy Grupy BEST,

— zdefiniowanie kluczowych obszaréw odpowiedzialnosi.

Takie podejscie do zarzadzania spoteczng  odpowiedzialnoscia
odzwierciedla podejscie proponowane przez norme PN-1S0 26000 oraz GRI
Standards. Jednoczesnie, w opinii Grupy, zdefiniowanie zakresu raportu
Z wykorzystaniem uznanych miedzynarodowych standardéw przyczynia
sie do zachowania przez Grupe BEST, w tym réwniez BEST S.A. zasady
istotnosci (materialnosci) oraz zachowania kontekstu zrownowazonego
rozwoju.  Sposob  zbierania danych, uzupetniany indywidualnymi
wywiadami z przedstawicielami poszczegéinych dziatéw i spétek, oraz
podejécie do przedstawienia danych, ma rdwnoczesnie na celu zachowanie
najwyzszej starannosci w kontekscie zasad wywazenia, poréwnywalnosdi,
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

BESTSA.

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

[102-40, 102-43, 102-44]
Poszczegolne kwestie oceniono w uktadzie tematycznym opartym o GRI Standards i analizowano zgodnie z rekomendacjami GRI Standards, pod katem:

— istotnosci oddziatywania ekonomicznego, Srodowiskowego lub spotecznego organizadji (perspektywa organizadj),

— znaczenia dla interesariuszy (wptyw na ich decyzje i oceny)(perspektywa otoczenia).
W efekcie oceny istotnosci (materialnosci) poszczegélnych aspektow odpowiedzialnosci spotecznej, za kluczowe dla Grupy BEST, w tym BEST S.A. uznano:

wo No _

(@)

—
()

—
N

—
No

—
= ‘

Temat Istotnos¢ Wskaznik Aspekt Ustawy
GRI Standards o rachunkowosci

Posrednia 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 itapownictwu

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 N7-11417-21417-3 Spoteczny

Poufnos¢ danych osobowych Klienta wysoka 418-1 Prawa cztowieka

Edukacja finansowa Klientow / spoteczefstwa 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

43-1/413-2

Spoteczny

Jednoczesnie, ze wzgledu na wymogi Ustawy o rachunkowosci, w raporcie
uwzgledniono aspekty o niskiej istotnosci (materialnosci) m.in. zwiazane
z oddziatywaniem Grupy BEST, w tym BEST S.A., na Srodowisko naturalne.
[ tego samego wzgledu poszerzono rowniez tematyke Sspoteczng
0 aspekty zwigzane z dziafalnodcia prospoteczng i zaangazowaniem

spotecznym. Ze wzgledu na ich niematerialny, a tym samym wyfacznie
uzupetniajacy charakter, zrezygnowano ze szczegétoweqgo przedstawiania
podejscia zarzadczego w rozumieniu GRI Standard 103, ograniczajac sie do

wymogéw Ustawy o rachunkowosci.
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102-40

Sprawozdanie kierowane jest zaréwno do uczestnikow rynku kapitatoweqo, jako sprawozdanie nt. danych niefinansowych, stanowigce 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

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 (U0DO), Urzad Ochrony
Konsumentow i Konkurencji (UOKIK), miejscy i powiatowi Rzecznicy
Konsumentow, Zwigzek Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce
(ZPF), Paristwowa Inspekdja Pracy (PIP),

— Spoteczenstwo i spotecznosc lokalna
ustawodawca, media,

— Klienci i rynek
Klienci (dtuznicy, spadkobiercy, poreczyciele, wspétkredytobiorcy,
petnomocnicy), sprzedawcy wierzytelnosdi, Biura Informacji
Gospodarczej (BIG), konkurendi, kontrahenci i podwykonawcy,
organizacje reprezentujace dtuznika w relacjach z wierzycielem
(kancelarie prawne, fundacje),

— Sady, komornicy sadowi

— Rynek kapitatowy
akgjonariusze strategiczni, pozostali akcjonariusze, obligatariusze,
analitycy gieftdowi, 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: administracja samorzadowa (wiadze Gdyni, Elblaga); cztonkowie
spofecznosci lokalnej, organizacje pozarzadowe (np. charytatywne),
instytucje edukacyjne, szkoty wyzsze, pracownicy naukowi oraz
srodowisko naturalne reprezentowane przez organizacje proekologiczne.

7 poszczegdlnymi grupami interesariuszy uzalezniona jest od specyfiki
danej grupy. Przyktadowo, z Pracownikami Zarzad BEST S.A. bezposrednio
komunikuje sie w sprawach biezacych poprzez intranet, poczte
elektroniczng, jak réwniez dedykowane, odbywajace sie 2 razy w roku
spotkania Zarzadu z Pracownikami (BEST InfoMeetingi), najczescie]
poswiecone kierunkom rozwoju Spotki i Grupy Kapitatowej. Oczywiscie,
ze wzgledu na wielkos¢ Grupy Kapitatowej i prace skupiong zasadniczo
w dwdch lokalizacjach, normg sg tez codzienne spotkania nieformalne.
Dodatkowo w Grupie funkcjonuje specjalny kanat stuzacy komunikacji
wewnetrznej. Jego powstanie jest odpowiedzig na zgtaszane przez
Pracownikéw zapotrzebowanie na aktualng wiedze na temat rynku ustug
finansowych w Polsce, sytuacji w branzy, czy tez strategii firmy wobec
wydarzert rynkowych. Poprzez utworzony w sieci wewnetrznej kanat
BEST Insight, cztonkowie Zarzadu oraz kadra menedzerska bezposrednio
przekazujg Pracownikom istotne informacje o sytuacji rynkowej, ttumacza
strategiczne decyzje biznesowe czy bardziej skomplikowane wskazniki
finansowe. Wszystko po to, aby Pracownicy mieli szersze rozumienie
strategicznych dziatan firmy, ale tez lepiej rozumieli rynek i rozwijali sie
W organizagji.

-

W przypadku wszelkiego rodzaju instytuji requlacyjnych czy organéw
administracji, kontakty maja charakter sformalizowany, co z jednej strony
Zwigzane jest ze specyfiky postepowania administracyjnego, z drugiej
pozwala zachowac petng transparentnos¢ relacji. Warto wspomniec takze
0 Zwiazku Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (poprzednio Konferencji
Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce) (ZPF), ktérego BEST S.A. jest
cztonkiem i wspotzatozycielem. ZPF to organizacja branzowa, we
wsptpracy z kt6rg BEST S.A. moze w sposob przejrzysty i niebudzacy
etycznych watpliwosci ksztattowac standardy (w tym standardy etyczne
(zy standardy obstugi Klienta), wyraza¢ swoje zdanie na temat rozwoju
rynku, czy tez opiniowac lub sugerowaC dziatania. Sztandarowym
przyktadem takich dziatari s3 wypracowane w ramach ZPF i wielokrotnie
przytaczane w niniejszym opracowaniu samorequlacje, ktdre stanowia
fundament wybranych polityk i procedur w Grupie BEST, a ktére skutecznie
rozwigzujg problemy rynku oraz sprawiaja, Ze odgoma interwencja
administracjii regulacja legislacyjna nie jest konieczna.

Kontakty z Klientami w formie pisemnej maja charakter sformalizowany
(korespondencja pisemna) lub niesformalizowany (e-maile, SMSy),
ale Grupa BEST kiadzie takze duzy akcent na bezposrednia rozmowe
(telefoniczng, spotkania), podczas ktdrej mozliwe jest wypracowanie
konstruktywnych rozwigzan, dopasowanych do potrzeb i mozliwosci
Klienta. Dodatkowym kanatem komunikacji jest platforma BEST Online,
przy pomocnej ktérej Klient ma dostep do informacji o swoim zadtuzeniu
i’ moze nim zarzadzi¢. Wyjscie naprzeciw potrzebom Klienta dialog z nim,
jest tym, co stanowi o skutecznosci Grupy BEST.

Odrebng grupe interesariuszy stanowig uczestnicy rynku kapitatowego.
Relagje inwestorskie opieraja sie o rzetelng wymiane informagji, ktorej
podstawa s3 raporty okresowe i biezace oraz organizowane spotkania.
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— Grupa BEST w pigutce

Jestesmy jedng z wiodacych firm na polskim rynku ustug finansowych,
jednym z lideréw branzy windykacyjnej w Polsce. Zajmujemy sie
restrukturyzacjg zadtuzen Klienta indywidualnego i korporacyjnego,
aktywnie inwestujac w portfele wierzytelnosci nieregularnych.

BEST S.A., spotka stojaca na czele Grupy BEST, powstata w 1994 roku jako
firma prowadzaca dziatalnos¢ w zakresie posrednictwa kredytowego.
W 2002 roku, posiadajac juz 8-letnie doswiadczenie i wiedze o rynku
kredytowym, zmienita zakres dziatan i skoncentrowata sie na dziatalnosci
windykacyjnej oraz zarzadzaniu portfelami wierzytelnosci. W 2005 r.
BEST S.A. powotafa jeden z pierwszych funduszy sekurytyzacyjnych na
rynku, BEST I NSFIZ, a w 2007 r. spdtke-cdrke do zarzadzania funduszami
inwestycyjnymi - BEST TFI S.A. Nastepnie w 2010 roku, jako pierwszy
podmiot na polskim rynku otrzymata zezwolenie Komisji Nadzoru
Finansowego na zarzadzanie sekurytyzowanymi wierzytelnosciami
funduszy sekurytyzacyjnych. W 2017 roku Grupa Kapitatowa BEST
rozszerzyta dziatalnos¢ poza granice Polski i wkroczyta na rynek wioski.

0d 1997 r. jesteSmy notowani na Gietdzie Papieréw Wartosciowych
w Warszawie. BEST S.A., jako cztonek i wspotzatozyciel Zwigzku
Przedsiebiorstw Finansowych oraz wspéttwdrca i moderator Zasad
dobrych praktyk ZPF, aktywnie wptywa na rozwdj i ksztattowanie rynku
wierzytelnosci w Polsce. W Grupie Kapitatowej zatrudniamy prawie
600 pracownikéw, tworzac dynamiczng organizacje opartg o wieloletnie
doswiadczenie rynkowe, innowacyjne rozwigzania oraz 0 przyjazna
kulture organizacyjng. Poza BEST S.A. w skfad naszej Grupy Kapitatowej
wchodza m.in. BEST Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych, Kancelaria
Radcy Prawnego Rybszleger Sp. K., 5 funduszy inwestycyjnych oraz nasze
spotki z siedzibg w Mediolanie, BEST Capital Italy oraz BEST Italia, poprzez
ktore rozwijamy sie na whoskim rynku.
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Trwaty fundament

WIEDZA, ETYKA, SKUTECZNOSC to podwaliny, na ktdrych przez lata
zZbudowalismy Grupe BEST. To kluczowe wartosd, stabilny fundament,
pierwotny wobec strategii rozwoju, polityk zarzadczych, procedur
i procesow.

Model biznesowy moze ewoluowa¢ w odpowiedzi na
zmiany zachodzace na rynku, ludzie moga sie zmienia¢,
ale wartosci winny by¢ niezmienne.

WIEDZA i doswiadczenie, kiorymi dysponujg spedjalisci pracujacy dla
Grupy BEST, tworzy nasza Organizacje, jej kompetencje i przewagi
konkurencyjne. Nieustannie dbamy o rozwdj naszych Pracownikow,
wyszukujemy wsréd nich prawdziwe talenty i pozwalamy im realizowa¢
kolejne ambitne wyzwania, wzrasta¢ razem z Grupg Kapitatowa. Idea,
jaka nam przyswieca, to uczy¢ sie od najlepszych — chociazby od naszych
znamienitych cztonkéw Rady Nadzorczej oraz od siebie nawzajem - ale
tez: uczy( sie, aby by¢ najlepszym.

Nasz kapitat nie jest po prostu sumg wiedzy naszych Pracownikéw
i Wspotpracownikow. Wazne jest przede wszystkim to, jak ta wiedza
(prawna, technologiczna, finansowa i kazda inna) ze sobg koreluje
i uzupetnia sie w ramach konkretnych proceséw, tworzac unikalne know
how naszej Organizadji, jej ekspercki fundament. Przekfada sie to na nasze
rozumienie otoczenia rynkoweqo, dzieki czemu mozemy wciaz ewoluowac
i tworzy¢ nowe rozwigzania, w tym technologiczne, wyprzedzajace
oczekiwania rynku. Solidny fundament w postaci eksperckiej wiedzy
na najwyzszym poziomie w zakresie naszej branzy, dziatalnosdi, rynku,
pozwala BEST poszukiwa¢ innowacji, jeszcze bardziej wspierajacych
jakosc i efektywnos¢ naszych dziatan. Jestesmy nieustannie otwarci na
najbardziej ambitne rozwigzania. Sztuczna inteligencja, Machine Learning,
robotyzacja proceséw, biometria, to tylko kilka z nich. Wierzymy, ze takie
myélenie buduje nasza przewage konkurencyjng, czego najlepszym
przyktadem jest uruchomienie innowacyjnej platformy internetowe]
Payhelp, bedacej w pewnym sensie start-upem zbudowanym wewngtrz
organizacji, ale opartym o dotychczasowy rdzeri biznesu, w ktdrego
prowadzeniu jestesmy bezsprzecznie liderem.

[103(203), 203-2]

ETYKA, czyli aspekt moralny naszej dziatalnosci, widoczny jest zaréwno
w sposobie, w jaki dziatamy na co dzien, ale takze w tym, czego
oczekujemy od otoczenia — od Klientow, kontrahentow, konkurentéw,
Pracownikéw i innych interesariuszy. Nasze odpowiedzialne podejscie do
etycznego biznesu wyrazamy m.in. poprzez rzetelng i uczciwa komunikacje
Z otoczeniem, petng transparentnos¢ naszych dziatan, podejscie fair play
w budowaniu odpowiedzialnych, przejrzystych relacji z interesariuszami
wewnetrznymi i zewnetrznymi, a takze ciagte doskonalenie jakodci
obstugi naszych Klientow — do kazdego podchodzimy profesjonalnie
iz szacunkiem, zapewniajac wspotprace na jasnych zasadach podczas
catego procesu windykacyjnego. Sprzyjamy naszym Klientom, czyniac
zadtuzenie mozliwym do sptaty, czesto ratujac ich przed wpadnieciem
w spirale zadtuzenia. Niesienie pomocy tym, ktorzy utracili réwnowage
finansowa, to czes¢ naszej misji, méwiacej takze o przywracaniu rzetelnosci
kupieckiej, czyli koniecznosci dotrzymywania umow i sptacania dhugow.
Jestesmy przekonani, Ze nie mozna mowic o normalnosc w relacjach
gospodarczych w sytuagji, w ktérej umowy nie s3 dotrzymywane.
Niewykonywanie uméw powoduje zatory pfatnicze i ogranicza ptynnos¢
wierzycieli, a w duzszej perspektywie przekfada sie na ograniczenie
Zrownowazonego rozwoju gospodarczego i wzrost kosztéw, ktdre ponosi
cafa gospodarka, czyli w uproszczeniu wszyscy obywatele. Z tego whasnie
wynika nasze silne poczucie misji w udraznianiu zatordw pfatniczych, przy
jednoczesnym poszanowaniu praw Kllientéw, dehumanizacji procesow
biznesowych i nieustannym budowaniu standardéw etycznych na rynku.

Sukces Grupy Kapitatowej BEST nie bytby mozliwy, gdyby nie
SKUTECZNOSC, 1j. umiejetnos¢ realizadji zakfadanych celow, zaréwno
tych najbardziej wymiernych, czyli finansowych i operacyjnych, jak i tych
mniej mierzalnych, strategicznych. Dazymy do doskonatosci w tym, co
robimy, ale takze wyznaczamy nowe, ambitne cele. Wiemy, ze prawdziwy
rozwdj musi ciagle trwa¢ — dlatego z kazdego btedu wyciggamy wnioski
i zawsze patrzymy w przysztos¢. Wcigz poszukujemy nowych rozwiazan
procesowych i technologicznych, ulepszamy, usprawniamy, szukamy
innowadji, dazymy do jak najlepszego wykorzystywania potencjatu
Organizadji i jej Pracownikéw — wszystko to wspiera nas w realizacji
zaktadanych planow. Nasza skutecznos¢ jest, przy jednoczesnym
poszanowaniu i wzmacnianiu standardéw etycznych, przede wszystkim
rezultatem rzetelnego stosowania najlepszych praktyk i eksperckiej
wiedzy, kt6ra dysponujemy.

Nasz model biznesowy jest bardzo mocno osadzony na tych
3 fundamentalnych wartosciach: wiedzy, etyce i skutecznosi. Jestesmy
przekonani, Ze bez nich nie tylko nie moglibysmy sie rozwijac, a wrecz,
stojac w miejscu, z czasem bylibysmy narazeni na utrate zaufania naszych
partneréw, nieche¢ Klientéw oraz utrate wartosc dla akcjonariuszy
iinwestorow.
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Misja, wizja i wartosci BEST

102-16

MISJA

Propagujemy odpowiedzialnos¢ finansowa i tradycyjnie pojetg rzetelnosc kupieckq — 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 pozytywna reputacje branzy windykacyjnej.

NASZE WARTOSC' podstawq dziatania — normy prawa i etyki,

Naszym zasobem jest wiedza i profesjonalizm,

celem — budowanie zaufania i skutecznosc.

TN

(==

g2

|

— WIEDZA
Dysponujemy doswiadczeniem i wiedza najwyzszej klasy specjalistow. Dbamy o wykorzystywanie potencjatu Pracownikéw
— kaskadujemy wiedze w organizacji, wspieramy rozw6j, zachecamy do podejmowania wyzwan.

— ETYKA

Fundamentem naszej dziafalnosci jest przestrzeganie przepiséw prawa. Aktywnie angazujemy sie w ksztattowanie
i promowanie etycznych standardow wewnatrz organizacji oraz na rynku wierzytelnosci — jeste$my 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 spéfek notowanych na Gietdzie Papierdw WartoSciowych.

— SKUTECZNOSC

Dotrzymujemy zobowiazan, stawiamy sobie ambitne cele i realizujemy je na czas. Gwarantujemy pewny zysk, osiggany
odpowiedzialnie, dzieki wykorzystywaniu naszeqo kapitatu intelektualnego — optymalizowaniu proceséw, stosowaniu
nowoczesnych technologii, korzystaniu z kompetencji Pracownikéw i monitorowaniu wptywu na naszych interesariuszy.
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[102-12,102-13]

Przekonanie o tym, ze wartosci i wynikajace z nich standardy zachowar sq
nie tylko wazne, ale warunkuja tez spoteczne przyzwolenie na dziatanie
takich przedsiebiorstw jak BEST, legto u podstaw samorequlacji, ktérych
bylismy inicjatorem. W naszym przekonaniu brak standardow etycznych
w branzy skutkowathy jej stopniowym podupadaniem, coraz czestszym
pojawianiem sie przedsiebiorcow 1 zachowan nieakceptowalnych
spofecznie, czy wrecz patologicznych. To z kolei bytoby bardzo niekorzystne
dla przedsiebiorcow, ktérzy na tym rynku chcieliby dziata¢ w sposob
rzetelny i uczciwy.

[102-12,102-13]

Dlatego BEST S.A. jest jednym z zatozycieli i do dzi$ aktywnym
ztonkiem Zwiazku Przedsigbiorstw Finansowych w Polsce
(dawniej: Konferengji Przedsiebiorstw Finansowych). JesteSmy takze
wspottworcg i moderatorem Zasad dobrych praktyk zarzadzania
wierzytelnosciami, a jako Grupa Kapitatowa takze Dobrych praktyk
sprzedazy wierzytelnosci. Poprzez /Zwigzek Przedsiebiorstw
Finansowych Grupa BEST moze w sposob transparentny i uczciwy
wihaczac sie w proces ksztattowania rynku wierzytelnosci, komentowania
i opiniowania kierunkdw jego rozwoju, a takze w ksztattowanie zasad jego
rzetelnego funkcjonowania.

Zwiazek

Przedsiebiorstw
| Finansowych

w Polsce

Zwigzek Przedsighiorstw
Finansowych w Polsce

Iwiazek Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (wczesniej
Konferencja Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce — Zwiazek
Pracodawcow) powstat 27 pazdziernika 1999 roku i skupia
kilkadziesiat kluczowych przedsiebiorstw z rynku finansowego
w Polsce, w tym banki, zarzadzajacych wierzytelnosciami,
doradcéw i posrednikéw finansowych, przedsiebiorstwa
pozyczkowe, zarzadzajace informacja gospodarcza, sprzedajace
produkty odwrdconej hipoteki w modelu sprzedazowym oraz
przedsiebiorstwazbranzy ubezpieczeniowej. ZPF to (ztonek Rady
Rozwoju Rynku Finansowego, powotanej do zycia przez Ministra
Finanséw Rzeczpospolitej Polskiej oraz Cztonek prestizowe]
europejskiej organizadji samorzadowej europejskiego przemystu
finansowego EUROFINAS (European Federation of Finance House
Associations), zrzeszajacej siedemnascie krajowych organizadji,
reprezentujacych ponad 1.200 instytucji finansowych. ZPF
ma w swoim dorobku badawczym kilkadziesigt raportow,
koncentrujac sie merytorycznie na obszarze kredytu.

Wspdtzatozycielem i cztonkiem Zwigzku Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce jest BEST S.A.
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Model biznesowy i struktura

[102-2, 102-4,102-5, 102-6, 102-7]

Grupa BEST, ktdrej podmiotem dominujacym jest BEST S.A., jest jednym
7 najwiekszych przedsiebiorstw branzy windykacyjnej w Polsce. Podziat
zadar pomiedzy poszczegéine podmioty wchodzace w sktad Grupy BEST
wynika zar6wno z wymogu prawnego wyodrebnienia niektorych struktur,
ale tez jest wynikiem poszukiwania optymalnej struktury z punktu
widzenia efektywnosci zarzadczej. Przyjeta konstrukcja porzadkuje
strukture  organizacyjng, umozliwia lepsze zarzadzanie ryzykiem
operacyjnym oraz kontrole koszt6w.

Grupa BEST aktywnie inwestuje w portfele wierzytelnosci nieregularnych
(detalicznych, korporacyjnych i hipotecznych). BEST TH S.A. zajmuje
sie tworzeniem funduszy inwestycyjnych, ich zarzadzaniem oraz
kompleksowo procesem nabywania i sprzedazy wierzytelnosci w imieniu
i na rzecz zarzadzanych przez nig funduszy sekurytyzacyjnych. Poczawszy
od wyszukania mozliwosci inwestycyjnych, poprzez wycene portfela
wierzytelnosci, a skofczywszy na zamknieciu i rozliczeniu transakgji.
Wierzytelnosci znajduja sie w posiadaniu funduszy inwestycyjnych,
ktorymi zarzadza BEST TFI S.A. (sq to: BEST | NSFIZ, Best Il NSFIZ, BEST
[l NSFIZ, BEST IV NSFIZ). PoszczegéIne fundusze zajmuijg sie lokowaniem
Srodkéw finansowych pozyskanych od inwestoréw z emisji certyfikatow
inwestycyjnych i obligacji w portfele wierzytelnosci nieregulamych

0d 2017 roku Grupa BEST prowadzi dziatalnos¢ juz nie tylko w Polsce,
ale tez we Whoszech. Zakupita tam pierwsze portfele wierzytelnosci
poprzez utworzong do tego celu spétke specjalnego przeznaczenia - BEST
(apital Italy, ktorej dziatalnos¢ obejmuje inwestowanie w wierzytelnosci
lub aktywa zwigzane z wierzytelnosciami. Struktura spotki BEST Capital
ltaly zaktada, ze wszelkie nadwyzki $rodkéw generowane przez spotki
beda wyptacane inwestorom bedacym podmiotami w 100% nalezacym
do Grupy Kapitatowej BEST W grudniu 2018 roku powstata rowniez
BEST Italia S.rl., ktdra zajmuije sie obstugg wierzytelnosci i dziatalnoscia
windykacyjng na rynku whoskim.

Otwarcie siedziby BEST Italia w Mediolanie

BEST Italia, ,najmtodsza” spotka w Grupie Kapitatowej BEST,
od 2019 roku zajmuje sie dziatalnoscig windykacyjna na rynku
whoskim, co docelowo ograniczy koniecznosc zlecania czynnosc
windykacyjnych  podmiotom  zewnetrznym. Jej  siedzibe
w Mediolanie oficjalnie otwarto w lutym 2019 roku.

Wiochy to nasz drugi, istotny rynek dziatalnosci - chcemy go
ksztattowac i rozwija¢, a jednoczesnie umacniac swojg pozycje
we wioskiej branzy windykacyjnej. Wiemy tez, ze jesteSmy
tam potrzebni - we wioskim systemie bankowym jest 300
mld euro nieobstugiwanych kredytéw, co przynosi opfakane
skutki gospodarcze i jest jedng z istotnych przyczyn obecnych
problemow sektora finansowego w tym kraju. Oczekujemy, ze
dziatalnos¢ BEST Italia podwyzszy efektywnos¢ operacyjng oraz
kosztowa Grupy BEST, a jednoczesnie pozytywnie wptynie na
réwnowage gospodarcza we Woszech.

Niezmiernie istotnym podmiotem Grupy BEST jest Kancelaria Radcy
Prawneqo Rybszleger Sp. k., ktdra jest jedng z czofowych tréjmiejskich firm
prawniczych Swiadczacych ustugi prawne dla polskich i zagranicznych
podmiotow gospodarczych. Zapewnia obstuge prawng Grupy Kapitatowej
BEST. Kancelaria powstataw 2011 1. w Gdyni i obecnie zatrudnia kilkunastu
adwokatow, radcow prawnych i aplikantéw, gwarantujac swoim Klientom
najwyzszy standard obstugi prawnej we wszystkich dziedzinach prawa
zwigzanych z prowadzeniem dziafalnosci gospodarczej. Spedjalizuje
sie w transakcjach na rynkach kapitatowych, masowej windykacji
wierzytelnosci, sekurytyzacji wierzytelnosci i nieruchomosciach.
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Struktura Grupy Kapitatowej BEST na dzien 31 grudnia 2019 roku

BESTS.A.
——a - - Kancelaria Radcy Prawnego
M BESTTFIS.A 100% 0 Rybszleger sp. k
BEST Capital FIZAN 9948% —————= 51% BEST Capital Italy S.r..
L 100% BEST | NSFIZ 100% BEST Italia S.rl.
—  100% BEST IINSFIZ o 33,149 KREDYT INKASO S.A.
—o  50%* BEST Il NSFIZ
—=  80,60%
BEST IV NSFIZ

—° 1940%

* jednostka stowarzyszona

@

* 50% Hoist Finance
**10% Komandytariusz, Mecenas Urszula Rybszleger
*¥*61,48% Waterland Private Equity Investments B.V.
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Grupa BEST w liczbach:
[102-8]

2018 2019

81,1 30,8 Inwestygle w portfele (min 20
1 036,0 998,6 Wartosc portfeli wierzytelnodci (min 20
260,9  263,0
2204 222,9

................ Spfaty nalezne Grupie (min z4)

................ Pefna EBITDA gotowkowa (min zf) W efekcie pracy naszych dwdch biur
w Gdyni i EIblagu udato sie nam
1 9 O , 2 2 2 2 p 2 ,,,,,,,,,,,,,,,, Przychody operacyjne (min zt) od pocztku naszej dziatalnosci
rozwigzac ok.

5 3 7 , 4 554|8 ................ Kapitaty whasne (min zb)
1283,3 1244,9 sl:gmg‘sp!ﬂ

5 7 5 ’ 4 5 5 2 p 4 ................ Kapitalizacja BEST S.A. (min z4) zadfuzenia prawie 2 min osob.
1,18 1,03

................ Suma aktywow (min zb)

................ Wskaznik zadtuzenia
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[102-2,102-6, 102-7,102-9]

Prowadzona przez nas dziatalnos¢ charakteryzuje sie dos¢ specyficznym
tadcuchem  tworzenia wartosci.  Poszczegéine  podmioty — Grupy
Kapitatowej, zajmuja sie po kolei:

pozyskiwaniem finansowania (emisje obligacji, akeji, certyfikatow),
kupnem  wierzytelnosci (analiza i wycena portfeli, udziat
w przetargach),

importem portfeli (import i segmentacja otrzymanej bazy danych),
procesem obstugi wierzytelnosci (dystrybucja korespondendji do
Klientow, windykacja polubowna i terenowa, Sciezka sadowo-
egzekucyjna, windykacja poegzekucyjna).

—

—

Warto jednak wspomnie¢ o osobach i aktywnosciach, znajdujacych
sie w tym faricuchu tworzenia wartosci i poprzedzajacych miejsce
zajmowane przez nasze Spétki. Na samym poczatku taricucha wartosd
najduje sie Klient. Zaciaga on zobowiazanie, np. kredyt lub pozyczke
winstytucji finansowej, a nastepnie go nie requluje, inicjujac ciag zdarzen,
w ktre angazuje sie m.in. Grupa BEST. Kiedy instytucja komercyjna, np.
wspomniana instytucja finansowa, uzna, ze nie jest w stanie skutecznie
odzyskac naleznych jej srodkéw, moze sprzedac portfel tego typu roszczen
instytudji windykacyjnej. W tym sensie instytucja komercyjna sprzedajaca
portfele wierzytelnosci moze by¢ traktowana jako swoisty ,dostawca’
Grupy BEST.

4

(ho¢ transakcje sprzedazy obejmuja portfele wierzytelnosdi, jako Grupa
BESTnie chcemy traktowacich jako zdehumanizowanychrekordéw danych.
Za kazdym z rekorddw stoi konkretny cztowiek i konkretne okolicznosci.
Dla nas kluczowe znaczenie ma jakos¢ tych portfeli, tym samym m.in. to,
od kogo, 1j. od jakiej instytugji, sa one nabywane. Kupujemy wierzytelnosci
wylcznie od wiarygodnych instytugji. Jest to w pewnym uproszczeniu
analogia wspdtpracy z rzetelnym dostawca. Nigdy nie chcielibysmy
windykowa¢ zobowigzan, kiére powstaty w wyniku dziafalnosc
nieuczciwych i nierzetelnych przedsiebiorcéw o watpliwej renomie
(np. prowadzacych dziatalnodci graniczac z lichwa) czy wprowadzania
Klientéw w btad. W nabywanych przez nas portfelach wierzytelnosci
ryzyko, ze okreslone zobowiazania finansowe

powstaty w sposéb watpliwy z punktu

widzenia prawa lub z naruszeniem zasad

wspotzycia spoteczneqo, jest minimalne.

Na koricu faricucha wartosci znalez¢

mozna tego samego Klienta, ktory

niegdys zaciggnat zobowiazanie i woéwczas

go nie uregulowat. W wyniku procesu windykacyjnego moze on wyjs¢
7 7adtuzenia. Jezeli jest otwarty na konstruktywng wspdtprace, dzieki
restrukturyzacji zadtuzenia moze unikna¢ utraty ptynnosci finansowe]
i wpadniecia w spirale dtugéw lub z takiej spirali, krok po kroku, sie
wydostac. To niewatpliwa korzy$¢ spoteczna. Inng, réwnoczesng korzyscia,
jest poprawa ptynnosci finansowej instytucji, ktéra posiadata niesciggalne

W jej ocenie wierzytelnosci.

Niestety, nie zawsze ostatnim ogniwem fafcucha wartosci jest Klient,
ktéremu udato sie wyjs¢ z zadtuzenia. Nalezy w tym miejscu wspomnie¢
0 rowniez o skrajnych zachwianiach: istnieje pewna grupa Klientow, dla
ktorych zacigganie i niesptacanie zobowiazan stato sie niestety stalg
praktyka. Tacy dtuznicy wielokrotnie pojawiaja sie w bazach danych
nabywanych przez Grupe BEST, a ich zobowiazania dotycza bardzo réznych
podmiotow. S3 oni niestety bolaczka dla rynku i utrudniaj jego sprawne
funkcjonowanie. Teoretycznie osoba nierequlujaca swoich ptatnosd,
Zqgtaszana jest przez wierzycieli do Biur Informacji Gospodarczej, co
w konsekwencji powinno utrudniac jej zacigganie kolejnych zobowigzan.
Jednakze praktyka rynkowa pokazuje, ze czasem dzieje sie inacze]
i wierzyciele pierwotni, podejmujg ryzyko nieco bardziej liberalnego
podejscia wobec 0s6b o obnizonej wiarygodnosci platniczej.

Specyfiky dziatalnosci windykacyjnej jest obecnos¢ w taficuchu
wartoscd podmiotow, ktére nie s3 podmiotami biznesowymi, takich
jak sady i komornicy sadowi. Do nich kierowane s3 sprawy zwiazane
7 odzyskiwaniem wierzytelnosci w przypadkach kiedy Klient nie chce
podja¢ wspétpracy z Grupg BEST i nie sptaca zadtuzenia

Zupetnie nowa kategorie dziatalnosci windykacyjnej stanowi oferta
Payhelp, ktdra adresowana jest do przedsiebiorcow majacych problem
7 wyegzekwowaniem naleznosci od swoich klientow, tj. skutecznym
odzyskaniem srodkow z niezaptaconych faktur. tancuch wartosci
jest tu podobny, zas zasadnicze réznice to otwarto$¢ na matych
i srednich przedsiebiorcow (niebedacych duzymi instytugami),
a takze mozliwos¢ skorzystania z ustugi w odniesieniu do pojedynczej
faktury, a nie obrdt catymi portfelami wierzytelnosci.

Obok wspomnianych procesow istnieja takze procesy wspierajace,
w ktdrych pojawiaja sie dostawcy produktéw i ustug typowych dla roznych
dziatalnosci sektora finansoweqo, czy tez warunkujacych wiasciwe
funkcjonowanie proceséw wsparcia. Mowimy tu zaréwno o dostawcach
materiatow  biurowych, mediéw, ustug IT i telekomunikacyjnych,
zy podmiotach wynajmujacych  powierzchnie biurowa, a takze
0 ustugach agengji reklamowych, firm wspierajacych zarzadzanie kadrami
(zy ekspertach réznych dziedzin.

Niemniej model biznesowy Grupy BEST to nie tylko procesy i formalne
procedury, ktdre ze wspotistniejacych podmiotow prawnych tworza spojny
i sprawny mechanizm. To przede wszystkim elementy niematerialne
sktadajace sie na filozofie zarzadzania biznesem, w oparciu o ktéra
mozliwe jest dziatanie pozwalajace na skuteczne przywracanie zasad
tadu gospodarczego tam, gdzie nie s3 one dotrzymywane. Ta filozofia
zarzadzania biznesem oparta jest na poszanowaniu godnosc 0soby —
godnosci niezbywalnej i niezaleznej od sytuacji prawnej. Oparta jest takze
na poszanowaniu norm i requlacji prawnych, Kodeksu spétek handlowych,
Kodeksu dobrych praktyk spotek notowanych na GPW, rynkowych
dobrych praktyk z catego Swiata oraz ogdInie uznanych norm spotecznych
i biznesowych.
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Struktura zarzadzania i wtasnosci

Akcjonariat

Gtownymi udziatowcami BEST S.A. - niezmiennie
od lat - pozostajg dwaj twércy jej rynkowego
sukcesu. Na dzieri 31 grudnia 2019 roku, tj. dzien
Walnego Zgromadzenia Akcjonariuszy, jako jedyni
posiadali powyzej 5% liczby glosow, a strukturaich
udziatow ksztattowata sie nastepujaco:

Udziat w kapitale  Udziat w ogdlnej liczbie gtosow
Krzysztof Borusowski 80,24% 84.71%
Marek Kucner 14,12% 10,93%
Pozostali 5,64% 4,36%

BEST gotowy na podniesienie kapitatu, zaprosi do rozméw

wybranych inwestoréw finansowych

W koricu wrzesnia 2019 roku Zarzad BEST poinformowat, ze planuje
przeprowadzi¢ rozmowy z wybranymi inwestorami finansowymi
zainteresowanymi objeciem mniejszosciowego, niekontrolnego pakietu
akeji nowej emisji. Pozyskane w ten sposéb Srodki pozwol na dalszy,
dynamiczny wzrost Grupy Kapitatowej BEST poprzez inwestycje w nowe
portfele wierzytelnosci oraz dalsza ekspansje.

(=

—0d dluzszego czasu sygnalizowalismy, ze BEST moze zdecydowac
sie na podniesienie kapitatu. JesteSmy przekonani, ze nadszedt
najlepszy ku temu moment. Dobra kondycja finansowa, efektywne
operacje, zdznicowane Zradta finansowania i mocna pozycja na
rynku sq solidng bazq do dalszej ekspansji. W nadchodzgcych
latach -~ spodziewamy sie wzrostu  podazy - wierzytelnosc
W szczytowej fazie cyklu koniunkturalnego udziat kredytow
niereqularnych w polskim sektorze bankowym utrzymywat sie
na wysokim poziomie okoto 6-7%, podczas gdy w Niemczech
@y (zechach byto to okoto 2%. Oczekujemy odwrdcenia cykly,
a zatem wzmocnienie kapitatowe Grupy BEST w tej fazie istotnie
Zwiekszy nasze mozliwosd inwestycyjne, a dzieki poczynionym
w poprzednich latach znaczgcym inwestygom w- technologie
Jestesmy bardzo dobrze przygotowani na zwiekszenie - skali
dziatalnosci — méwit Krzysztof Borusowski, prezes
i wigkszosciowy akcjonariusz BEST.

—BEST znajdujesie wbardzo dobrejsytuagjifinansowejimazdrowg
strukture bilansu. Osiggamy wysokie wskazniki - rentownosci
kapitatowej oraz efektywnosci  operacyjnej, a jednoczesnie
wskaznik zadtuzenia Grupy BEST nalezy do najnizszych w branzy.
Nie jest tajemnicg, Ze w kolejnych trzech latach czekajg nas
znaczqce wykupy obligagji, ale nasze finansowanie zawsze
ustawialismy w taki sposdb, aby sptata zobowigzari mogta by¢
zawczasu zabezpieczona. Zastrzyk kapitahu od nowego inwestora
pozwoli nam na sfinansowanie dalszego dynamiczneqo rozwoju
Grupy BEST — dodat Marek Kucner, wiceprezes BEST.

BEST od 2017 r. jest aktywnym uczestnikiem rynku obligacji
korporacyjnych,  oferowanych ~ zaréwno  inwestorom
instytucjonalnym, jak i detalicznym. Tylko w ramach emisji
publicznych przeprowadzonych w latach 2014-2018 Spotka
pozyskata 590 min zt, z czego 130 min z4 zostato juz sptacone.
Grupa trwale notuje wysoka dochodowos¢ na poziomie
operacyjnym, ma takze zapewnione finansowanie bankowe,
ktorego limit jest systematycznie powiekszany. Rozwdj BEST
jest rowniez wspierany finansowaniem zapewnianym  przez
gtéwnego akcjonariusza i prezesa Spotki. Jednoczesnie BEST,
pomimo bycia notowanym na GPW od 22 lat, w minimalnym jak
dotad zakresie korzystat ze wsparcia inwestorow zewnetrznych,
obejmujacych nowe akde.

Krzysztof Borusowski posiada prawie 18,47 min akgji BEST,
stanowiacych 80,2% kapitatu zaktadowego Spétki. Marek
Kucner jest wiascicielem blisko 3,25 min akgji, stanowiacych
14,1% kapitatu.

Akcjonariat BEST S.A.

Udziat w kapitale
80,2%
Krzysztof Borusowski |
|
14,1% 5,6%
Marek Kucner Pozostali

=]

— Niezmiennie planuje dhigookresowe zaangazowanie w rozwoj
BEST. Podobnie mdj wspdinik i wiceprezes Spdtki, Marek Kucner.
Nie zamierzamy wychodzic ze Spdtki, ale jestesmy skfonni zaprosic
do akcjonariatu BEST inwestora finansoweqgo, ktdry objgtby
znaczqcy, mniejszosciowy pakiet akgji nowej emisji. Zaproszenie
do rozmdw skierujemy wylqcznie do wybranych, renomowanych
funduszy, w szczegdlnosci tych, kidre znajq i rozumiejq branze
zarzgdzania wierzytelnosciami  niereqularnymi- — informowat
Krzysztof Borusowski.
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Zformalnego punktu widzenia najwazniejszymi organamiBEST S.A., spotki
stojacej na czele Grupy BEST, obok Walnego Zgromadzenia Akcjonariuszy,
s3 — zqodnie z przepisami Kodeksu spdtek handlowych — Zarzad i Rada
Nadzorcza. Analogiczne organy zarzadcze oraz nadzorcze funkgjonuja

w BESTTFI S.A. Niemniej kluczowe dla zrozumienia unikalnosci BEST S.A.
53 aspekty niematerialne, skfadajace sie na filozofie zarzadzania, ktdre s3
trudne do odzwierciedlenia w jakichkolwiek wewnetrznych requlagjach.

Zarzad

0 wyjatkowosc BEST S.A. Swiadczy miedzy
innymi fakt, iz na czele Spotki od blisko 20 lat
niezmiennie stojq jej wiasciciele, ktorzy budowali
pozycje i wartos¢ BEST S.A. od chwili przejecia
spotkiw 2002 roku. Oznacza to nie tylko stabilnos¢
podejécia zarzadczego, przewidywalnos¢, czy
mniejsze  ryzyko, poprzez  wyeliminowanie
tzw. konfliktu agencji” Filozofia zarzadcza
BEST S.A. opiera sie na dtugoletnim, osobistym
zaangazowaniu  Zarzadu,  wykorzystywaniu
rozwijanych przez lata unikalnych kompetendji
biznesowych i statemu poszerzaniu  zbioru
wiedzy i doswiadczen, ktdre sprawiaja, ze Grupa
BEST moze dzi$ dziafaC jednoczesnie etycznie
i skutecznie. Oczywiscie w okresie ostatnich
kilkunastu lat w Spétce, w tym w jej Zarzadzie,
pracowali tez inni menedzerowie. Jednakze dwdch
jej wspotwiascicieli, na co dzieri zaangazowanych
w dziatalnos¢ operacyjng BEST S.A., stanowi jej
niezmienny fundament.

Formalne ramy dziafalnosci Zarzadu BEST S.A.
zostaty  urequlowane w  Statusie. 7 kolei
szczegotowy podziat kompetendji i obowigzkow
(ztonkow  Zarzadu oraz przedmiot i tryb
podejmowania przez Zarzad uchwat i tryb
jego pracy okresla Regulamin Zarzqdu (wiecej
informacji dotyczacych rozwigzan formalnych
malez¢ mozna  w  Sprawozdaniu  Zarzqdu
7 dziatalnosci GK BEST i Spdtki BEST za 2019 rok).

Na dzieri 31 grudnia 2019 roku w sktad Zarzadu
BEST S.A. wchodzito dwdch wspétwiascicieli
Spétki, tj.:

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

Do 30 grudnia 2019 roku Cztonkiem Zarzadu
byt réwniez Pan Jacek Zawadzki, ktory ztozyt
rezygnacje ze stanowiska.

Krzysztof Borusowski
— Prezes Zarzadu

Posiada wieloletnie doSwiadczenie w szeroko rozumianym
sektorze ustug finansowych. Jako Dyrektor Zarzadzajacy Kouri
(apital Poland Ltd. oraz BBH Capital Partners Sp.z 0.0. prowadzit
projekty typu M&A z zakresu bankowosci inwestycyjnej
w nastepujacych instytucjach: Polsko-Amerykariski  Bank
Hipoteczny S.A., BWR S.A., BWR Bank Secesyjny S.A. oraz Cuprum Bank
S.A.W 2002 roku zakoriczyt z sukcesem projekt polegajacy na zbudowaniu
grupy finansowej wokdt Dominet S.A., obejmujacy zakup Cuprum Banku
S.A. i wprowadzenie inwestora finansowego z Grupy Merrill Lynch.
Pracowat jako konsultant w Bain & Company w Bostonie (USA) oraz jako
menedzer w Schroder Polska. Reprezentowat Skarb Paristwa w Radzie
Nadzorczej BPH S.A. do czasu jego prywatyzacji. Absolwent Katolickiego
Uniwersytetu Lubelskiego, kierunek Ekonomia. Posiada dyplom MBA
7 Harvard Business School.

Marek Kucner
— Wiceprezes Zarzadu

Posiada wieloletnie doswiadczenie zdobywane na rynku
finansowym. Pracowat w Reuters Polska Sp. z 0.0, gdzie
zajmowat sie zarzadzaniem ryzykiem w bankach. Z sukcesem
przeprowadzit wdrozenia systemu risk management, m.in.
w ING Bank, Banku Slaskim S.A., Banku Handlowym S.A.,
BGZ S.A. oraz dawnym Vereinsbank Polska. Ponadto, jako menedzer Kouri
(apital Poland Ltd. oraz BBH Capital Partners Sp. z 0.0., wspotpracowat
przy transakcjach sprzedazy BWR na rzecz Deutsche Bank Polska S.A.
oraz zakupu BWR Bank Secesyjny S.A. na rzecz Daimler Chrysler Financial
Services (debis) Corporation.

Kierowat rowniez zespotem wyceny i analiz finansowych w projekcie
stworzenia  grupy  bankowej wokét Dominet  S.A.  (nabyce
Cuprum Bank S.A. i wprowadzenie inwestora finansowego z grupy Merrill
Lynch). Posiada dyplom z zakresu finansow Slaskiej Miedzynarodowej
Szkoty Handlowej w Katowicach.
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Rada Nadzorcza

0d strony formalnej dziafanie Rady Nadzorczej uregulowane jest
w Regulaminie Rady Nadzorczej uchwalonym w dniu 21 lutego 2012
roku (tekst jednolity z dnia 29 sierpnia 2016 1, obowigzujacy od
dnia 27 pazdziernika 2016 r.), kidrego treS¢ dostepna jest na stronie
internetowej www.best.com.pl w zaktadce ,Dla inwestorow/ tad
korporacyjny”. W ramach Rady Nadzorczej funkcjonujg dwa komitety:
Komitet Audytu oraz Komitet Wynagrodzer, ktére sa organami
0 charakterze opiniodawczo-doradczym.

Jednoczesnie jednak funkcjonowanie i kooperacja Rady Nadzorczej
7 larzadem i menedzerami w BEST S.A. wykracza zdecydowanie poza
wymogi wynikajace z dokumentéw wewnetrznych i stanowi o fenomenie
filozofii zarzadzania Grupa Kapitatowa BEST. Cztonkami Rady Nadzorcze]
53 bowiem osoby o unikalnych, eksperckich kompetencjach, posiadajace
ogromne doswiadczenie i cenng wiedze, z ktérych Organizacja moze
czerpac. Dlatego poza formalnymi spotkaniami Rady Nadzorczej, pewng
norma wspierajacg rozwoju GK BEST i kompletowanie najlepszych

wzorcow s3 takze nieformalne dyskusje i inspiracje z nich wynikajac.

W roku 2019 sktad Rady Nadzorczej nie ulegt zmianie.

Andrzej Klesyk Absolwent Katolickiego Uniwersytetu Lubelskiego, ukoriczyt studia MBA w Harvard

Przewodniczacy Rady, Business School.

Przewodniczacy Komitetu
Wynagrodzeri

W latach 1989—1990 pracowat w Ministerstwie Przeksztatceri Wrasnosciowych,
anastepnie w Stanach Zjednoczonych i Wielkiej Brytanii. Wspdttworzyt Handlobank
oraz Bank Inteligo, ktdry jest jego autorskim projektem. W latach 1993 — 2000
pracowat w firmie doradczej McKinsey & Company w Londynie, poZniej przez ponad
cztery lata byt partnerem w Boston Consulting Group z siedzibg w Warszawie.
Piastowat stanowisko Cztonka Rady Gospodarczej przy Prezesie Rady Ministréw (2010 — 2012). 0d 2007 do
2015roku Prezes Zarzadu PZU. Za jego kadencji doszto dorozwigzania konfliktu z Eureko, wprowadzenia Spétki
na GPW, jej restrukturyzacji oraz modernizacji. Zapisat sie w historii PZU jako najdtuzej urzedujacy Prezes.

Andrzej Klesyk spefnia kryteria niezaleznosd, o ktorych mowa w zasadzie I1.Z.4 dokumentu,,Dobre Praktyki
Spotek Notowanych na GPW 2016”

Dr hab. Leszek Pawtowicz,
prof. Uniwersytetu Gdariskiego

Profesor Uniwersytetu Gdanskiego, Wiceprezes Zarzadu Instytutu Badar nad
Gospodarka Rynkowg i Dyrektor Gdariskiej Akademii Bankowe]. Zasiadat w Radzie

Wiceprzewodniczacy Rady Nadzorczej Banku Gdariskiego, Banku Pekao S.A., PKN Orlen S.A., PTE Allianz S.A.
Nadzorczej, Czonek Komitetu i Giefdy Papierow Wartosciowych w Warszawie S.A. Byt réwniez cztonkiem Rady
Wynagrodzen Naukowej Banku Gospodarki Zywnosciowej S.A. Jest autorem licznych publikacji

o tematyce ekonomicznej oraz koordynatorem Europejskiego Kongresu Finansowego.

Leszek Pawtowicz nie spefnia kryteriéw niezaleznosci, o ktérych mowa w zasadzie
I1.Z.4 dokumentu,,Dobre Praktyki Spétek Notowanych na GPW 2016
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Mirostaw Gronicki Ukoriczyt studia ekonomiczne na Wydziale Ekonomiki Transportu Uniwersytetu

(ztonek Rady Nadzorcze, Gdaniskiego. W 1977 uzyskat stopiert doktora nauk ekonomicznych na tej uczelni.

Cztonek Komitetu Wynagrodzer 0d 1987 do 1993 zatrudniony w zagranicznych instytucjach naukowych, m.in.
na Uniwersytecie Pensylwania w Filadelfii, Uniwersytecie Karola w Pradze oraz
w ICESAD w Kitakyushu. Pracowat w organizagjach miedzynarodowych, tj. Bank
Swiatowy, ONZ i UE, zajmowat sie réwniez consultingiem. Po powrocie do Polski
do 1998 byt makroekonomistg w Instytucie Badari nad Gospodarka Rynkowa
w Gdarisku. W latach 1998 2001 byt wspotpracownikiem Centrum Analiz Spoteczno—
Ekonomicznych, gdzie kierowat projektami badawczymi dotyczacymi analizy makroekonomicznej oraz
prognoz gospodarczych dla Polski, Ukrainy, Gruzji i Kirgistanu. Byt doradca rzadéw Butgarii, Turkmenistanu
i Stowadji. Jest autorem i wspotautorem licznych publikacji, w tym kilku ksigzek. W latach 2000—2004
gtéwny ekonomista banku Millenium, ponadto doradca banku inwestycyjnego Goldman Sachs. Sprawowat
funkcje ministra finanséw w rzadzie Marka Belki w latach 2004—2005. W latach 2006—07 pracowat jako
doradca w Goldman Sachs w Londynie. W 2010 prezydent RP Lech Kaczyriski powotat go na czfonka
Narodowej Rady Rozwaoju. Od 2007 roku pracuje jako niezalezny konsultant i doradca.

Mirostaw Gronicki spefnia kryteria niezaleznosci, o ktérych mowa w zasadzie Il.Z.4 dokumentu ,Dobre
Praktyki Spotek Notowanych na GPW 2016”

Dr hab. Dariusz Filar, Absolwent  Wydziatu  Ekonomiki  Transportu  Uniwersytetu  Gdariskiego  ze

prof. Uniwersytetu Gdariskiego specjalizacja: handel zagraniczny. W 1976 1. uzyskat stopiefi doktora nauk

(ztonek Rady Nadzorcze, ekonomicznych, a w 1989 — stopien doktora habilitowanego i zostat powofany na

Przewodniczacy Komitetu Audytu stanowisko docenta. Trzy lata pozniej objat stanowisko profesora nadzwyczajnego
na Wydziale Ekonomicznym Uniwersytetu Gdariskiego. W latach 1992—1995
prowadzit zajecia na Uniwersytecie Michigan. Byt Gtéwnym Ekonomistg Banku
Pekao S.A. i Dyrektorem Biura Analiz Makroekonomicznych, a takze cztonkiem Rady
Polityki Pienieznej NBP. W latach 2010—2014 zasiadat w Radzie Gospodarczej przy
Prezesie Rady Ministrow.

Dariusz Filar spefnia kryteria niezaleznosci, o kt6rych mowa w zasadzie II.Z.4 dokumentu ,Dobre Praktyki
Spotek Notowanych na GPW 2016”

Karol Zbikowski Absolwent Wydziatu Handlu Zagranicznego Szkoty Gtéwnej Handlowej i Studiow

(zlonek Rady Nadzorcze, Podyplomowych  Bankowosci  Inwestycyjnej — London Guildhall University

(ztonek Komitetu Audytu i Gdariskiej Akademii Bankowej. W 1994 roku uzyskat licencje maklera papierow
wartosciowych. W latach 1994—1997 byt zatrudniony w Centrum Operacji
Kapitatowych Banku Handlowego w Warszawie, nastepnie w latach 1997-2003
pracowat w Societe Generale Securities Polska, gdzie sprawowat funkcje cztonka
zarzadu (1997-1998), po czym objat funkcje prezesa zarzadu (1999-2003).
W latach 2003—2005 byt doradcg w Enterprise Investors, a w latach 2004—2005
partnerem w Investor Relations Partners. W 2005 roku zostat doradcg zarzadu Orbis S.A. Od 2005 roku
pracowat w grupie Unicredit CAIB — byt prezesem zarzadu IR Services sp. z 0.0., od 2006 roku dyrektorem
zarzadzajacym w Unicredit Markets & Investment Banking. Od 2008 do 2011 roku Pan Karol Zbikowski byt
cztonkiem zarzadu Wydawnictw Szkolnych i Pedagogicznych S.A. oraz przewodniczyt radom nadzorczym
spotek z Grupy WSIP — operatora logistycznego Alfa Logis oraz Wydawnictwa Zielona Sowa. W latach
2011-2015 byt wiceprezesem i prezesem zarzadu Incentive Solutions Polska. Od listopada 2018 jest
prezesem zarzadu Platige Image SA Peni funkcje niezaleznego cztonka rad nadzorczych Prochem SA
i BBI Development SA.

Karol Zbikowski spetnia kryteria niezaleznosci, o ktérych mowa w zasadzie I1.2.4 dokumentu, Dobre Praktyki
Spétek Notowanych na GPW 2016"




BEST

— Sprawozdanie Grupy Kapitatowej i Spétki BEST S.A. na temat informacji niefinansowych za 2019 rok
— 0 Grupie BEST

Wactaw Nitka

(ztonek Rady Nadzorcze],
(ztonek Komitetu Audytu

i

22

Absolwent Wydziatu Ekonomiki Produkcji Uniwersytetu Gdarskiego. Po ukoriczeniu
studiow rozpoczat prace w Gdariskim Przedsiebiorstwie Instalacji Sanitarnych
(1975-1979). W latach 1979—1988 pracowat w Malborskich Zaktadach Przemystu
Maszynowego Lesnictwa PEMAL, gdzie od stycznia 1982 1. petnit funkcje gtownego
ksiegowego. W 1987 roku uzyskat tytut Dyplomowaneqo Biegtego Ksiegowego,
uprawniajacy do badania sprawozdan finansowych. W kolejnych latach byt
zatrudniony na stanowisku gtownego ksiegowego w Spotdzielni Mieszkaniowe
MORENA (1988—1992) i Hurtowni Farmaceutycznej PHARMAG sc. (2002—2003). W latach 1993—1995 byt
dyrektorem ds. ekonomicznych i gtownym ksiegowym w CENTROSTAL SOMA Sp. z 0.0.

0d 1992 roku posiada uprawnienia biegtego rewidenta. Od 1995 roku byt zatrudniony w firmach
audytorskich. W latach 19951996 petnit funkdje Prezesa Zarzadu PROVINORD—AUDIT Spétka z o.0. Biuro
Biegtych Rewidentdw, a w latach 1996—2018 byt pracownikiem firmy audytorskiej Deloitte Polska, gdzie od
2003 roku petnit funkje Dyrektora Audytu. W tym czasie kierowat badaniami sprawozdan finansowych wielu
podmiotéw krajowych oraz wchodzacych w skfad miedzynarodowych grup kapitatowych, sporzadzanych
zgodnie 7 przepisami ustawy o rachunkowosci oraz zgodnie z MSR/MSSF. Od 1999 roku zaangazowany
w dziatalnos¢ spoteczng w samorzadzie biegtych rewidentéw. Przez dwie kadendje byt cztonkiem Krajowej
Rady Biegtych Rewidentow. Byt réwniez cztonkiem Komisji ds. Standaryzadji ustug $wiadczonych przez
biegtych rewidentdw.

Jest cztonkiem Komisji Etyki Krajowej Rady Biegtych Rewidentéw oraz Sekretarzem Regionalnej Rady
Biegtych Rewidentéw w Regionalnym Oddziale Polskiej Izby Biegtych Rewidentow w Gdarisku.

Wactaw Nitka nie spefnia kryteriow niezaleznosci, o ktdrych mowa w zasadzie I1.2.4 dokumentu ,Dobre
Praktyki Spotek Notowanych na GPW 2016
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BEST W OTOCZENIU RYNKOWYM

Zakup wierzytelnosci

W Grupie BEST wierzytelnosci nabywane s3 wytacznie bezposrednio
przez jeden z czterech funduszy sekurytyzacyjnych: BEST | NSFIZ, BEST
Il NSFIZ, BEST Il NSFIZ, BEST IV NSFIZ, w imieniu ktérego dziafa BEST
TF S.A. BEST T posiada wszelkie wewnetrzne regulacje wymagane
przez obowiazujace przepisy prawa (m.in. Ustawa z dnia 27 maja 2004
. 0 funduszach inwestycyjnych i zarzqdzaniu alternatywnymi funduszami
inwestycyjnymi (tj. Dz. U. z 202 1. poz. 95 z pdzn. 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 okreslaja zatoZenia inwestycyjne
i kryteria obowiazujace przy podejmowaniu decyzji inwestycyjnych
(w szczegdlnosci dopuszczalny poziom ryzyka, horyzont czasowy, zasady
polityki inwestycyjnej). Odpowiednie regulacje opisujg réwniez kwestie
zzakresu funkcjonowania komitetu inwestycyjnego, zarzadzania ryzykiem
m.in. wptyw potencjalnej nowej inwestycji na limity inwestycyjne
funduszu oraz zasady przeciwdziatania powstawaniu konfliktu intereséw.

Wspomniane Dobre praktyki procesu sprzedazy wierzytelnosci Zwigzku
Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce stanowig narzedzie ograniczajace
ekspozycje Grupy BEST na ryzyko zwiazane z potencjalnymi, nieetycznymi
- zachowaniami  sprzedawcéw wierzytelnosci (np. bankéw czy firm
\: pozyczkowych). Ziszczenie sie wspomnianego ryzyka mogtoby sie odbic
- nareputadji Grupy, dlatego tez naturalnie jestesmy zainteresowani tym, by
~ portfele wierzytelnosci byly tworzone w sposébiransgqrenfny i uczciwy.

Dobre praktyki procesu sprzedazy wierzytelnosci obejmujg wszystkie
najistotniejsze etapy tego procesu oraz szczegétowo je okreslaja. Takie
podejécie ma na celu zapewnienie najwyzszych standardow transakdji
sprzedazy wierzytelnosci. W zamysle autordw przyjecie tego dokumentu
,prowadzi do uksztattowania procesu sprzedazy wierzytelnosci w taki
spos6b, by mdgt on by¢ przeprowadzony sprawnie i efektywnie, ale
réwniez, by uwzgledni¢ fundamentalny fakt, iz sposéb przeprowadzenia
i sfinalizowania umowy cesji wierzytelnosci ma bezposredni wptyw nie
tylko na przedmiot postepowania, ktrym sg wierzytelnosci. Ma rowniez
bardzo istotne znaczenie i wptyw na stojacych za tymi wierzytelnosciami
ludzi — Klientow Zbywcy i Nabywcy wierzytelnosci” (Zrédto: Dobre praktyki
procesu sprzedazy wierzytelnosci, www.zpf.pl).

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 podkreslic, ze Grupa BEST przywiazuje
ogromna wage do doboru portfeli wierzytelnosci i nabywa je wyfacznie od
wiarygodnych instytuji. Jednoczesnie ksztattuje relacje ze sprzedawcami
w taki sposéb, by ograniczy¢ ryzyko zakupu portfela wierzytelnosci
powstatych np. w wyniku czynu zabronionego lub naruszenia zasad
wspétzycia spo’recznego&Gdyby do takie' etyeznej sytuadji doszto,
- .

>
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Grupa BEST z jednej strony zastrzega sobie prawo do odstapienia od
umowy cesji praw do danej wierzytelnosci. Z drugiej strony, co jest
kluczowe z punktu widzenia Klienta, wszelkie czynnosci windykacyjne
wobec takiej wierzytelnosci zostatyby wstrzymane, a sama naleznos¢ nie
bytaby dalej windykowana.

Wskazane powyzej sytuacje, choc raczej hipotetyczne w przypadku portfeli
pochodzacych od wiarygodnych partnerdw, mogtyby prowadzi¢ do
dziatan windykacyjnych, ktére podwazatyby zaufanie spoteczne w obrocie
gospodarczym, w tym do firm windykacyjnych, a to bytoby sprzeczne
z misjg Grupy BEST. Réwnoczesnie ryzyko utraty zaufania przektadatoby
sie na zmniejszenie spotecznego przyzwolenia na dziatanie Grupy BEST.

BEST nigdy nie kupuje lub windykuje naleznosci
od nierzetelnych dostawcow, ale koncentruje
sie wylacznie na kupowaniu i windykowaniu
naleznoici, ktore sa bezsprzecznie wymagalne,
ich powstanie nie budzi watpliwosci, a ktérych
niesptacanie uderza w przedsiebiorce oraz, patrzac
szerzej, w caly system gospodarczy.
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Zarzadzanie etyka

Dbatos¢ o odpowiedzialne relacje z réznymi grupami interesariuszy
wewnetrznych i zewnetrznych oraz Swiadome budowanie kultury
organizacyjnej opartej o wartosci to owoc gteboko zakorzenionego
poczucia etyki w Organizacji. Etyka to poczucie moralnosci, nie kazdy
standard z nig zwigzany da sie skodyfikowac, nie kazda norma ma jasno
okreslone granice. Mimo to nie mozna w zadnym razie rezygnowac
7 zarzadzania kulturg etyczng organizagii. W 2019 roku znaczaco

rozbudowalismy nasz program etyczny zaréwno od strony formalne]
(tj. polityk i regulamindw bezposrednio oraz posrednio zwigzanych z
etyka, a takze sposobu monitorowania zgodnosci z nimi), jak i praktyk
towarzyszacych tym regulacjom (np. dziatari edukacyjnych). Na koniec
2019 roku w Grupie BEST obowigzywaty nastepujace dokumenty
wewnetrzne oraz przyjete kodeksy zewnetrzne w tym zakresie:

Dokument (tytut)

Opis

Regulacje wewnetrzne

Kodeks etyki Grupy Kapitatowej BEST

Przewodnik po wartosciach i standardach etycznych, ktorymi kierujemy sie
w codziennej dziatalnosci.

Polityka anonimoweqo zgtaszania naruszer w Grupie
Kapitatowej BEST

Dotyczy wszelkich incydentéw, zachowar, sytuacji, budzacych watpliwosc
¢o do zgodnosci z prawem, przepisami wewnetrznymi GK BEST |ub normami
etycznymi w organizacji.

Polityka w zakresie zasad postepowania z korzysciami w Grupie
Kapitatowej BEST S.A.

Reguluje dopuszczalne okolicznosci przyjmowania i wreczania korzysc
(prezentow) przez Pracownikéw i przedstawicieli GK BEST.

Procedura grupowa w zakresie przeciwdziatania praniu pieniedzy
i finansowaniu terroryzmu w Grupie Kapitatowej BEST

Procedura w zakresie przeciwdziatania praniu pieniedzy
i finansowaniu terroryzmu w BEST S.A.

Procedura w zakresie przeciwdziatania praniu pieniedzy
i finansowaniu terroryzmu w BESTTFI S.A.

Okreslaja zasady przeciwdziafania praniu pieniedzy oraz finansowaniu
terroryzmu, miedzy innymi: dziatania ograniczajace ryzyko wystapienia
tych zjawisk, zasady zarzadzania ryzykiem, przechowywania dokumentéw
iinformadji, zasady kontroli wewnetrznej, a takze zasady zgfaszania naruszen
przepisow z zakresu przeciwdziatania praniu pieniedzy i finansowaniu
terroryzmu.

Regulamin zarzadzania konfliktem intereséw w BEST S.A.

Okresla sposéb postepowania Spétki w celu zapobiegania powstawaniu
konfliktu interesGw.

Przyjete kodeksy zewnetrzne

Zasady dobrych praktyk ZPF

Zhiér zasad postepowania, opartych na ogdlnych normach moralnych
i zgodnych z obowigzujacym na terenie Rzeczypospolitej Polskiej prawem.

Dobre praktyki procesu sprzedazy wierzytelnosci

Obejmujq najistotniejsze etapy i elementy procesu sprzedazy wierzytelnosci
oraz szczegdtowo je definiujg w celu zapewnienia wysokich standardéw
przebiequ tego procesu, w trosce o Klientow.

Kanon dobrych praktyk rynku finansowego

Artykutuje podstawowe wartoscii ideaty etyczne przySwiecajace podmiotom
finansowym, a wszystkie zasady Kanonu stanowig integralng, wzajemnie
uzupetniajaca sie catosc.

Dobre praktyki sptek notowanych na Gietdzie Papierow
Wartosciowych

Nawiazuja i wyrazajg tradycje polskiego ruchu corporate governance.

Kodeks dobrych praktyk w rekrutacji

Okresla wskazéwki dla Srodowiska HR, jakimi zasadami warto kierowac sie
w procesach rekrutacyjnych.
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Wiele z zasad opisanych w powyzszych dokumentach  zostato
zmodyfikowanych lub tez opracowanych w ostatnim roku. Przede
wszystkim w2019 roku przyjelisSmy w Grupie BEST nowy Kodeks
etyki. W przeciwieristwie do wczesniej obowiazujacego dokumentu,
nowy Kodeks etyki, obejmuje zarowno BEST S.A. jak i wszystkie spotki
zalezne, w tym wszystkie osoby zatrudnione w spétkach z Grupy BEST
na podstawie umowy o prace, osoby wspotpracujace z Grupa BEST
na podstawie umowy cywilnoprawnej oraz osoby oddelegowane
przez podmiot zewnetrzny do Swiadczenia ustug na rzecz Grupy BEST,
a takze Pracownikéw tymczasowych. Standardy postepowania opisane
w Kodeksie obowigzujg wszystkie te 0soby, bez wzgledu na zajmowane
stanowisko, staz czy miejsce pracy.

Prace nad nowym Kodeksem rozpoczely sie jeszcze w 2017 roku.
Pierwszym krokiem byto przeprowadzenie rozbudowanego badania
ankietowego wsrod Pracownikéw, odzwierciedlajacego nie tylko ich
Swiadomos¢ etyczng i wiedze o wdwczas obowigzujacym Kodeksie,
ale przede wszystkim ich oczekiwania w sferze standardéw etycznych.
Na podstawie wynikow tychze badar powstat projekt Kodeksu, ktory
nastepnie poddalismy pod konsultacje kadrze menedzerskiej, Zarzadowi
oraz oczywiscie samych Pracownikom — przez niemal 2 tygodnie projekt
Kodeksu byt udostepniony Pracownikom w intranecie, a same konsultacje
szeroko komunikowane. Do projektu Kodeksu nie wptyneta zadna uwaga
(zy propozycja zmiany zapiséw, wptynefo za$ jedno pytanie.

Kodeks etyki Grupy BEST to przewodnik po wartosciach i standardach
etycznych, ktérymi kierujemy sie w codziennej dziatalnosci. Ma on
wspomac budowanie $wiadomosci etycznej, kultury odpowiedzialnodci
i wzajemnego zaufania oraz wspieranie nawiazywania i utrzymywania
przyjaznych relacji, zar6wno miedzy Pracownikami, jak i w kontaktach
7 Interesariuszami. Okresla on standardy etyczne we wzajemnych
relacjach na ptaszczyznie Grupa BEST <-> Pracownik oraz Pracownik
<-> Pracownik, ale takze w relacjach Grupy BEST oraz Pracownikéw
Z pozostatymi Interesariuszami wewnetrznymi i zewnetrznymi. Kodeks
etyki jest dokumentem jawnym, a jego tres¢ zostata opublikowana
na stronie internetowej www.best.com.pl. Dodatkowo, na potrzeby
Pracownikéw Grupy BEST, Kodeks dostepny jest w portalu intranetowym
BestBook oraz u Pracownikéw Pionu HR.

Przyjety Kodeks etyki requluje m.in. kwestie takie jak:

—  bezpieczenistwo informagji (np. kwestia nalezytej starannosci
w zakresie przestrzegania zasad bezpieczeristwa dotyczacych
informadji poufnych, ochrony danych osobowych),

— jakos¢ obstugi (np. propagowanie  odpowiedzialnosci
finansowej dazenie do rozwigzywania problemu braku uczciwosci
i terminowosci rozliczert miedzy stronami umdw, budowanie relacji
W oparciu o szacunek i profesjonalizm),

— odpowiedzialne relacje (np. niedyskryminowanie w relacjach
biznesowych, troska o dialog i transparentnos¢, dbatos¢ o fad
korporacyjny, przeciwdziafanie korupdji i nieuczciwej konkurencji),

— rzetelnakomunikacja (np. transparentna polityka informacyjna,
uczciwa i zrozumiata komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna ),

— przyjazne Srodowisko pracy (otwartos¢ na roznorodnosc,
ktora stanowi Zrddto inspiracji i wzajemnego rozwoju, tolerancja
dla odmiennosci, brak tolerandji dla mobbingu, molestowania
fizycznego, psychicznego lub seksualnego oraz wszelkich zachowar
obrazliwych,  przeSmiewczych, ponizajacych,  zastraszajacych,
lub naruszajacych w jakikolwiek sposob czyjekolwiek prawa,
godnos¢ lub dobra osobiste; zdrowe i bezpieczne Srodowisko pracy;
nagradzanie kolezeriskich postaw; zachowanie réwnowagi miedzy
zyciem zawodowym a prywatnym)

— réwne traktowanie (np. sprzeciw wobec wszelkich form
dyskryminacji; réwne szanse awansu i rozwoju zawodowego;
dbatos¢ o rozwoj talentow i potencjatu Pracownikéw; dzielenie sie
wiedzg)

—  przejrzyste i uczciwe relacje (np. promowanie kultury pracy
zespotowej 1 wspdtodpowiedzialnosdi; prezentowanie postaw
zgodnych z dobrymi obyczajami)

— dbatos¢ o mienie i dobre imie organizacji (np. dbatos¢
0 dobre imie i ochrone interesow Grupy BEST, unikanie potencjalnych
lub faktycznych konfliktéw intereséw i ich ewidencja)

Jestesmy Swiadomi roli jaka pefnimy w naszym lokalnym otoczeniu,
dlatego angazujemy sie w dziatania podnoszace jakos¢ zycia spotecznego.
JesteSmy pracodawcg rownych szans - cenimy réznorodnosc (dzieki niej
wiele sie od siebie uczymy), dbamy o réwne traktowanie, nie tolerujemy
dyskryminacji ze wzgledu na jakiekolwiek kryterium, niezaleznie od
tego czy chodzi o pte¢, rase, pochodzenie etniczne, narodowosc, religie,
wyznanie, Swiatopoglad, niepetnosprawnos¢, wiek lub orientacje
seksualng. Chcemy byc ,dobrym sasiadem” i cenionym partnerem
winicjatywach spotecznych, traktujac to zobowiazanie jako zobowiazanie
etyczne zapisane w Kodeksie.

Kazdy Pracownik ma obowiazek zgfaszania (anonimowego lub nie —
zgodnie 7 wiasng wolg) przypadkéw naruszenia lub uzasadnionego
podejrzenia naruszenia zasad Kodeksu etyki, jak i innych regulaji.
Zatajanie wiedzy o nieprawidtowosciach jest traktowane rowniez jako
naruszenie obowiazujacych w Grupie BEST zasad. Podobnie pietnowane
jest dokonywanie zgtoszet w zlej wierze. Jednoczesnie zakazuje sie
jakichkolwiek zachowari dyskryminujacych lub préb odwetu na osobach,
ktore dokonaty zgtoszenia.
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Wykorzystanie wspdlnej procedury zgtoszeniowej dla Kodeksu etyki,
jak i innych polityk regulujacych np. kwestie wreczania i otrzymywania
prezentow (Polityka w Zakresie zasad postepowania z korzysciami w Grupie
Kapitatowej BEST S.A.), znacznie ulatwia praktyczne wykorzystywanie
wprowadzonych rozwigzar — Pracownicy majg bowiem jasno okreslone
kanaty kontaktu i nie musza zastanawiac sie w jaki sposob i do kogo
zgtaszac ewentualne nieprawidtowosdi, niezaleznie od tego naruszenie
zasad jakiej polityki one stanowia. Kanatami przeznaczonymi do takich
Zqtoszer s3:

—  skrzynka e-mail etyka@best.com.pl

— tradycyjne skrzynki, z ktdrych jedna znajduje sie w biurze w Gdyni,

druga w biurze w Elblaqu.

Oba kanaty obstugiwanie s3 przez zobowigzane do zachowania
poufnosci osoby, odpowiedzialne za rozstrzyganie dylematéw etycznych
i rozpatrywanie zgtoszeri, w tym Dyrektora HR, Compliance Officera
oraz przedstawiciela obszaru audytu. Obydwoma kanatami mozna
przekazywac wszelkie uwagi, pytania, pomysty i spostrzezenia na temat
Kodeksu etyki i norm etycznych obowigzujacych w organizacji, mozna tez
zwracac sie 0 pomoc W rozstrzyganiu dylematow etycznych, jak rowniez
zgfaszac naruszenia.

Dzicki nowej Polityce anonimowego zgtaszania naruszen
w Grupie Kapitatowej BEST Pracownicy majg prawo i mozliwos¢
zadawania pytad, zgfaszania uwag oraz proponowania zmian
wobowigzujacych regulacjach. Wsparcie w rozstrzyganiu dylematow
etycznych jest jedng z mozliwosci, kiorych brakowato w poprzednio
obowiazujacych rozwiazaniach.

Aby utatwic Pracownikom zrozumienie obowiazujacych w Grupie zasad
zarzadzania kwestiami etycznymi, opracowano specjalng broszure , Etyka
w BEST. Jak budujemy i rozwijamy kulture etyczng w GK BEST?”. Broszura
zawiera nie tylko wykaz wewnetrznych aktéw prawnych zwigzanych
7 kulturg etyczng, zewnetrznych standardow, ktorych przestrzegania
dobrowolnie sie podejmujemy, ale takze skrécony schemat procedury
anonimoweqo  zqgfaszania naruszed i jej najwazniejsze zatozenia
oraz przyktady dziatai wewnetrznych i zewnetrznych Grupy BEST
ukierunkowane narealizacje naszej misji zwiazanej z etykg (tj. promowanie
standarddw etycznych na rynku ustug finansowych).

Inicjatywa umacniania i znaczaceqo
rozwijania  programu  etycznego
w BEST SA. zostata dostrzezona
w 2020 roku przez ekspertéw Forum
Odpowiedzialnego Biznesu, ktorzy uznali
jazagodnanasladowania, przedstawiajac
ja w Raporcie ,Odpowiedziany Biznes
w Polsce 2019"

_
pYTANIA, UWAG!, ZBLOSZENA
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Przeciwdziatanie korupgji i tapownictwu

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

Podstawowe dokumenty odnoszace sie m.in. do przeciwdziatania
korupgji i fapownictwu s3 wspdlne dla catego obszaru zarzadzania
etyky (patrz: ,Zarzadzenie etykg”). Mowiac inaczej polityki i procedury
requlujace szerokorozumiane kwestie etyczne obejmujg rowniez kwestie
Zwigzane z przeciwdziataniem potencjalnym zachowaniom korupcyjnym.
Na szczegdlng uwage jednak zastuguje fakt, ze w roku 2019, wiréd
zmienionych lub nowowprowadzonych regulacji wewnetrznych znalazly
sie takie, ktorych stycznos¢ z obszarem przeciwdziatania korupdji
jest znaczna:

— Kodeks etyki Grupy Kapitatowej BEST

— Polityka anonimowego zgtaszania naruszert w Grupie Kapitatowej
BEST

— Polityka w zakresie zasad postepowania z korzysciami w Grupie
Kapitatowej BEST S.A. (tzw. polityka prezentowa),

— Procedura grupowa w zakresie przeciwdziatania praniu pieniedzy
i finansowaniu terroryzmu w Grupie Kapitatowej BEST /Procedura
W Zakresie przeciwdziatania praniu - pieniedzy i finansowaniu
terroryzmu w BEST S.A.

Biezacym monitorowaniem zgodnosci zachowar zajmuje sie w BEST S.A.
komorka audytu wewnetrznego. Realizuje ona zadania na podstawie planu
audytu zatwierdzonego przez Komitet Audytu Rady Nadzorczej BEST S.A.
W 2019 r. zaplanowanych zostato 11 zadan. Finalnie przeprowadzono
10 zadan audytowych. Poza audytami planowanymi, zostato
przeprowadzonych 5 badan sprawdzajacych w obszarze operacyjnym.

Zadania audytowe przeprowadzane s3 w takich obszarach jak:
— strategia windykacyjna i dziatania operacyjne,

— outsourcing ustug,

— bezpieczenstwo,

— marketing i promodja,

— wykorzystywanie funkcjonalnosci systemu,

— compliance.

Analogicznie, w BEST TFH S.A. funkgonuje stanowisko audytora
wewnetrznego, ktdry realizuje zadania na podstawie planu audytu
zatwierdzonego przez Rade Nadzorcza. W 2019 1. zaplanowanych zostato
6 zadan audytowych w obszarach weryfikujacych procesy realizowane
w BEST TF, jak réwniez w podmiotach, ktorym BEST TH zlecito obstuge.
Dodatkowe zlecone kontrole i audyty w ostatnim roku nie miaty miejsca.

Wszystkie audyty moga, w zaleznosci od specyfiki obszaru, w mniejszym
lub wiekszym stopniu dotyczy¢ kwestii zachowari nieetycznych, w tym
w szczegdInosci zdarzen noszacych znamiona korupdji lub fapownictwa.

W 20719 roku w analizowanych obszarach przypadki korupcji, tapownictwa
i prania pieniedzy nie wystapity.

2018 2019
Grupa BEST 0 0
Liczba stwierdzonych przypadkéw korupdji
i prania brudnych pieniedzy
w tym BEST S.A. 0 0
Liczba stwierdzonych przypadkow korupgji
i prania brudnych pieniedzy

Grupa Pracownikéw z BEST S.A., a takze wszyscy Pracownicy BESTTFI S.A.
53 szkoleni w zakresie przeciwdziatania praniu brudnych pieniedzy
i finansowana terroryzmu. W ostatnim roku przeszkolona zostata grupa
nowych Pracownikow z BEST, a takze wszyscy Wspotpracownicy w KRP
natomiast w TFl wszyscy Pracownicy s3 szkoleni w cyklu dwuletnim
(szkolenia odbyty sie w 2018 ). Szkolenia w zakresie zapobiegania
i przeciwdziatania korupdji i fapownictwu nie byty jeszcze realizowane.
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Skuteczna ochrona danych osobowych

[103(418)]

Kwestie zwiazane z zadtuzeniem, jego przeterminowaniem i procesem
jego windykadji, sq z requty wstydliwe dla 0sob, ktdre nie spfacity swoich
zobowigzan. Dlatego tez obstuga naszych Klientow wymaga szczegéine]
troski, a ich zaufanie jest warunkiem naszej skutecznosdi. Ze szczegéing
starannoscig dbamy o ochrone danych osobowych naszych Klientéw
i pozostatych interesariuszy. Potencjalne naruszenie bezpieczeristwa
danych nalezy do kluczowych ryzyk biznesowych zdefiniowanych przez
Grupg BEST. W celu zarzadzania tym ryzykiem podjelismy szereg dziatar,
w tym m.in. wdrozenie dokumentow wewnetrznych requlujacych
zasady bezpieczeristwa informacji i ochrony danych osobowych.
Do najwazniejszych z nich naleza:

— Polityka bezpieczeristwa informacji w GK BEST (oparta o wytyczne

norm S0 27000)

— Polityka ochrony danych osobowych w GK BEST (oparta o wymagania
Rozporzqdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia
27 kwietnia 2076 1. w sprawie ochrony 0séb fizycznych w zwigzku
7 przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych (ROD0), opisuje m.in. zadania i obowigzki
Inspektora Ochrony Danych, sposéb prowadzenia dokumentacji
w obszarze ochrony danych osobowych, zasady przetwarzania
danych osobowych oraz sposéb realizacji praw o0sob, ktorych dane
dotycza, np. obstuga reklamacji)

— Instrukcja zarzqdzania ryzykiem bezpieczeristwa informacfi i oceny
skutkdw dla ochrony danych osobowych w Grupie Kapitafowej (opisuje
metodyke przeprowadzania procesu analizy ryzyka bezpieczeristwa
informacji oraz oceny skutkéw dla ochrony danych; zgodnie z nig
analizowane jest to, jaki wptyw na prawa i wolnosci 0séb, ktorych
dane s3 przetwarzane, moze mie¢ proces biznesowy (zy rozwigzanie
informatyczne; dokument oparty o wytyczne normy 150 27005 oraz
europejska wytyczng dotyczaca prowadzenia oceny skutkéw zgodnie
7R0ODO)

— Instrukcja zarzqdzania naruszeniami ochrony danych osobowych w GK
BEST (opisuje spos6b zgtaszania, rejestrowania i obstugi incydentéw
zwigzanych z naruszeniem ochrony danych osobowych; oparta jest
0 europejskie wytyczne dotyczace obstugi narusze ochrony danych
zgodnie zRODO)

— Instrukga 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
osoboweqo na terenie zajmowanym przez GK BEST)

— Instrukcja zarzqdzania kopiami zapasowymi w GK BEST

— Instrukja  zarzqdzania uprawnieniami w - GK BEST (obejmuje
proces nadawania, zmiany i odbierania uprawnieri w systemach
informatycznych)

— Instrukcja usuwania danych osobowych w GK BEST (opisuje kryteria

i sposob trwatego usuwania danych osobowych z réznych systemow
— 70stata zaktualizowana w 2019 roku).

Powyzsze rozwigzania formalne gwarantuja, ze podmioty wchodzace
w skfad Grupy BEST od pierwszego dnia obowiazywania skutecznie
przestrzeqaja przepiséw zawartych w nowych requlacjach dotyczacych
ochrony danych osobowych (RODO). Rozpoczeciu stosowania RODO
w 2018 roku towarzyszyta zreszty akcja edukacyjna skierowana do
wszystkich Pracownikéw, majaca w sposob przystepny wyjasni¢ ztozone
zagadnienia zwigzane z ochrong danych.

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
wspdtadministratorami 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 0sobom zobowigzanym do sptaty wierzytelnosci w wyjsciu
z problemu zadtuzenia. BEST S.A. odpowiada ze relacje z osobami
zobowigzanymi do spfaty wierzytelnosci, w tym za wykonanie praw
tych 0sob, 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.

[418-1]

Spotki Grupy BEST, majac na uwadze efektywnos¢, zdecydowaty sie
wyznaczy¢ jednego inspektora ochrony danych, z ktorym 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. Inspektor Ochrony Danych koordynuje
prace dedykowanego zespotu 10D, w sktad ktdreqo, poza Inspektorem,
wchodzi takze Zastepca Inspektora Ochrony Danych oraz specjalisci
ds. ochrony danych.

Skutecznos¢ wprowadzonych rozwiazan sprawita, ze w 2019 roku zadna
ze spofek Grupy BEST nie zostata ukarana w zwigzku z naruszeniem
requlacji dotyczacych ochrony danych osobowych. Na zadng nie natozono
tez jakichkolwiek innych sankgji z tego tytutu.

2018 2019
Grupa BEST 0 0
Kwota kar natozonych w zwigzku
z naruszeniem requlaji dotyczacych ochrony
danych osobowych (zt)
w tym BEST S.A. 0 0

Kwaota kar natozonych w zwigzku
z naruszeniem requlaji dotyczacych ochrony
danych osobowych (zt)
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Odzyskaj pienigdze
z niezaptaconych
faktur.

Innowacje: Payhelp

Przez lata dogfebnie poznaliSmy rynek wierzytelnosd, jego niuanse,
mechanizmy nim rzadzace, jak réwniez patologie mu towarzyszace.
Nasi specjalisci skrupulatnie analizujac setki, tysiace, czy wrecz miliony
przypadkow niespfaconych kredytow i nieuregulowanych zobowiazar,
starali sie zrozumie¢ mechanizmy, w tym przyczyny, dla ktdrych ludzie
przestaja requlowac swoje zobowigzania. Wiedza, o ktdrej tyle mowimy,

to unikalne kompetendje, ktdre staty sie naszym kluczowym aktywem

i w potaczeniu ze skutecznoscia, Zrodtem przewagi konkurencyjnej.

Dlatego tez zaczelidmy poszukiwa¢ drdg rozwoju, ktdre przy o
wykorzystaniu kapitatu wiedzy, zdobytych doswiadczent i technologii, ~9 0 /0
pomogtyby rozszerzy¢ wachlarz naszych dziatan. Ponadto staralismy sie

poszerzy¢ portfolio oferowanych ustug w oparciu o posiadane wyjatkowe
kompetencje. ZdecydowaliSmy sie zainicjowa¢ projekt, majacy cechy
wewngtrzorganizacyjnego start-up'u, cho¢ formalnie niewyodrebnionego.
Na dzi$ jest to nowos¢, kidrej skala nie ma jeszcze znaczacego wptywu
na wyniki Grupy BEST. Testujemy nowy model dziatalnosdi, przygladamy
sie jego funkcjonowaniu, wprowadzamy modyfikacje. JesteSmy jednak o
przekonani, ze moze byc on nie tylko Zrédtem nowych przychodéw dla nas, > 2 0 o
ale zwyczajnie jest spotecznie potrzebny i przyczynia sie do uzdrawiania

sytuaji na rynku w zakresie platnosci za zakupione towary lub ustugi. matych firm wylicza, ze opdznione pfatnosci
dotycza 30-50% ich faktur.

przedsiebiorstw z sektora MSP spotkato sie
z opéznieniami w pfatnosciach ze
strony kontrahentéw.

Zalegfe ptatnodci z faktur to codziennos¢ polskich firm. Wiemy, ze ustuga

wspierajaca ich windykacje jest na rynku ustug finansowych bardzo

potrzebna. Oczywidcie, jestesmy instytucja komercyjng i dziatamy

w oparciu o rachunek ekonomiczny, ale nie zmienia to faktu, ze $wiadczac

ja pomagamy przeciwdziata¢ zatorom platniczym. S one krytyczne, firm okres przeterminowania faktury jest
7wiaszcza z punktu widzenia niewielkich przedsiebiorstw, ktdre czesto, kr6tszy niz 3 miesiace.

mimo dobrych biznesplandw, upadaja, wiasnie przez nieuczciwych

kontrahentdw i utrate ptynnosci finansowej. Chcemy przeciwdziata¢ tego

typu zjawiskom, ktre niejednokrotnie uruchamiaty domino kolejnych

10%

Badanie:, Portfel naleznosc polskich przedsiebiorstw’, prowadzone przez Krajowy Rejestr Dtugow prEdSi@biOFSTW nie udaje Sie odzyskac’ zalegiych
we wspétpracy z kiem Przedsiebiorstw Finanso v Polsce. Ill kwartat 2018 roku L, . ,

Badanie, Skaner | sr6d mikro-, matych i Srednich firm” zostato przeprowadzone w pazdzierniku platnosu w °g°|e'

2018 1. przez Instytut Badan i Rozwiazari B2B Keralla Research, na prébie 500 firm sprzedajacych

z odroczonym terminem pfatnosci, technikg adéw telefonicznych //Badanie:, Platnosc

w Polsce 2018" autorstwa Coface // Barometr Praktyk Pfatniczych Atradius
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JesteSmy organizacja, ktéra konsekwentnie gtosi, ze nalezy terminowo
requlowac swoje zobowigzania finansowe. W ramach marki Payhelp
przektada sie to na wspétprace na linii, przedsiebiorca — klient” Wierzymy,
Ze za uczciwg prace nalezy sie uczciwa zapfata. Niestety,
wielu polskich przedsiebiorcw nie walczy (lub walczy nieskutecznie)
0 odzyskanie pieniedzy z wymagalnych faktur. Dzieje sie tak z wielu
powod6w: czasem z braku czasu, czasem z obawy przed wysokimi
kosztami sadowymi lub z braku wiedzy o mozliwosciach prawnych,
a (zesto tez z obawy przed utratg kontrahenta. Na wszystkie te obawy
staralismy sie odpowiedziec projektujac ustuge Payhelp, jednoczesnie tez
za konieczne uznalismy edukowanie przedsiebiorcw w tym zakresie. Stad
w ramach Payhelp prowadzimy kampanie budujaca Swiadomos¢ wsrdd
przedsiebiorcéw (claim kampanii: ,Nie pros sie o swoje”). To realizaja
naszej misji mowiacej o przywracaniu odpowiedzialnosci finansowej
i tradycyjnie pojetej rzetelnosci kupieckiej.

Payhelp to innowacyjna ustuga, kiéra pomaga przedsiebiorcy fatwo
i skutecznie odzyska¢ pienigdze z wymagalnych (przeterminowanych)
faktur. W przeciwierstwie do naszych tradycyjnych ustug, Payhelp
adresowany jest do wszystkich, nawet najmniejszych przedsiebiorcow,
ktorzy borykaja sie z problemem zatoréw platniczych. Z ustugi moze
bowiem skorzysta kazda osoba prowadzaca dziafalnos¢ gospodarczg,
niezaleznie od jej formy prawnej skali, branzy czy stazu na rynku. Payhelp
jest platforma dla kazdego kto trafit na nierzetelnego klienta. W Payhelp nie
skupujemy catych portfeli wierzytelnosci, ale zajmujemy sie pojedyncza
faktura w imieniu naszego zleceniodawcy (przedsiebiorcy).

Nasza nowa ustuga jest przede wszystkim niezmiernie prosta, nie
absorbuje czasu przedsiebiorcy. Caty proces to kilka prostych krokow, ktdre
przedsiebiorca w cafosci moze wykonac online: wystarczy, ze zarejestruje

> (@

Dodaj fakture Dziafania polubowne

(o kluczowe z punktu widzenia przedsiebiorcy, nie musi sie on obawiac
nieprzewidzianych kosztow. Catkowity koszt ustugi jest znany z gory
i niezmienny, nawet jesli postepowanie polubowne nie przyniesie
spodziewanych efektéw, a Klient Payhelp zdecyduje sie skierowac sprawe

->

sie na portalu payhelp.pl, doda w systemie nieoptacong przez klienta
fakture i uidci optate za ustuge. Dziafanie takie zajmie mu tylko chwile, zas
nasz zesp6t ekspertow Payhelp zaopiekuje sie sprawa, i to juz w ciaqu kilku
godzin roboczych od pojawienia sie faktury w systemie. W pierwszym
kroku nasi specjalisci operacyjni sprobuja rozstrzygnac z Klientem sprawe
polubownie. Strategia ta opiera sie na wykorzystywaniu réznych form
kontaktu, aby przypomnie¢ mu o zalegtych pfatnosciach. Moze by¢ to
kontakt telefoniczny, mailowy, za pomoca smsow lub listowny. Wszystko
Z poszanowaniem prawa, taktownie, etycznie i skutecznie. Renoma
i respekt, jaki wzbudza firma windykacyjna przektada sie na wysoka
skutecznosc juz na tym etapie (skutecznosc o wiele wyzsza niz dziatania,
telefony i proshy ze strony samego przedsiebiorcy, ktdry czesto bywa przez
nierzetelnego kontrahenta ignorowany). Lata doswiadczeri w rozmowach
z naszymi Klientami (dtuznikami) nauczyly nas jak prowadzi¢ z nimi
negogjacje, aby wspélnie z osobg zadtuzong skutecznie dazy¢ do
rozwiazania sytuadji. Jesli jednak dziatania polubowne nie sktonia Klienta
do zapfacenia zalegtych faktur, zaproponujemy przedsiebiorcy, ktdry
sie do nas zgtosit (Klientowi Payhelp), wstapienie na droge sadowa.
(o wazne, bez dodatkowych optat. Nasz prawnik w jego imieniu wniesie
pozew o zaptate w trybie elektronicznego postepowania upominawczego
(tzw. EPU). Kiedy zalegte ¢rodki trafiy na rachunek przedsiebiorcy,
zamykamy sprawe.

Nasze doswiadczenie pozwala nam dobra¢ najskuteczniejsze dziatania
zmierzajace do otrzymania naleznej zapfaty. Dysponujemy catym
wachlarzem kanatéw kontaktu — poprzez pismo, e-mail, telefon, sms.
Przedsiebiorca, ktérego wspieramy, moze w kazdej chwili sprawdzi¢
nasze aktualne dziatania oraz naliczone odsetki w panelu klienckim
dostepnym on-line.

Skierowanie do sadu Odzyskanie pieniedzy

do EPU. Co wazne, koszty ustugi sa niewielkie (stan na koniec 2019 roku):
119% wartosci zobowigzania, a minimum 149 zt (dla faktur do 5000 z),
10% (dla zobowiazan 5000 - 50000 4). Dla zobowiazan powyzej 50 000 zt
warunki s ustalane indywidualnie.
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FORUM
ODPOWIEDZIALNEGO
BIZNESU

)
>

Dobre praktyki BEST po raz kolejny docenione przez
Forum Odpowiedzialnego Biznesu

Opublikowany w 2020 roku,,Raport Odpowiedzialny Biznes w Polsce.
Dobre praktyki 2019” zawiera opis 4 inicjatyw BEST S.A., ktdre tym
samym zostaty docenione i uznane za godne nasladowania przez
ekspertow Forum Odpowiedzialnego Biznesu. Wszystkie one,
niezaleznie od obszaru, s3 ukierunkowane na wzrost efektywnosci
dziafania, poprzez rozwdj wiedzy, propagowanie etycznego podejscia
oraz poszukiwanie i wspieranie rozwigzan, ktdre czynic bedg dziafania
skutecznigjszymi.

WYGODNIEJ ONLINE

—  BEST Online - platforma BEST Online pozwala naszym klientom
0 kazdej porze sprawdzic swoje zobowigzania wobec BEST i zarzadzac
nimi w fatwy, wygodny i bezpieczny sposéb. Portal stanowi takze
narzedzie edukacji finansowej naszych klientéw — w PORADNIKU
publikujemy artykuty dotyczace praktycznych zagadnien prawnych
i rozwigzywania probleméw z zadtuzeniem, trumaczymy pojecia
zwigzane z rynkiem wierzytelnosci, udzielamy porad zwigzanych

m.in. z 0szczedzaniem i zarzadzaniem domowymi finansami.

Wsréd uznanych praktyk znalazty sie:

—

—

MIERZYMY WYSOKO

) LEVEL UP!

LEVEL UP! Mierzymy wysoko - w oparciu o analize rynku,
potrzeb Klienta i dotychczasowej telefonicznej obstugi Klienta
BEST, opracowano wielomiesieczny program szkoleniowy LEVEL
UP!, ki6rego osig jest cykl warsztatéw — w pierwszej kolejnosci
ztrenerami BEST (train the trainers) orazz wytypowanymi doradcami,
ktorzy beda przekazywac wiedze dalej w call center, dbajac o staty
rozw6j pozostatych doradcéw. Nastepnie seminarium dla wszystkich
doradcéw i dalsze szkolenia oraz konsultacje. W oparciu o wyniki
analiz opracowalismy tez zupetnie nowy System Oceny Rozmow.
Wdrozylismy tez interaktywng witryne projektu zawierajaca m.in.
FAQ, kalendarium, newsy, wywiady z trenerami, zdjecia ze szkolen
(zy motywacyjne cytaty tygodnia. Promujac projekt wyposazylismy
kuchnie firmowe w unikalne kubki projektu - kazdy ma inny,
zabawny nadruk odnoszacy sie do talentow pracownikéw np.
,Mistrznegocjagji’,, ciocia dobra rada”itp. Pracownicy mogli podczas
szkolen czestowac sie krowkami, z kiérych kazda miata wewngtrz
opakowania inny, motywacyjny cytat. Program jest kontynuowany
i bedzie rozwijany w 2020 roku.

% @ @

BEST: wiedza, etyka, skuteczno$¢ — umacnianie i rozwijanie
programu etycznego w Grupie Kapitatowej BEST: w tym proces
opracowania, konsultacji i wdrozenia nowego Kodeksu etyki,
(uprzednio obejmujacego jedynie BEST S.A., teraz juz caty GK BEST)
oraz opracowanie procedury anonimowego zgfaszania naruszen.

BEST Partner — aplikacja umozliwiajaca doradcy terenowemu
BEST dostep do kompletnych, biezacych informacji o sprawie
(wszelkie zmiany w statusie sprawy widoczne s3 w czasie
rzeczywistym), sprawny kontakt z BEST, gdy doradca potrzebuje
skonsultowac sie z firma, generowanie niezbednych dokumentow,
przygotowywanie produktéw indywidualnie dla Klienta oraz
sporzadzanie raportéw z wizyt. Miarg skutecznosci takiego
rozwiazania, jest to, Ze umozliwia ono zawieranie ugody z Klientem
bezposrednio podczas wizyty.
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Skuteczna windykacja dzieki przejrzystej komunikagji

[103(206), 206-1, 103(416); 103(412), 412-2, 416-1, 416-2, 103(417),
417-1,417-2,417-3 103(FS)]

Grupa BEST kiadzie szczegdlny nacisk na kwestie zwigzane z jasnoscia
i zrozumiatoscig przekazu kierowanego do  Klientow. Tylko taka
komunikacja moze by¢ skuteczna. Jasnos¢ przekazu, tak jesli chodzi
0 komunikacje, jak rowniez same produkty oferowane Klientom, ma
duze znaczenie w generowaniu wptywow (czyli przekonania Klienta do
zawarcia ugody i dokonywania regularnych sptat), jak réwniez z uwagi
na zarzadzanie ryzykiem, zardwno wizerunkowym, jak regulacyjnym —
w zakresie zbiorowych interesow konsumentéw. To oczywiscie tez kwestia
etyki. Ewentualne niedopowiedzenia czy nieprecyzyjne zapisy mogtyby
by¢ réwniez podnoszone jako zarzut podczas ewentualnych sporw
sadowych. Dlatego tez prostota oferty i jasnos¢ przekazu leza nie tylko
w najlepszym interesie Klientéw, ale rowniez Grupy BEST. Wzory pism
53 wcigz udoskonalane pod wzgledem zrozumiatosci i przejrzystosci.
Miedzy innymi dzieki takiej filozofii dziatania, Grupa BEST, w tym BEST
S.A., nie byty w 2019 roku ukarane za naruszenie zbiorowych intereséw
konsumentéw. Przeciwko spétkom z grupy nie byty réwniez prowadzone
postepowania w tym zakresie.

2018 2019
Grupa BEST 0 0
Kwota kar natozonych w zwigzku
Z naruszeniem zbiorowych interesow
konsumentow (zt)
w tym BEST S.A. 0 0

Kwota kar natozonych w zwigzku
Z naruszeniem zbiorowych interesow
konsumentow (zt)

[103(412), 412-2,103(416); 416-1, 416-2, 103(417),
417-1,417-2,417-3]

Wspominane wczedniej Zasady dobrych  praktyk  przedsiebiorstw
zrzeszonych w Zwigzku Przedsiebiorstw finansowych w Polsce (Zasady
dobrych praktyk ZPF) requlujg szereq zasad jakimi firmy windykacyjne
powinny kierowa¢ sie w korespondencji z Klientami. Przykladowo,
pierwsze wezwanie do zapfaty wysytane przez nabywce wierzytelnosci
lub w jego imieniu powinno zawiera¢ wyjasnienie, w jaki sposob ten
nabywaa stat sie nowym wierzycielem. Powinno tez zawierac co najmniej
nastepujace informacje: tytut zobowigzania, wysokos¢ wierzytelnosci
7 podziatem na naleznos¢ gtéwna, naliczone odsetki i inne naleznosci
uboczne, termin sptaty zobowiazania, numer rachunku bankowego, na jaki
zobowigzanie powinno by¢ urequlowane, dane teleadresowe, pod ktGrymi
Klient moze uzyskac informacje odnosnie swojeqo zadtuzenia, informacja
0 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, najakim ona sie znajduje oraz zaktualizowang kwote zobowiazania
Klienta. Precyzyjne i jasne przedstawienie tych informacji ma kluczowe
znaczenie dowodowe w potencjalnym postepowaniu sadowym. Daje tez
pewnosc tego, ze Klient rozumie swoja sytuacje prawna, a w szczegélnosci
wielkos¢ i charakter zadtuzenia. To wprost przekfada sie na skutecznos¢
naszych dziafan.
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Proste, przejrzyste produkty

[103(206), 206-1,103(412), 412-2, 103(416);

416-1,416-2,103(417), 417-1,]

Wierzymy w skutecznos¢ windykacji polubownej. Jednoczesnie mamy
jednak Swiadomos¢, ze sytuacja Klientéw nie zawsze umozliwia im
proste urequlowanie zobowigzania wynikajaceqo 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
wsytuacjach, gdy Klientjest otwarty na wspotprace, lecz nie mamozliwosci
finansowych, aby spfaci¢ zadtuzenie w catosci i natychmiastowo.
Wowczas 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, ktdry nie
unika spfat, wsptpraca z firma windykacyjna oznacza nierzadko duzo
szersze mozliwosci wyjscia z zadtuzenia niz mogtoby to miec miejsce np.
w toku postepowania egzekucyjnego. Naszg oferte charakteryzujg jasne
i zrozumiate zasady sptaty zrestrukturyzowanego zadtuzenia. Ponownie
chodzi tu o skutecznos¢, a bycie skutecznym oznacza umiejetnos¢
znajdowania optymalnych dla obu stron rozwiazan.

W obszarze obstugi Klienta pracujg nie tylko doradcy telefoniczni, ale takze
terenowi. Doradcy terenowi spotkaja sie z Klientem najczesciej w jego
domu i przedstawiaja mozliwosci wyjscia z dtugu. Wdrozenie aplikacji
BEST Partner umozliwia doradcy dostep do kompletnych, biezacych
informadji o sprawie (wszelkie zmiany w statusie sprawy widoczne s3
w (zasie rzeczywistym), sprawny kontakt z BEST, gdy doradca potrzebuje
skonsultowac sie z firma, generowanie niezbednych dokumentéw,
przygotowywanie produktéw indywidualnie dla Klienta oraz sporzadzanie
raportéw z wizyt. Miarg skutecznosci takiego rozwiazania, jest to, ze
umozliwia ono zawieranie ugody z Klientem bezposrednio podczas wizyty.

Aplikacja BEST Partner zostata dwukrotnie dostrzezona przez
ekspertéw Forum Odpowiedzialnego Biznesu jako inicjatywa
godna nasladowania i zostata przedstawiona w Raportach
,Odpowiedziany Biznes w Polsce 2017” oraz ,Odpowiedziany
Biznes w Polsce 2019"

Praktycznym rozwigzaniem, dzieki ktéremu Klienci moga sprawdzac
swoje zobowiazania i jednoczesnie zarzadzac nimi w przyjazny, wygodny
i bezpieczny sposob, jest platforma internetowa BEST Online
(oferuje ona mozliwos¢ sptaty zadtuzenia — jednorazowo lub w ratach —
(zy tez skorzystania ze specjalnych propozyji ugodowych). Zaoferowanie
Klientom wygodnego i praktycznego narzedzia wpisato sie réwniez
w dziatania majace na celu obalenie niesprawiedliwego stereotypu
dotyczacego firm windykacyjnych, ktory skutkuje unikaniem kontaktu
i wspotpracy z firma windykacyjng, a w efekcie czgsto pogfebieniem
probleméw Klienta. Przekonanie Klientéw do aktywnego kontaktu,
dialogu i konstruktywnej wspotpracy, moze okazac sie Sciezka, ktdra
zakoriczy ich problemy i w sposéb najmniej dotkliwy pozwala unikna¢
pufapki zadtuzenia.

Platforma BEST Online zostata dwukrotnie dostrzezona przez
ekspertow Forum Odpowiedzialnego Biznesu jako inicjatywa
godna nasladowania i zostata przedstawiona w Raportach
,Odpowiedziany Biznes w Polsce 2015” oraz ,Odpowiedziany
Biznes w Polsce 2019

Na portalu spotecznosciowym Facebook funkcjonuje moderowany przez
BESTS.A. profil,Na Plusie” Obserwuje go blisko 6,5 tysigca uzytkownikow.
Profil ten adresowany jest do osb, ktdre poszukujg prostych i efektywnych
sposobOw na oszczedzanie w codziennym zyciu. W postach zawieramy
informacje bezposrednio dotyczace tematu zadtuzenia (linki do artykutéw,
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. Profil,Na Plusie”
jest réwniez formg wsparcia dla tych, ktdrzy niekoniecznie dobrze
zarzadzajg swoimi finansami, a chcieliby sie tego nauczy¢, zwiaszcza jesli
mieli juz na przyktad doswiadczenia zwigzane z wpadnieciem w spirale
zadtuzenia.

L2
naplusie

,Na Plusie” to profil na portalu spotecznosciowym Facebook
zatozony i moderowany przez Grupe BEST, ktdry w 2019 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.

Profil,,Na Plusie”
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Kazda sprawa Klienta w BEST analizowana jest indywidualnie. Kliendi,
kiorzy nie daza do konstruktywnej ugody, unikajg sptat czy kontaktu
ZBESTS.A., nie moga liczy¢ na wyrozumiatos¢i pobtazanie takiej postawie.
Nie tylko ze wzgledu na interes ekonomiczny Grupy BEST, ale rowniez ze
wzgledu na interes spoteczny, tj. uczciwos¢ w obrocie gospodarczym -
sptacanie dtugéw powinno by¢ nieuchronne, a dtuznicy muszg miec tego
swiadomos¢. Dochodzenie roszczert ma byc skuteczne. Co wiecej, unikanie
spfaty zadtuzenia moze sprawic, ze dane dotyczace wierzytelnosci moga
z0sta¢ umieszczone w Biurze Informacji Gospodarczej, z ktérego korzystaja
m.in. sieci komérkowe, firmy ubezpieczeniowe oraz banki.

Mimo najwiekszej starannosci oraz checi wierzycieli, nie kazda sprawe
udaje sie zatatwic polubownie. Nie wszyscy Klienci chcg wspétpracowac
i poszukiwac konstruktywnych rozwiazan. Jezeli nasza misja ma nie by¢
tylko pustym hastem i realnie mamy przyczyniac sie do propagowania
odpowiedzialnosci finansowej i tradycyjnie pojetej rzetelnosci kupieckiej,
musimy by¢ skuteczni a egzekucja dtugu musi by¢ nieuchronna. Dlatego,
jesli Klient nie jest skfonny do wspdtpracy z wierzycielem, sprawa
przekazywana jest na droge postepowania sadowego. Po pozytywnym
rozstrzygnieciu sprawy przez Sad, na rzecz jednego z Funduszy, ktérych
wierzytelnosciami zarzadza BEST, wydawane jest orzeczenie uprawniajace
do przekazania sprawy do komornika sadowego celem przymusowego
wyegzekwowania srodkow pienieznych wynikajacych ze zobowiazania.

Komomikow sadowych obowiazuje Kodeks etyki zawodowej komornika
sqdowego przyjety przez Krajowg Rade Komomicza. Niezaleznie od
tego, dziafajac w imieniu wierzyciela, obserwujemy stan postepowan
egzekucyjnych prowadzonych przez komornikéw sadowych. Weryfikacja
stanu postepowan egzekucyjnych prowadzonych przez komornikéw
sadowych to przejaw odpowiedzialnego podejscia BEST S.A. do naszego
taficucha wartosci. Whnioski o wszczecie postepowania egzekucyjnego
wysytamy tacznie do okoto 700 kancelarii komorniczych.

Krajowa Rada Komornicza

Krajowa Rada Komoricza sprawuje nadzér nad komornikami
niezaleznie od nadzoru sprawowanego przez Ministra
Sprawiedliwosc i prezeséw sadow. Wyznacza komornikow-
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, o ktérym mowa w ust.
1, jest terminowos¢, rzetelnosc i skutecznos¢ postepowania
egzekucyjnego. Osoby powotane do sprawowania nadzoru nad
dziafalnoscig komornikéw majg prawo wgladu w czynnosci
komornikdw, mogq Zadac wyjasnien oraz w razie stwierdzenia
uchybien moga wystapi¢ do sadu o wydanie zarzadzenia
w trybie art. 759 § 2 Kodeksu postepowania cywilnego.

Ziddto: Krajowa Rada Komornicza (www.komornik.pl)

Rok 2019 przynidst wiele zmian w otoczeniu prawnym, a tym samym
wielu wyzwan w zakresie postepowania sadowo - egzekucyjnego.
Jedna 7 najwiekszych i najbardziej odczuwalnych przez nas zmian byta
nowelizacja przepisow Kodeksu postepowania cywilnego przyjeta
w sierpniu 2019 roku. Jedng ze zmian w zakresie prawnym byta zmiana
odnoszaca sie do zakresu wiasciwosci sadu, zgodnie z ktdra powddztwo
wynikajace z czynnosci bankowej mozna wnosic tylko przed sadem
whasciwym dla miejsca zamieszkania Klienta. Choc jest to utatwieniem
dla Klienta, stanowi utrudnienie i Zrédto potencjalnych dodatkowych
kosztéw dla wierzyciela. Dodatkowo wzrasta czg$¢ kosztow zwigzanych
Z postepowaniem sadowym, co bedzie skutkowac wiekszym obcigzeniem
strony przegrywajacej postepowanie sadowe (po zmianie przepiséw po
stronie powoda znalazta sie czes¢ kosztow, ktdrych wezesniej nie ponostt,
np. koszty: doreczenia korespondencji z sadu, uzasadnienia orzeczen,
kopii dokumentéw 7 akt, odpiséw dokumentéw, kopii protokotow z akt,
postepowania przygotowawczego). Rwniez zmiany w prawie w zakresie
doreczenia korespondencji w postepowaniu sagdowym, sprawiaja, ze
koszty ustalenia adresu pozwanego (Klienta) obciazajg wierzyciela.
Wystarczy wspomnie¢, ze samo doreczenie korespondencji sadowe]
przez komornika, to okoto 140 zt i koszt ten, ponoszony przez wierzyciela,
prawdopodobnie bedzie w orzeczeniu koriczacym obciazat przegranego.
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Imiany w otoczeniu prawnym, w szczegdlnosc nowelizacja Kodeksu
postepowania cywilnego, skutkujg po stronie Grupy BEST szeregiem
zmian, w tym m.in. koniecznoscia zoptymalizowania strategii obstugi
postepowania sadowego i egzekucyjnego celem  zabezpieczenia
wierzytelnosci przed ich przedawnieniem, jak i niecelowymi kosztami
operacyjnymi. W obecnym stanie prawnym mozna skierowac wniosek
egzekucyjny postugujac sie tytutem wykonawczym wydanym na
poprzedniego  wierzyciela, bez klauzuli wykonalnosci na nowego
wierzyciela, natomiast konieczne jest dofaczenie do  wniosku
egzekucyjnego  szerequ  dokumentéw  potwierdzajacych  przejscie
uprawnier na nowego wierzyciela. W zwigzku z tym po stronie wierzyciela
wymagane byto zbudowanie nowego procesu umozliwiajacego
optymalizace wysytki wniosku egzekucyjnego wraz z niezbedng
dokumentadja.

Transformacja prawna wymagata od nas zmian nie tylko strategicznych,
ale rdwniez technicznych i proceduralnych. W krotkim czasie dokonalismy
zmian: w szablonach pism, dostosowalismy w Systemie operacyjnym
algorytm przedawnienia, zoptymalizowalismy raporty kontrolne poprzez
dodanie nowych punktow kontrolnych oraz znowelizowalismy procedury
oraz wytyczne w zakresie obstugi postepowania sadowo-egzekucyjnego.
Powyzsze zmiany wymagaty takze dostosowania technologicznego
do obstugi nowych i zmodyfikowanych procesow, czyli zmian
w funkcjonalnosciach naszego autorskiego systemu operacyjnego Sigma.
Interdyscyplinarny zespotzwinnie pracowat nad dostosowaniem proceséw
i rozwigzan technologicznych. Wybrane rozwiazania dedykowane dla
obstugi spraw w sadzie i wspétpracy z komornikami, uzgadnialismy
7 przedstawicielami tego Srodowiska, a metodyka agile pozwolita nam
zwinnie reagowac na informacje ptynace i pozyskiwane z rynku.

Rok 2019 i zmiany, jakie przynidst, bylty testem na sprawnos¢
organizacyjna, ktory Grupa BEST zdata bez zarzutu. Dzigki kompetentnemu,
doswiadczonemu zespotowi przy wykorzystaniu dostepnych technologii
informatycznych, zmiany sprawnie zaimplementowano w procedurach,
procesach i systemach informatycznych. W efekcie windykacja
realizowana byta, oraz bedzie nadal skutecznie z zachowaniem zasad etyki
i dobrych praktyk.

Reklamacje

Iqodnie 7 Zasadami dobrych praktyk przedsiebiorstw  zrzeszonych
w Zwigzku Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (Zasady dobrych praktyk
zarzqdzania wierzytelnosciami) Pracownik BEST, juz podczas pierwszego
kontaktu z Klientem, informuje go o mozliwosci i sposobie wniesienia
reklamadji. Jezeli pierwszy kontakt nastepuje w inny sposéb, informagje
0 trybie wnoszenia i rozpatrywania reklamacji przedstawiane s3 na
Z3danie osoby zadtuzonej. Informacje te nie moga wprowadzac Klienta
w biad. Co wiecej, w granicach prawa, przedsiebiorstwo windykacyjne
zapewnia Klientom ochrone ich wszelkich praw. Grupa BEST, w razie
podniesienia przez Klienta watpliwosci, wyjasnia z wierzycielem lub
zZbywcg wierzytelnosci, zgodnie z zawartg umowg cesji wierzytelnosdi,
podnoszone przez Klienta zarzuty, uwzgledniajac przebieg i wyniki
dotychczasowego postepowania reklamacyjnego, zasady okreslone
w tresci umowy z Klientem, obowiazujacych requlaminach czy umowach
ramowych. W przypadku odmowy uznania zarzutow lub reklamadji
Klienta, udzielamy mu odpowiedzi, w ktérej zawarte jest wyjasnienie
przyczyn odmowy, ze wskazaniem dalszych dziatari jakie moze podjac
Klient. W przeciwnej sytuaji, tj. stwierdzenia oczywistej zasadnosci
podniesionych przez Klienta zarzutow, Spotka podejmuje dziatania w celu
usuniecia uchybien lub nieprawidtowosci a w uzasadnionych przypadkach
wstrzymuje dalsze  dziatania  windykacyjne. Chcemy  skutecznie
egzekwowac pfatnosdi, ale skutecznos¢ nie moze przestania¢ etyki,
tj. dochodzenia zobowiazan, ktorych powstanie jest etycznie dwuznaczne.

Rozmowy lub korespondencja z Klientem w procesie reklamacji moga nie
by¢ kontynuowane w sytuaji, 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 kanatow wskazanych
na stronie internetowej www.best.com.pl, tj. tradycyjng pocztg (na
wskazany adres spotki), infolinie (czynng od poniedziatku do pigtku
w godzinach 08:00 - 20.00 oraz w soboty w godzinach 09:00 - 17:00),
adres e-mail  (korespondencja@best.com.pl), formularz kontaktowy
on-line oraz poprzez platforme internetowga BEST Online.

0 mozliwosci oraz o trybie skfadania i rozpatrywania reklamagji
wnoszonych przez osoby zadtuzone lub przez inne osoby, ktdre zgtaszaja
zastrzezenia dotyczace kontaktéw ze strony tego przedsiebiorstwa,
informujemy takze na naszej stronie internetowej www.best.com.pl.
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Inne mechanizmy odwotawcze

[102-17]

Przyjecie przez BESTS.A. Zasad dobrych praktyk przedsiebiorstw zizeszonych
w Zwiqgzku Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (Zasady dobrych praktyk
windykacyjnych), wigze sie z koniecznoscig stworzenia dodatkowych
mechanizméw odwotawczych. Przyjecie tych Zasad oznacza bowiem
zgode na swoisty arbitraz Zwiazku Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce
w przypadkach oskarzenia BEST S.A., np. przez Klienta, 0 naruszenie Zasad.

/asady gtosza, ze wszelkie sprawy zwigzane z naruszeniem przez
przedsiebiorstwa finansowe ich postanowiert rozstrzygane sq przez
Komisje Etyki, przy wspdtpracy z Rzecznikiem Etyki ZPF. Co kluczowe
dla interesariuszy, naruszenie Zasad przez przedsiebiorstwo zrzeszone
w ZPF, czyli np. przez BEST S.A. moze zgtosic kazdy, w tym rowniez 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
Zarzutéw, tj. naruszenia Zasad, przedsiebiorstwo moze zosta¢ ukarane
upomnieniem, nagang, moga na nie zostac natozone sankgje przewidziane
w Regulaminie Komisji Etyki i Rzecznika FEtyki, z jednoczesnym
zobowigzaniem do usuniecia zaistniatych nieprawidtowosci i przyczyn
powstania takich naruszen. Przedsiebiorstwo moze rowniez straci¢ prawo
uzywania wspélnego znaku towarowego ZPF. W przypadku szczegéinie
razacych uchybiert przedsiebiorstwo moze zosta¢ wrecz usuniete z grona
cztonkow ZPF.

[412-1,416-2,417-2, 417-3]

Bycie sygnatariuszem Zasad  dobrych praktyk ZPF jest réwniez
zobowiazaniem do przeprowadzania raz w roku audytu etycznego,
majacego na celu kontrolowanie zgodnosc procedur stosowanych przez
przedsiebiorstwo finansowe z Zasadami dobrych praktyk ZPF. Audyt
przeprowadzany jest w o oparciu o formularz audytu wewnetrznego,
whasciwy dla branzy, w ktérej dziata cztonek ZPF. Tres¢ formularza
zostaje poddana ocenie Komisji Etyki, a w przypadku oceny pozytywnej
cztonek ZPF uzyskuje certyfikat potwierdzajacy akceptacje zobowigzania
wynikajacego z przyjetych ZDP.

W 2019 roku nie stwierdzono w BEST S.A. odstepstw lub niezgodnosci
dziatan z Zasadami dobrych praktyk. Cho¢ prowadzone byty postepowania
przed Komisj Ftyki ZPF, nie wydata ona orzeczenia, w ktérym stwierdzitaby
naruszenie Zasad dobrych praktyk ZPF przez BEST S.A.

2018 2019

BEST S.A. 0 0
Liczba odstepstw lub niezgodnosci dziatan
7 Zasadami dobrych praktyk
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Poszanowanie godnosci osoby

[103 (412); 412-2,103(416); 416-1, 416-2,
103(417), 417-1,417-2,417-3]

Etyka, na kidrej wyrosta cywilizacja taciniskiej Europy, w tym szkota
personalizmu, opiera sie na tym, ze kazda osoba, z samej racji bycia
ztowiekiem, posiada niezbywalng godnosc. Myslenie to znalazto
odzwierciedlenie chociazby w Powszechnej Deklaracji Praw (ztowieka.
Niemniej na poziomie mikro, spojrzenie takie powinno towarzyszy¢
kazdemu, kto chce prowadzi¢ biznes w sposob etyczny. Dlatego tez
w przypadku Grupy BEST tak wazna jest Swiadomos¢ wszystkich
Pracownikdw, ze kazdej osobie niezaleznie czy reprezentuje wierzyciela
azy Klienta, albo jest Klientem, nalezy sie szacunek. Nie ma znaczenia jej
wiek, pochodzenie, status spoteczny ani wysokos¢ zadtuzenia. Godnos¢
osoby i jej prywatnos¢ podlegaja bezwzglednej ochronie. Kwestie te na
poziomie requlaji wewnetrznych podkresla Kodeks etyki Grupy BEST.
Jednoczesnie ich praktycznym odzwierciedleniem s Zasady dobrych
prakiyk Zwigzku Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (dalej: ,ZDP"),
do ktorych przestrzegania zobowigzane s3 przedsiebiorstwa zrzeszone
w Zwigzku. Przedmiotowe Zasady w ksiedze trzeciej zatytutowanej Zasady
dobrych praktyk zarzqdzania wierzytelnosciami requlujg kwestie zwigzane
zwindykacja.

Zqodnie z t3 dobrowolng samorequlacjg przedsiebiorstwo takie jak
BEST S.A. zobowiazane jest prowadzi¢ dziatania i komunikowac sie
z Klientem w sposob zapewniajacy ochrong jego interesow. Jednoczesnie
przedsiebiorstwo  windykacyjne zobligowane jest do przestrzegania
prawa, dobrych obyczajow oraz poszanowania stusznych praw Klienta.
Zasady requluja m.in. kwestie wezwari do zaptaty przesytanych tradycyjna
poczta, okreslaja katalog informadji, kiére powinny znalez¢ sie w tresci
pism kierowanych do osoby zadtuzonej, np. wskazujac, ze koperta z listem
nie powinna zawiera¢ znakow wskazujacych, Ze korespondencja dotyczy
dtugu (nie dotyczy to oznaczenia i znakow graficznych identyfikujacych
przedsiebiorstwo windykacyjne).

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. Zgodnie z ZDP rozmowy
takie mogg by¢ prowadzone w dni powszednie pomiedzy godzinami 06:00
—22:00,aw przypadku braku mozliwosci nawigzania kontaktu z Klientem
w czasie wyzej okreslonym, w pozostate dni tygodnia, jednakze wyfacznie
pomiedzy godzinami 8:00 a 20:00. Celem konsultantow i doradcow jest
bowiem skontaktowanie sie z Klientem, ale nigdy nie moze by¢ mowy
0jego nekaniu czy szykanowaniu. BESTS.A., aby zwiekszy¢ komfortKlienta
w procesie telefonicznej obstugi, dodatkowo zaweza przedziat godzinowy
mozliweqo kontaktu telefonicznego ze strony konsultantow i doradcow
BEST (dni powszednie 08:00 — 20:00, w soboty 09:00 — 17:00).

W miare mozliwosci, nalezy uwzglednia¢ proshy Klienta o ustalenie
terminu rozmowy lub wizyty windykatora, a takze o zmiane miejsca
wizyty windykatora, jezeli jest ono inne niz adres zamieszkania Klienta.

ZPFE-
CERTYFIKAT
AUDYTU ETYCZNEGO

ZA ROK 2018

[T R —

g i g g

Wyjatkiem s3 oczywiscie okolicznosci wskazujace na celowe unikanie
nawiazania kontaktu przez Klienta.

Pracownicy BEST S.A. s3 zobligowani do prowadzenia rozmow
w sposéb uprzejmy i kulturalny, zapewniajacy zachowanie tajemnicy
i nieujawnianie osobom trzecim informacji o zobowiazaniach oraz danych
osobowych Klienta. Nagrania z rozméw podlegaja wewnetrznemu
procesowi monitoringu, ewentualne reklamacje traktowane bardzo
powaznie, a w przypadku potwierdzenia nieprawidtowosci, wyciagane
53 konsekwencje wobec Pracownikow, kidrzy prowadzili rozmowy
niezgodnie z zasadami. Telefoniczni konsultancii doradcy Klienta BEST S.A.
na poczatku rozmowy musza przedstawi¢ sie imieniem i nazwiskiem,
zweryfikowac czy prowadza rozmowe z 0sobg zadtuzong, wskaza¢ nazwe
przedsiebiorstwa oraz wierzyciela i wystawce rachunku, tak by np. unikna¢
wszelkich watpliwosci czy podejrzen o bezprawne préby wytudzenia
srodkéw.

Réwniez wizyty doradcow terenowych u Klienta moga 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 nawigzania kontaktu z Klientem w czasie wyzej okreslonym,
wizyty mogg by¢ podejmowane w pozostate dni tygodnia, jednakze
wyfacznie pomiedzy godzinami 8:00 a 20:00. Wizyty u Klienta muszg by¢
prowadzone w sposéb zapewniajacy poszanowanie jego prywatnosc.
Jest to szczegolnie istotne w przypadku wizyt w innym miejscu niz
miejsce zamieszkania Klienta. Takie wizyty moga by¢ podejmowane
wylacznie wéwczas, gdy miejsce zamieszkania nie jest znane albo Klienta
nie mozna tam zasta¢. 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 s3 inne osoby, a Klient pragnie zachowac dyskrecje,
nalezy mu to umozliwi¢.

Réwniez doradcy terenowi zobligowani sg do przestrzegania ZDP, zktorymi
53 zapoznawani. Aby mie¢ pewnos¢, ze dobrze rozumiejg zapisane tam
zasady, opracowalismy specjalnie dla nich syntetyczny dokument Best
practices doradcy terenowego BEST S.A., ktory w prosty i jednoznaczny
spos6b okresla pozadany sposéb zachowania.
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Praktyki zakazane i niedozwolone

Zgodnie ze stosowanymi w Grupie BEST Zasadami dobrych praktyk
windykacyjnych (§75) nie stosuje sie przy wykonywaniu czynnosci
windykacyjnych metod i sposobéw naruszajacych prawo i dobre
obyczaje. W szczegdlnosci zakazane sq nastepujace dziatania:

— Uzywanie sity, gr67zb karalnych lub innych czynnosd
naruszajacych godnosc osobista.

— Uzywanie wulgamego lub nieprzyzwoitego jezyka lub okreslen
naruszajacych godnos¢ osobisty, a takze niegrzecznego tonu
r0zmow.

— Uzywanie jakichkolwiek innych Srodkéw majacych na celu
zastraszanie duznika.

— Przekazywanie Iub ujawnianie informacji o zadtuzeniu
i przebiequ czynnosci windykacyjnych nieuprawnionym osobom
trzecim, w tym zwiaszcza nieletnim cztonkom rodziny dhuznika.

— Przesytanie lub uzywanie dokument6w, pism, ubioréw lub
narzedzi wskazujacych na wykonywanie czynnosci przez sad,
czy jakikolwiek urzad panstwowy, lub zawierajacych informacje
dla tych instytucji whasciwe lub przeznaczone.

— Przedstawianie nieprawdziwych danych dotyczacych dhugu,
w szczeqdlnosc okreslajacych charakter, wielkos¢ i status
prawny dtugu.

— Podawanie nieprawdziwych informagi o swoim statusie,
kwalifikacjach, doswiadczeniu lub uprawnieniach zawodowych,
w szczegolnosci nieuprawnione, rzekome dziatanie w imieniu
innego przedsiebiorstwa windykacyjnego Iub nieprawdziwe
informacje o kwalifikacach i uprawnieniach w  zakresie
zawoddw prawniczych.

Przekazywanie nieprawdziwych informacji o konsekwencjach
niezaptacenia dtugu, miedzy innymi takich jak areszt,
pozbawienie wolnosdi, konfiskata majatku.

Wyrazanie w kontaktach z dtuznikiem lub osobami trzecimi
sugestii, ze dtuznik jest przestepca.

Przyjmowanie przez windykatorow od dtuznikdw Srodkow
pienieznych lub jakichkolwiek przedmiotéw bez wystawienia
pokwitowania.

Grozenie w jakikolwiek sposéb lub podejmowanie dziafar
zmierzajacych do naruszenia wiasnosci lub posiadania.

Pobieranie od dtuznika, bez tytutu prawnego wynikajacego
z 7awartych umow badz przepiséw prawa, kwot tytutem opfat
W zwigzku z prowadzonymi dziataniami windykacyjnymi

Stosowanie  przy  prowadzeniu  windykacji  sadowej,
w szczegdlnosci windykacji masowej i przy dochodzeniu
roszczed w - elektronicznym  postepowaniu - upominawczym,
metod i sposobdw stanowigcych naduzycie lub obejscie prawa,
takich jak:

—  wskazywanie w pozwie — jako daty wymagalnosci
roszczenia — daty innej niz data wymagalnosci roszczenia
w stosunku do wierzyciela pierwotnego, z wyjatkiem
przypadkéw, w ktorej inna data wymagalnosci wynika
7 7awartej z 050b3 zadtuzong ugody pozasadowej,

Wielokrotne wnoszenie pozwéw w sprawie tego sameqo
roszczenia, przy niezmienionych okolicznosciach faktycznych
i prawnych sprawy, do tego samego sadu lub do réznych sadéw
znaduzyciem instytudji cofnigcia powddztwa, w sytuacjach, gdy
ponowne whiesienie pozwu miatoby nastapi¢ po wniesieniu
przez 0sobe zadtuzong sprzeciwu lub zarzutu do nakazu zapfaty.
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BEST WOBEC PRACOWNIKOW

[103(401)]

Logiczng konsekwencjg spojrzenia na prowadzony biznes, z naciskiem

na wiedze i doswiadczenie ludzi, jest niesformalizowana polityka Grupy

BEST w zakresie zarzadzania kapitatem i potencjatem ludzkim, ktdre]

najwazniejszymi elementami sq:

—  starannos$¢ w doborze nowych pracownikéw na etapie rekrutacji,

— oferowanie godziwych warunkéw pracy, wigczajac w to bogaty
zakres benefitow pozapfacowych,

— troska 0 whasciwe w wykorzystywanie potencjatu Pracownikéw —
kaskadujemy wiedze w organizaji, wspieramy rozwoj, zachecamy
do podejmowania wyzwar,

— dbatos¢ o dobrg atmosfere i przyjaznos¢ miejsca pracy.

Taka filozofia podejscia zarzadczego przyczyniasie nie tylko do skutecznego
poszukiwania na rynku pracownikéw o najwyzszym potencjale, ale
pozwala ograniczy¢ ryzyko utraty doswiadczonej kadry menedzerskiej
i kluczowych pracownikow. Zagrozenie takie stanowi jedng z istotnych
kategorii ryzyka operacyjneqo, na jakie narazona jest Grupa BEST. Jest ono
potencjalnie tym wyzsze, im bardziej wykwalifikowani s3 pracownicy,
im wezszq i bardziej eksperckg wiedza dysponujg oraz im trudniejszy dla
pracodawc6w jest rynek pracy.

T

Jako Grupa BEST dysponujemy doswiadczeniem
i wiedza najwyzszej klasy specjalistow. To
whasnie niematerialny kapitat intelektualny,
a nie aktywa trwate, stanowig nasz majatek.
Cho¢ trudniej uja¢ go w pozycjach bilansu,
to wiasnie w oparciu o wiedze i wieloletnie
doswiadczenie, zbudowalismy kompetencje,
kiore pozwalajg nam nie tylko prowadzic
7 sukcesem biezaca dziatalnos¢ operacyjna,
ale rowniez poszukiwa¢ nowych rozwigzan
technologicznych i procesowych. Dzieki nim
mozemy sie rozwijac.
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Réwnoczesnie w codziennej pracy jasne zasady w obszarze zasohw
ludzkich zapewniaja dokumenty wewnetrze, takie jak:

—  Requlamin organizacyjny BEST S.A. (okresla strukture
organizacyjng oraz zasady funkcjonowania BEST SA.,
podstawe prawng dziatalnosci Spétki, misje i wiadze
Spétki oraz zasady jej reprezentowania; w regulaminie
opisano  wszystkie jednostki organizacyjne Spotki wraz
7 wyszczegdlnieniem  zakresu ich  odpowiedzialnosci
i kluczowych zadar),

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

—  Regulamin pracy w BEST S.A. (okresla 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 mfodocianych),

—  Polityka zatrudniania w Grupie Kapitafowej BEST (okresla
dziafania podejmowane w procesie rekrutacji, zatrudniania
i adaptadji nowych osob w Grupie BEST),

—  Requlamin wynagradzania Pracownikdw BEST S.A. (okresla
zasady ustalania i wyplaty wynagrodzenia za prace,
dodatkowe skfadniki wynagrodzenia oraz inne $wiadczenia
pieniezne zwigzane 7 pracg),

—  Polityka wynagrodzeri BEST TH S.A. (okresla zasady
ksztattowania wynagrodzert statych i zmiennych oraz
dodatkowe Swiadczenia wraz z zasadami ich przyznawania),

— Requlamin premii rocznej dla Pracownikéw BEST S.A. (okresla
zasady ustalania wysokosci, warunki przyznania i sposéb
wypfaty premii rocznej Pracownikom BEST S.A.)

—  Requlamin premii rocznej dla Pracownikdw BEST TFI S.A. (jest
integralng czescia Polityki wynagrodzer BESTTFI S.A.; okredla
zasady ustalania wysokosci, warunki przyznania i sposéb
wypfaty premii rocznej Pracownikom BESTTFI S.A.),

Poza tym warto jeszcze wspomnie¢ o Instrukcji grywalizacji w Grupie
Kapitatowej BEST, Instrukcii w sprawie funkcgjonowania programu
referencyjneqo ,Pole¢ swojego przyjaciela” w BEST S.A., Best Practices -
Job Rotation, Best Practices - Low Performance, Instrukcja postepowania
w zakresie rozwigzywania uméw z Pracownikami i Wspdipracownikami
w Grupie Kapitatowej BEST.

Instrukcja - przeprowadzania biezqcej oceny  pracowniczej
w BEST S.A. (okresla tryb i zasady przeprowadzania
biezacej oceny pracownikow BEST; jej celem jest okreslenie
przejrzystych, spojnych zasad oceny Pracownikéw w zakresie
jakosci realizowanych zadan oraz postaw zwigzanych
z wartosciami firmowymi promowanymi w BEST. Instrukcja
okresla cele oceny, etapy oceny oraz obszary podlegajace
ocenie),

Instrukcja biezqcej oceny pracownikow w BEST Tl S.A.
(jest integralng czescia Polityki wynagrodzen. Okresla tryb
i zasady przeprowadzania biezacej oceny Pracownikow
w BESTTFI, a jej celem jest okreslenie przejrzystych, spéjnych
zasad oceny Pracownikéw w zakresie jakosci realizowanych
zadant oraz postaw zwiazanych z wartosciami firmowymi
promowanymi w BESTTFI),

Best Practices — Zasady awansowania (okreslajg Sciezke
awansow oraz minimalne oczekiwania, ktére powinna spefnic
osoba awansowana; zapewniaja spjnos¢, ujednolicenie
kryteriéw oraz obiektywizm w procesie awansowania, dzieki
czemu kazdy Pracownik w organizacji wie, ktére kompetencje
powinien doskonali¢, aby podazac okreslong Sciezka kariery),

Polityka szkolen w GK BEST (okredla zasady podnoszenia
kompetencji Pracownikéw zardwno poprzez szkolenia
wewnetrzne, jak tez  zewnetrzne. W dokumencie
opisano  metody  badania  potrzeb  szkoleniowych,
zakres odpowiedzialnosci poszczegdlnych osob, zasady
organizowania i finansowania szkoleri, tworzenia materiatow
szkoleniowych, ustalania budzetu szkoled oraz zasady
ewaluadji szkoler).

Kancelaria Radcy Prawnego Rybszleger Sp. k. objeta jest wigkszoscia
requlacji wewnetrznych obowiazujacych w Grupie BEST. Wyjatki dotycza
sytuacji, gdy — ze wzgledu na charakter zawodu radcy prawnego
i adwokata — brak jest uzasadnienia dla objecia Kancelarii dang regulacja.
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Niska rotacja Pracownikow
i ich staranna rekrutacja

[103(407)]

Dazymy do tego, by Pracownicy wigzali sie z Grupg BEST dtugoterminowo.
(hcac ograniczyc rotacje kluczowych Pracownikéw, a tym samym ryzyko
utraty cennych dla Organizacji os6b, oferujemy im godziwe warunki
zatrudnienia w szerokim tego stowa znaczeniu. W procesie rekrutacji, jak
i péZniejszeqo rozwoju i awanséw, kluczowym czynnikiem s kompetencje
i osobiste wyniki danego Pracownika. Czynniki inne niz merytoryczne nie
53 brane pod uwage.

Na chwile obecng rotacja w Grupie Kapitatowej jest na relatywnie niskim
poziomie, zwfaszcza w obszarach, w ktérych pracujg osoby o krytycznych
dla nas kompetencjach. Wyzsz rotacje notuje sie wsrod Pracownikow
call center, zwfaszcza konsultantéw, co jednak wynika ze specyfiki call
centers jako takich (obszary call centers majg jeden z najwyzszych na
polskim rynku wskaznikéw rotacji pracownikow). Niemniej jest ona
nizsza niz w przypadku call centers innych firm. Reasumujac, ryzyko utraty
najlepszych Pracownikow jest w ocenie Spétki skutecznie zarzadzane.

Jako Grupa BEST przywiazujemy wage do samego procesu rekrutacji
(procesy rekrutacyjne w catej Grupie Kapitatowej obstuguje Pion HR
w BEST S.A.). Nie chodzi tylko, co oczywiste, 0 znalezienie mozliwie
najlepszych  Pracownikéw, 1. 0s6b o najwyzszych kompetencjach
i potencjale osobistym oraz o wartosciach zgodnych z wartosciami
organizacji. Ogromng wage przykfadamy do jakosc i uczciwosci samego
procesu. Jako cztonek Koalicji na rzecz Przyjaznej Rekrutacji stosujemy
najlepsze standardy rekrutacyjne, a w procesie rekrutadji kierujemy sie
Kodeksem dobrych praktyk w- rekrutagii (www.przyjaznarekrutaca.pl).
Wsrdd stosowanych zasad dominuja: otwartosc, uczawos¢ w relacjach
7 kandydatami, odpowiadanie na ich potrzeby, rzetelnos¢, zapewnienie
kandydatom poczucia bezpieczeristwa w czasie oczekiwania na formalne
zatrudnienie, innowacyjne rozwigzania wspierajace rekrutacje. Mozemy
pochwalic sie certyfikatem Przyjaznej Rekrutadji.

Uruchomilismy rowniez strone www.spojrznapraceinaczej.pl, na ktorej
kandydaci mogq znalez¢ najwazniejsze informacje, istotne z punkiu
widzenia osoby szukajacej pracy. Z kolei po to, by skutecznie chroni¢
i prawidtowo przetwarza¢ dane osobowe kandydatow, dokumenty
aplikujacych przyjmowane s3 jedynie poprzez elektroniczny system
rekrutacyjny dostosowanych do wymogéw bezpieczeristwa informacji
(aplikowanie mozliwe jest jedynie poprzez Klikniecie ,Aplikuj”
w ogtoszeniu). Po przestaniu CV przez kandydata kazdorazowo otrzymuje
on potwierdzenie przyjecia dokumentow.

Uczciwie podchodzimy do selekji kandydatéw i gwarantujemy, ze
przestane zgfoszenia s3 rzetelnie analizowane. Jezeli wykazane w CV
kompetencje i doswiadczenie osoby aplikujacej spetniajg wymagania
danego stanowiska, zostaje ona zakwalifikowana do kolejnego
etapu rekrutacji, jakim jest zazwyczaj ok. 30-minutowa rozmowa
telefoniczna z naszym rekruterem. Kandydat moze zostac zapytany np.
0 doswiadczenie zawodowe oraz oczekiwania zwigzane ze stanowiskiem,
na ktdre aplikuje. Zdarza sie, w zaleznosci od procesu rekrutacyjnego, ze
pomijamy etap rozmowy telefonicznej i od razu zapraszamy kandydata na
bezposrednig rozmowe rekrutacyjng z Pracownikiem HR oraz managerem
komorki organizacyjnej, do ktdrej kandydat aplikuje. Niektore stanowiska
wymagaja na tym etapie dodatkowego zadania merytorycznego. Poza
wiedza merytoryczng, weryfikujemy réwniez to, czy wartosdi, kiorymi
kieruje sie kandydat, s3 spojne z kluczowymi wartosciami BEST —
wyznajemy zasade, ze poziom kompetencji mozna podnies, a brakujaca
wiedze uzupetni¢, ale wartosci nie da sie nauczy¢, a to przeciez dzieki
nim tworzymy spdjna kulture organizacyjna. Pod koniec spotkania
rekrutacyjnego informujemy kandydata, kiedy moze spodziewac sie
informadji zwrotnej. Co kluczowe, informacja zwrotna jest przekazywana
zawsze - 7 szacunku do kandydata i czasu jaki nam poswiecit, czujemy sie
zobowigzani do poinformowania go o statusie jego aplikacji, niezaleznie
od etapu rekrutacji. Kazdy kandydat po zakoriczeniu wobec niego procesu
rekrutacji (niezaleznie czy skutkuje on zatrudnieniem czy nie) moze tez
przekaza¢ informacje zwrotng na temat swoich odczu¢ zwiazanych
7 rekrutacja, wypetniajac ankiete Candidate Experience. Jezeli rekrutacja
koficzy sie ztozeniem oferty, kandydat otrzymuje offer letter nie tylko
7 podsumowaniem najwazniejszych warunkdw zatrudnienia (stanowisko,
wynagrodzenie etc), ale takze z petng informacjg o benefitach
i udogodnieniach oferowanych Pracownikom.
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PRIYJAZNA

O R Y

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).
Koalija na rzecz Przyjaznej Rekrutacji zostata powotana
w czerwcu 2013 roku. Od tego czasu do akdji przystapito juz
ponad 350. pracodawcéw 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 pierwszego
kontaktu z Grupg BEST.

Wynagrodzenia

[103(202), 103(405)]

(hcac zacheci¢ do wspétpracy i zatrzymac najlepszych Pracownikow,
oferujemy im atrakcyjne warunki zatrudnienia’. Chodzi tu zaréwno
0 system wynagrodzeni, jak i o szeroko rozumiane inne benefity.
Dotyczy to w szczegolnosci wysoko wyspedjalizowanych Pracownikéw
W strategicznych obszarach  dziatalnosci, ktére tworzg kluczowe
kompetencje Grupy. Ich wiedza i doswiadczenie stanowi wartos¢, ktéra
musi by¢ godziwie wynagradzana.

W obszarach, takich jak np. call center, nie zatrudnia sie na stanowiskach
operacyjnych osob o waskich, eksperckich kompetencjach. Teoretycznie
tez na samo stanowisko , konsultanta’, czyli Doradcy Klienta BEST, fatwie]
jest zrekrutowac nowego Pracownika niz na stanowiska eksperckie.
Niemniej rowniez wsrod Pracownikéw call center s3 osoby posiadajace
szczeq6lne, rzadkie potaczenie kompetendji i cech osobistych, pozwalajace
na fatwiejsze nawigzywanie relagji z Klientami oraz wypracowywanie
w sposob taktowny i etyczny konstruktywnych rozwiazar pozwalajacych
na zawarcie ugody w zakresie sptaty zadtuzenia. Najlepszym systemem
promujacym takie osoby jest system, w ktérym catkowita ptaca, poza
podstawa wynagrodzenia, w istotnej czesci uzalezniona jest od wynikow.
Taki system pozwala promowac skutecznos¢ Pracownikow?’.

_
BEST
INAC 2
Benefity pozaptacowe

[103(401), 401-2]

Nasi Pracownicy mogg liczy¢ na szereg praktycznych, ciekawych, czesto
nieszablonowych udogodnien w miejscu pracy. Nie tylko czynia one sama
prace przyjemniejsza, ale przyczyniajg sie tez do zachowania rownowagi
miedzy zyciem zawodowym a prywatnym (work-life balance), czy tez
wspieraja zdrowszy tryb zycia.

Standardem w BEST? s rozwiazania takie jak:

— Elastyczne godziny pracy. Pracownicy mogg 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). Flastyczny czas pracy nie obejmuje Pracownikow nielicznych
dziatow ze wzgledu na charakter ich pracy (np. Pracownicy
sekretariatow pracujcy w ustalonych godzinach lub pracownicy Call
Center pracujacy w zmianowym trybie pracy, wedtug indywidualnie
ustalonego harmonogramu).

— Praca zdalna. Pracownicy, ktorych stanowisko pracy nie wyklucza
nieobecnosci w biurze, majg mozliwosc 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 wspdtmatzonkdw, partneréw
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.

itatowej - w spotkach
STiBESTTH
elarii Radcy Prawnego
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— Ubezpieczenie na zycie. W Grupie BEST istnieje mozliwos¢

przystapienia na preferencyjnych warunkach do dodatkowego
ubezpieczenia na zycie. Do ubezpieczenia mozna réwniez wiaczy¢
wspotmatzonkéw, partnerdw zyciowych i pefnoletnie dzieci (na
takich samych warunkach, jak ubezpieczony Pracownik). Przystapic
do ubezpieczenia mozna w kazdym momencie, a dla oséb, ktdre
przystapia do ubezpieczenia w ciggu pierwszych trzech miesiecy
zatrudnienia nie ma okresu karencji na pakiet podstawowy.

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.

Owocowe sSrody s3 w naszych kuchniach smaczne
i zdrowe — serwujemy wowczas pyszne przekaski w o postaci
owocow, czasem warzyw. Owocowej Srodzie zawsze towarzyszy
nasz ,owocowy newsletter’, z ktérego mozna dowiedziec sie wielu
ciekawostek dotyczacych wartosci odzywezych i zdrowotnych
owocow serwowanych w danym dniu. Dla mitosnikéw gotowania
i pieczenia nie zabraknie réwniez przepisow. Czasami, Owocowa
sroda, zamienia sie w Ice Cream Day, a w listopadzie w Chocolate Day
- wtedy owoce zastepowane s3 przez lody lub czekolade.

Kuchnie. Na co dzier wszyscy Pracownicy moga korzystac z w pefni
wyposazonych kuchni, w kidrych do wyboru znajdg niezbedne
sprzety do zaparzenia Swiezo mielonej kawy, odgrzania obiadu,
przygotowania koktajlu czy tostow. Do dyspozycji Pracownikow
53 r6zne typy kawy (mielona, rozpuszczalna i z ekspresu) i herbaty
(czarne, zielone, owocowe, ziotowe), cytryny, mleko, a takze bardzo
zdrowa yerba mate.

Bike2work. Na naszych Pracownikéw za dojazdy rowerem do
pracy czekajg bonusy! Punkty w grywalizadji, nagrody rzeczowe,
a nawet premie pieniezne w ramach realizowanej od 2018 roku akgji
,Ltotdwka 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 roweréw i wyposazonej w prysznice
szatni rowerowe.

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

— 0soby niepetnosprawne. Osoby z orzeczeniem o lekkim stopniu

niepetnosprawnosci zatrudnione w BEST maja zagwarantowane
dodatkowe pfatne dni wolne (5 dni). Osobom, o umiarkowanym
i znacznym stopniu niepetnosprawnosci przystuguje 10 dodatkowych
pfatnych dni wolnych, co wynika bezposrednio z przepisow ustawy
z dnia 27 sierpnia 1997 1. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej
oraz zatrudnianiu 0séb niepetnosprawnych (gj. Dz. U. z 2019 1. poz.
1172 7 pozn. zm). Na wszystkich Pracownikéw z orzeczeniem
0 niepetnosprawnosc czeka rozszerzony pakiet medyczny w pefni
finansowany przez pracodawce. Ponadto osobom z orzeczeniem
0 niepetnosprawnosci ze schorzeniem ruchowym zapewniamy
bezptatne miejsca parkingowe.

Dofinansowanie  miejsc  parkingowych.  Wszyscy
Pracownicy mogq brac udziat w losowaniu dofinansowanych miejsc
parkingowych w obu lokalizacjach firmy.

Sportowe zawody charytatywne. (o roku finansujemy udziat
naszych Pracownikéw w biegu sztafetowym Poland Business Run.
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Przyjazna atmosfera

Zdajemy sobie sprawe, ze aby Pracownicy chcieli wigzac sie z Grupa BEST
na dugo, potrzeba czegos wiecej niz tylko godziwych wynagrodzen.
Aby ich wiedza i czesto unikalne kompetencje nie odptywaty z organizadjj,
muszq sie oni po prostu czu¢ w niej dobrze i to od pierwszego dnia
pracy. To niepowtarzalna atmosfera w pracy czyni nas naprawde
wyjatkowa firma.

Nasi Pracownicy, m.in. dzieki wielu wspdlnym inicjatywom, znajg sie
i lubig, spedzaja razem (zas, rowniez poza praca i, Co najwazniejsze,
wspieraja sie. JesteSmy pracodawca réwnych szans, cenimy réznorodnosc,
dzieki niej wiele sie od siebie wzajemnie uczymy. Poszukujemy réznych
0sobowosci i kompetengji, w zaleznosci od obszaru. W naszym zespole s
zaréwno nieszablonowo myslacy profesjonalisci, kreatywni i nastawieni
na innowacyjnos¢, jak i rzetelni fachowcy o wnikliwych umystach
analitycznych, na ktdrych zawsze mozna polegac, sg takze i mistrzowie
relagji miedzyludzkich, wrecz stworzeni do wymagajacej pracy z Klientem.
Jako Grupa BEST doceniamy umiejetnodci i wiedze doswiadczonych
specjalistow w swoich dziedzinach, ale dostrzegamy tez potencjat 0séb
rozpoczynajacych kariere zawodowa, otwartych na wiedze i nowe
doswiadczenia w nowoczesnym, przyjaznym Srodowisku.

Przyjazna atmosfera, jest czyms, na co kfadziemy nacisk juz od pierwszego
dnia pracy. Nowy Pracownik rozpoczyna prace od uczestnictwa
w Programie Adaptacyjnym (patrz:,Szkolenia poczatkowe”). Potem
moze liczy¢ na szereg organizowanych przez pracodawce spotkari i imprez.
Maja one charakter ogdlnofirmowy lub zespotowy, ale zawsze s3 okazja
do dobrej zabawy i wzajemnego poznawania sie.

Mitym zwyczajem jest réwniez BESTileusz, tj. praktyka doceniania
Pracownikéw, ktdrzy sq zwiazani z BEST od co najmniej kilku lat. Za kazde
51at przepracowane w BEST Pracownik otrzymuje prezent oraz dodatkowy
dzieri urlopu (za 5 lat — 1 dzier, za 10 lat — 2 dni, za 15 lat — 3 dni).

Staramy sie tez wspieraC mtodych, czy tez przysztych rodzicow,
spodziewajacych sie potomka, tak w czasie cigzy, po urodzeniu dziecka
oraz w powrocie do pracy. Kazda Pracownica BEST, bedaca w cigzy,
otrzymuje podrecznik dotyczacy uprawniert przystugujacych jej w trakcie
(i3zy i po urodzeniu dziecka. Podrecznik zawiera réwniez informacje, jakich
formalnosci nalezy dopilnowac i jakie dokumenty ztozy¢ u Pracodawcy. Do
podrecznika dofaczone s3 wzory wnioskow, ktére sktada sie u Pracodawcy
wraz z przykfadem ich prawidtowego wypefnienia. Na Pracownikéw,
ktorzy zostalirodzicami, czeka mifa niespodzianka: Swiezo upieczony rodzic
(tata lub mama bedaca Pracownica BEST) otrzymuje karte podarunkowg
do sklepu dla dzieci i niemowlat o wartosci 200 z-.

PLAY ) BEST

Wiacz sie do gry!

Play BEST: grywalizacja

Celem gry firmowej Play BEST jest zwiekszenie zaangazowania
Pracownikow w realizowane w BEST projekty i aktywnosci.
Play BEST oparty jest o idee grywalizacji — uatrakcyjnia prace,
wprowadzajac elementy gry i zabawy do codziennych zajec
(zdobywanie punktow i nagrod). Wéréd nagrod znajduja sie
bilety do kina, bony podarunkowe do sklepow, gadzety firmowe
zy wejsciowki na basen i do SPA. Jednak najpopularniejsza
nagroda jest dodatkowy dzieri ptatnego urlopu.
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Miejsce pracy

Dla dobrego samopoczucia niezmiernie wazne jest samo miejsce pracy,
W rozumieniu najblizszej przestrzeni, w ktdrej przebywamy przez znaczna
zes¢ dnia i tygodnia. Z jednej strony to oczywiscie wspominane juz
udogodnienia, takie jak dobrze wyposazone kuchnie, dostepnos¢ szatni
i prysznicow dla rowerzystow czy, mowiac jeszcze szerzej, bardzo dobre
lokalizacje biur utatwiajace dojazd do nich, w tym komunikacja zbiorows.
Z drugiej jednak strony, to réwniez kwestia ergonomii pracy, poczynajac
od wygodnych, zapewniajacych komfort pracy krzeset, koriczac na
panelach wygtuszajacych, ktdre ograniczaja rozprzestrzenianie sie hatasu
(szczegdlnie w Call Center), mimo pracy na otwartej przestrzeni (,0pen
space”). Dodatkowo Pracownicy Call Center pracujg na sprzecie najwyzsze]
jakosd, ktdry umozliwia im komfortowe prowadzenie rozmow z Klientami
— stuchawki dodatkowo wyciszaja hatasy z zewngtrz, a dzieki specjalnym
modelom mikrofondw, nasi konsultanci moga méwi¢ bardzo cicho,
a mimo to Kliendi styszg ich wyraznie. Udogodnieniem s3 rowniez sale,
umoZliwiajace prowadzenie dtuzszych rozmdw telefonicznych lub spotkari
zespotow w spos6b nieutrudniajacy pracy innym. W Gdyni posiadamy 12
salek spotkan, natomiast w EIblagu funkcjonuje ich 6. Tego typu drobne
udogodnienia poprawiaja warunki i komfort pracy, ale takze uprzyjemniaja
ja, chocby poprzez ograniczenie poziomu hatasu.

Stuchamy tego, co méwia Pracownicy ‘1;:‘@
Kazdorazowo, podczas odbywajacych sie dwa razy w roku
BEST InfoMeetingdw, organizujemy sesje pytar i odpowiedzi
bezposrednio z Zarzadem BEST S.A. Pracownicy mogg nadsyfac
pytania anonimowo przed samym spotkaniem lub zada¢ pytania
Zarzadowi bezposrednio podczas spotkania.

W firmie funkcjonuje anonimowa skrzynka dialogowa ,Chce
powiedzie¢, ze’, na kt6ra pracownicy mogq przesyta¢ uwag,
pytania i pomysty na temat miejsca pracy i codziennego
funkcjonowania firmy — nawet dotyczace najdrobniejszych
kwestii administracyjnych, jak... smaki herbat w kuchni.
W miare mozliwosci staramy sie przychyla¢ do ich prosh,
i tak np. na zyczenie Pracownikéw zwiekszylismy ilos¢ miejsc
parkingowych dla roweréw w biurze Spétki w Elblagu czy
wprowadzilismy w kuchniach herbaty ziotowe oraz yerba mate.

W 2019 roku Pracownicy zasugerowali w  szczegétowej
ankiecie na temat warunkow pracy zmiane godzin pracy Call
Center. Po przeanalizowaniu skutkéw biznesowych propozydji,
przychylilismy sie do woli Pracownikéw: weczesniej Call Center
pracowato w godz. 7:00 - 21:00, obecnie 8:00 — 20:00.
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Szkolenia i rozwoj

[103(404)]

Stawianie wiedzy i kompetencji w centralnym punkcie zarzadzania
zasobami ludzkimi, oznacza, ze aspekt ten musi by¢ w szczegolny
sposob uregulowany. Zasady podnoszenia kompetencji Pracownikéw
zardwno poprzez szkolenia wewnetrzne, jak tez zewnetrzne, okresla
Polityka szkolert w GK BEST. W dokumencie opisano metody badania
potrzeb szkoleniowych, zakres odpowiedzialnosci poszczegdlnych osb,
zasady organizowania i finansowania szkolen, tworzenia materiatéw
szkoleniowych, ustalania budzetu szkoleri oraz zasady ewaluacji szkolen.

Szkoleniami, ktdre przechodza wszyscy Pracownicy, sg szkolenia wpisujace
sie Program adaptacji w BEST. S to trzy powigzane procesy adaptacji dla:
— nowych Pracownikéw

—nowych Pracownikéw obszaru operacyjnego

— nowych menedzeréw.

W przypadku nowych Pracownikow podstawowe szkolenie trwa 2 dni.
Pracownicy poznajg ogdlne zasady pracy (obowiazujace zasady BHP
i bezpieczeristwa informacji, jak réwniez korzystania z firmowych
aplikagji 1 intranetu), uzyskuja informacje dotyczace organizadji pracy
w GK BEST, wartosci firmowych, rozwoju, benefitdw pracowniczych itp.
oraz uczestnicza w tzw. ,spacerze po firmie’, podczas ktérego zapoznawani
s sie z lokalizajg poszczegdlnych dziatéw i pomieszczer oraz s3
osobiscie przedstawiani wszystkim zespotom. Wreczamy tzw. welcome
pack: Handbook (zawierajacy najwazniejsze, praktyczne informacje dla
nowych Pracownikéw) oraz zestaw przydatnych gadzetow firmowych
jak notes, dtugopis, kubek, torbe czy bidon z miejscem na owoce.
W trakcie okresu probnego Pracownicy majq tez mozliwos¢ uczestniczenia
w catodziennym szkoleniu ,BEST w piqutce” ,BEST w pigutce” to cykl
prezentacji prowadzonych przez przedstawicieli poszczegdlnych piondw
sptki, ktdrzy zapoznaja uczestnikéw z charakterystykg dziatalnosci firmy,
specyfika pracy w danych pionach oraz z informacjami o rynku finanséw
i wierzytelnosci.

Dla niektrych stanowisk proces adaptadji jest bardziej zfozony.
W przypadku Pracownikéw obszaru operacyjnego dodatkowo adaptacja
rozbudowana jest m.in. o zaznajomienie z obstuga systemédw IT, zasady
zarzadzania wierzytelnosciami i zwiazane z tym przepisy prawa oraz
oczywiscie o zasady obstugi Klientéw. Pracownicy call center przechodza
okoto 2-miesieczny cykl szkolert pod okiem indywidualnych opiekundw
w ramach programu wdrozeniowego ,Zielona Aleja”,
wspierajaceqo Pracownika w faktycznym Srodowisku pracy poprzez
np. coaching on the job. Program wdrozeniowy ,Zielona Aleja” zostat
dostrzezony przez ekspertw Forum Odpowiedzialnego Biznesu i w 2019
roku opisany w Raporcie ,Odpowiedzialny Biznes w Polsce 2018".

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 warsztatow lub
indywidualnych spotkan z trenerami/ Managerami ds. Rozwoju w BEST.

(404-2]

Poza standardowymi szkoleniami zewnetrznymi, promujemy kulture
dzielenia sie wiedzg i wymiany doswiadczeri. Pracownicy zachecani
53 do prowadzenia warsztatéw i szkoler, pisania artykutéw i brania udziatu
w projektach. Dzieki temu maja nie tylko mozliwos¢ zdobywania wiedzy
Z10znych obszarow i rozwijania nowych kompetendji, ale lepiej rozumieja
wewnetrzne procesy i funkgionowanie catego przedsiebiorstwa. Z kolei
prowadzacy szkolenia mogg sprawdzic sie w roli treneréw wewnetrznych
i rozwija¢ swoje kompetencje zwigzane z przekazywaniem wiedzy,
wystapieniami publicznymi i komunikacja, za co dodatkowo nagradzani
53 punktami w grze firmowej Play BEST.

Warto rowniez wskaza¢ na Program Job Rotation umozliwiajacy
podjecie pracy na okreslony czas w innym, niz macierzysty, obszarze
BEST S.A. Jest on szansg dla Pracownikow chcacych poszerzy¢ swoje
kompetencje, ale tez po prostu sprobowac nowych wyzwan.

/ punktu widzenia dziatalnosci operacyjnej Grupy BEST kluczowe znacznie
ma dobrze wykwalifikowany zespét Pracownikow Call Center. Mimo
trudnych czasem rozmdw, musza oni zawsze by¢ taktowni i etyczni,
beda jednoczesnie skuteczni i konstruktywni. Dlatego tez kluczowym
programem zapoczatkowanym w 2019 roku jest program LEVEL UP!
Mierzymy wysoko.
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Réwnoczesnie, w zwigzku z zainijowaniem Programu ,LEVEL UP!
— Mierzymy wysoko”, w2019 roku finalizowaliSmy program
Akademia Negocjacji, budujacy kompetencje w zakresie negocjaj,
argumentowania i komunikacji. Miat on forme praktycznych warsztatow
i skfadat sie z czterech modutow: (i) Wprowadzenie do negodjadji, (ii)
Obrazowanie i argumentadja,(iii) Techniki negocjacyjne, (iv) Techniki
negocjacyjne — poziom zaawansowany. Podczas warsztatow oprocz
skutecznych metod prowadzenia negocjacji i przekonywania Klienta,
poruszane byty kwestie zwigzane z empatig oraz kulturg rozmowy
7 Klientem, oparta na dialogu i wzajemnym szacunku. Pracownicy podczas
warsztatow uczyli sie, jak radzi¢ sobie z emocjami Klienta, profesjonalnie
poprowadzi¢ rozmowe od poczatku do korica i 0siggnac zamierzony efekt,
7 korzyscig dla Klienta i Grupy BEST.

Pracownicy majg mozliwos¢ uczestniczenia w lekcjach jezyka
angielskiego (Pracownicy gdyniskie] siedziby firmy dodatkowo takze

Program LEVEL UP! — Mierzymy wysoko

Osoby zadtuzone coraz czesciej podejmujg decyzje pod wplywem
mato wiarygodnych, czy tez wprost nieprawdziwych informagji na
temat procesu windykacji, ktore czerpia z trudnych do zweryfikowania
Zrodet (np. fora internetowe). W efekcie zamiast konstruktywnej
wspétpracy, nasi konsultandi coraz czesciej spotykaja sie réznymi
wybiegami, ktére utrudniaja podjecie dialogu. Dlatego tez musza
byc coraz lepiej przygotowani. Dzieki temu sg w stanie odpowiadac
i whasciwie reagowac¢ na dziatania osob unikajacych wspotpracy,
ale tez potrafig nakfoni¢ takich Klientéw do podjecia wspotpracy.
Niemniej nabycie takich kompetencji wymaga ciggtego doksztatcania
i doskonalenia. Przygotowaniu programu ,LEVEL UP! Mierzymy
wysoko’, ktéry ma by¢ odpowiedzig na te wyzwania, towarzyszyta
weryfikacja obowiazujacych standardéw windykacji telefonicznej
przy wsparciu zewnetrznych ekspertéw z firmy Gekko Collections.

Zakres programu LEVEL UP! okreslilismy w oparciu o analize rynku,
oczekiwania Klientow i dotychczasowych doswiadczert z obstugi
telefonicznej. Opracowalismy wielomiesieczny program szkoleniowy
LEVEL UP!, kidrego osig stat sie cykl warsztatéw. Warsztaty
w pierwszej kolejnosci prowadzone byty z trenerami BEST (szkolenie
Jfrain the trainers”) oraz z wytypowanymi doradcami, ktérzy stali
sie wewnetrznymi trenerami LEVEL UP!. Wewnetrzni szkoleniowcy
LEVEL UP! zostali przygotowani do kaskadowania wiedzy i bedg na
biezaco doszkala¢ pozostatych konsultantow. W ramach programu
odbyto sie takze seminarium dla wszystkich doradcéw, a takze
dodatkowe szkolenia wewnetrzne i konsultacje. W oparciu o wyniki
analiz opracowalismy tez zupefnie nowy System Oceny Rozméw,
a tym samym przyczynia sie do dalszej poprawy jakosc obstugi
Klienta BEST.

jezyka whoskiego). Co prawda zajecia sa platne, ale ceny, negocjowane
przez spétke, s3 bardzo atrakcyjne i korzystniejsze niz w przypadku lekdji
w zewnetrznych szkofach jezykowych. Dodatkowo zajecia odbywajg sie
w siedzibie firmy, w godzinach ustalonych z dang grupa uczestnikéw,
dzieki czemu Pracownicy nie tracg czasu na dojazdy do szkoty jezykowej.
Nowoscig roku 2019 jest whasnie rozszerzenie oferty o jezyk whoski, co jest
konsekwencja wejscia Grupy BEST na tamtejszy rynek.

Pracownicy majg réwniez mozliwos¢ korzystania z  biblioteki
firmowej. W bibliotece dostepne sq ksiazki z obszaru umiejetnosci
menedzerskich, zarzadzania zasobami ludzkimi, rozwoju kompetendji
miekkich, jak rowniez z zakresu IT, zarzadzania projektami, ekonomi,
prawa, etyki biznesu i wiele innych dziedzin.

) LEVELYP!

MIERZYMY WYSOKO —

(Chcac zapewni¢ efektywny przeptyw informadji, uruchomilismy
dedykowang skrzynke dialogowg zwigzang z programem, ale
przede wszystkim wdrozylismy interaktywng witryne projektu
zawierajaca m.in. FAQ, kalendarium, newsy, wywiady z trenerami,
zdjecia ze szkoler czy motywacyjne cytaty tygodnia. Sam program
jest intensywnie komunikowany i promowany, wiaczajac w to
niestandardowe nosniki informacji (np. kubki z hastami programu
w kuchniach firmowych czy cukierki z motywacyjnymi sentencjami).

Program LEVEL UP! to dla Pracownikow BEST szansa
na rozwdj i specalizacie w kierunku stanowiska
eksperta ds. windykacji telefonicznej. Jest on nie
tylko narzedziem rozwoju wiedzy, ktéra przyczyni
sie do wzrostu skutecznosci dziatania, ale tez sam
w sobie stanowi zupetnie nowe podejscie do rozwoju
kompetencji Pracownikow.

Inigatywa ta zostata dostrzezona
w 2020 roku przez ekspertow Forum
Odpowiedzialnego  Biznesu, ~ ktdrzy
uznali ja3 za godng nasladowania,
przedstawiajac  ja  w  Raporde
,Odpowiedziany Biznes w Polsce 2019"
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Ocena Pracownikow i system

informacji zwrotnej

[102-43, 102-44, 404-3]

W Grupie BEST stawiamy na otwart3 komunikacje i promujemy kulture
biezaceqo feedbacku. Od 2018 roku dziatamy w oparciu o system biezacej
oceny pracowniczej. Zaktada on przekazywanie informacji zwrotnych,
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 s3 cele biznesowe Pracownika oraz cele rozwojowe wynikajace
ze zdefiniowanego w firmie pojecia potencjatu. Jako narzedzie wspierajace
przefozonych i pracownikéw opracowany zostat opcjonalny formularz,
w ktérym przetozony i pracownik zapisuja cele oraz efekty ich realizacji.
Odpowiedzialnos¢ za efektywnos¢ spotkan lezy zaréwno po- stronie
przetozoneqo, jak i pracownika. Oznacza to duzy udziat i zaangazowanie
pracownika w proces wyznaczania cel6w i sciezek ich realizacji.

~Lamiast walentynki wrzu¢ mity feedback
do skrzynki”

W zwigzkuz wdrozeniem procesu biezacej oceny pracowniczej od
3 lat prowadzimy akcje, Zamiast walentynki, wrzu¢ mity feedback
do skrzynki”. Ma ona oswoic pracownikow z przekazywaniem
informagji zwrotnej, nauczy¢ przekazywania jej bezposrednio
osobie, ktorej ona dotyczy. Przed Walentynkami pracownicy
wrzucajg do firmowej ,skrzynki pocztowe]” adresowane do
kolegdw 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.

Nowy system pozwolit ograniczy¢ do minimum nie zawsze dobrze
odbierang biurokracje zwiazang z wczesniejszym systemem  oceny.
Mniej formalnosci i informacja zwrotna otrzymywana na biezaco sprzyja
efektywnosci pracy i jednoczesnie wpisuje sie we wspieranie kultury
otwartej komunikacji w organizadji.

Przejawem panujacej w firmie kultury feedbacku jest takze dziatajaca juz
od wielu lat wewnetrzna skrzynka dialogowa ,Chce powiedziec, ze” — na
wskazany adres mailowy Pracownicy mogg przesyta¢ wszelkie uwag,
pytania, pomysty i spostrzezenia na temat codziennego funkcjonowania
firmy — od najdrobniejszych kwestii administracyjnych i organizacyjnych po
strategiczne i pracownicze. Skrzynka obstugiwana jest przez Pracownikéw
obszaru komunikadji, ktorzy w razie potrzeby we wspdtpracy z innymi
obszarami opracowujg odpowiedzi lub inicjujq dziafania odpowiadajace na
Zgtoszone mailowo potrzeby, zawsze jednak z zachowaniem anonimowosci
c0 do tozsamosci nadawcy danej wiadomosci.

Zamiast Walentynki, wrzuc
mity feedback do skrzynki!

BEST
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Wolontariat

[413-1]

Wolontariat, ktérego nadrzednym celem jest dziafalnos¢ pro bono
i przyczynianie do rozwigzywania waznych spotecznie probleméw, jest
rowniez doskonatg szkota. Uczestnicy dzieki pracy na rzecz potrzebujacych
zdobywaja wiedze: jak zarzadza¢ inicjatywa, w tym zaangazowanymi
ludZmi, czasem, Srodkami finansowymi. Ucza sie tez planowac i skutecznie
komunikowac. Rownoczesnie to takze okazja do integracji w zespole
w catkowicie innych niz zawodowe, okolicznosciach.

W Grupie BEST, w tym w BEST S.A., funkcjonuje program wolontariatu
pracowniczeqo. Osoby chetne do niesienia pomocy innym mogg zgtaszac
swoje pomysty, ktore podlegaja weryfikacji. Jezeli zostang zaopiniowane
pozytywnie przez dziat koordynujacy wolontariat, kolejnym krokiem jest
zaplanowanie komunikacji inicjatywy wewnatrz organizaji (np. w celu
znalezienia jak najwiekszej liczby zainteresowanych wolontariuszy).
Wolontariusze mogq tez liczy¢ na wsparcie kolejnych etapach akdji
i kwestiach organizacyjnych z nig zwigzanych. Za swojg prace
wolontariackg i prospoteczng postawe Pracownicy s3 doceniani punktami
Play BEST (gra firmowa).

W 2019 roku Pracownicy BEST organizowali m.in. akcje pomocowe dla
schronisk dla zwierzat (zbidrki karmy i postan dla zwierzat), wsparcie
Domu Dziecka w Elblagu, zbiérki $wigteczne (paczki dla dzieci z domu
dziecka oraz Szlachetna Paczka), w tym Swigteczny kiermasz dobroczynny
w ramach akji,Pomagam z pasjq”.

CHARYTATYWNY
KIERMASZ
SWIATECZNY

y ©
"* Lubi¢
pomagacé!

1] Y T
i omagam

z pasjy

~Pomagam z pasjq”

Na akge sktada sie kiermasz charytatywny, —zbiorki
i przygotowywanie indywidualnych paczek dla dzieci
7 domu dziecka. To jednak przede wszystkim zaangazowanie
Pracownikow, ich pasja i talenty, bez ktérych zorganizowanie
akgji nie bytoby mozliwe.

Kiermaszwypiekowirekodzieta towspélny wysitek Pracownikdw,
Swietna zabawa i wspaniata okazja do integracji zespotu. Chetni
wypiekajq ciasta, przygotowujg recznie wykonane przedmioty
(0zdoby Swiateczne, bizuterie, maskotki etc.) lub oferuja swoje
talenty w formie kupondw (np. kupon na makijaz), a pozostali
Pracownicy kupuja wypieki i rekodzieto, zasilajac skarbonke.
Kiermasz jest w catosci organizowany i obstugiwany przez
Pracownikdw, przy tej okazji nie tylko wspieramy szczytny cel
(zebranie funduszy na paczki dla dzieci z domu dziecka), ale
takze integrujemy sie — wymieniamy sie przepisami na ciasta
oraz odkrywamy talenty wspétpracownikow i poznajemy sie
lepiej. Zaangazowani w organizacje kiermaszu, a takze kupujacy
0znaczajg sie, przyklejajac na ubranie naklejki ,Pomagam
7pasja”i,Lubie pomagac”

W 2019 roku po raz kolejny poprosilismy wychowankdw Domu
Dziecka z EIblagu o napisanie listéw do Swietego Mikotaja. Dzieci
wyrazaty w nich swoje marzenia zwigzane ze Swigtecznymi
prezentami. Dzieki temu sporzadzilismy liste prezentow dla
kazdeqgo dziecka i moglismy przygotowacim wymarzone paczki.
Informacje o marzeniach poszczegdlnych dziedi, a takze skany
ich listow, opublikowalismy w firmowej witrynie intranetowej.
Pracownicy mogli decydowac sie na zakup poszczegolnych
przedmiotéw lub, indywidualnie czy w zespole, przygotowac
kompletng paczke dla wybranego dziecka. Prezenty, ktdre
nie zostaty ,zarezerwowane” przez Pracownikow, zakupilismy
zfunduszy zebranych podczas kiermaszu.

W efekcie akcja w 2019 roku cieszyta sie rekordowg
populamoscig i jeszcze wiekszym poziomem zaangazowania
niz dotychczas. W bezposrednie przekazanie paczek dzieciom
wiaczyt sie Zarzad BEST.

(wiecej o realizowanych projektach spotecznych
w rozdziale: ,Udziat w Zyciu lokalnych
spofecznosci”)
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Dzielenie sie wiedza

[103(FS), G4-FS14]

Nasza filozofia dzielenia sie wiedza wykracza daleko poza mury naszej
firmy. Dzielenie sie wiedza i wyréwnywanie szans poprzez edukadje jest
elementem konsekwentnego i dtugoterminowego podejscia zarzadczego
Grupy BEST. Jest to gtdwny cel naszego zaangazowania spotecznego oraz
filantropii korporacyjnej.

Droga na

A

PARTNER ST

HARVARD BUSINESS SCHOOL

SOLDTERS FIELD PARK | ONE WESTERN AVENUE

Kresge Way

Méwiac o wsparciu utalentowanej mifodziezy, przede wszystkim
nalezy wspomnie¢ o wieloletnim juz merytorycznym i finansowym
zaangazowaniu Grupy BEST w konkurs ,,Droga na Harvard”. Dzieki
niemu najzdolniejsi polscy uczniowie, studencii absolwenciszkétwyzszych
majg szanse rozpoczaC studia na najlepszych uczelniach zagranicznych,
w tym na jednej z najbardziej renomowanych jaka jest Harvard (ktorego
absolwentem jest Prezes Zarzadu BEST S.A., Krzysztof Borusowski).
To jednak cos wiecej niz tylko dawanie szansy najzdolniejszym. To tez
tworzenie platformy przysztej wspétpracy tak naukowej, jak i biznesowej
znajlepszymi osrodkami naukowymi, a w konsekwencji szansa na transfer
kompetencji, wspétprace i wspolne projekty w przysztosc. To réwniez

aplikagji

inwestowanie w potencjat intelektualny polskiej gospodarki, jej przysztos¢,
innowacyjnosc i konkurencyjnosc. To takze, a moze przede wszystkim,
budowanie w miodych Polakach wiary w siebie, w to, ze nie s3 w niczym
gorsi, mniej zdolni czy stabiej przygotowani od swoich kolegéw ze
Stanéw Zjednoczonych, Wielkiej Brytanii, Niemiec, Frangjii innych krajéw.
To bezcenne poczucie wiasnej wartosci i przekonanie o tym, ze rowniez
oni mogg odnies¢ sukces. Zaangazowanie to wpisuje Sie w realizacje
celu 4 Agendy Zréwnowazonego Rozwoju 2030 dotyczacego zapewniania
edukacji wysokiej jakosci i promowania uczenia sie przez cate zycie.

laureatow laureatéw laureatéw dostato sie
dostato sie na najlepsze Swiatowe
na Harvard uczelnie
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Krzysztof Borusowski, Prezes Zarzadu BEST S.A., w 2019 roku
osobiscie zaangazowat sie jako mentor w inicjatywe o nazwie ,Rejs
Mentoringowy” organizowang przez Our Future Foundation.
To wyjatkowy wakacyjny rejs po mazurskich jeziorach, pofaczony
zZmentoringiem. Jego adresatami s3 uczniowie i absolwenci szkot Srednich,
ktorzy myslg o nauce na najlepszych uniwersytetach w Polsce i za granicg.
Celem inicjatywy jest wspieranie uzdolnionych licealistéw, ze szczeg6Inym
uwzglednieniem mifodych ludzi pochodzacych z mniejszych oSrodkéw
miejskich i wsi, aby walczy¢ z barierami ekonomicznymi w edukadji
utalentowanej mtodziezy. Dla mtodych ludzi to niepowtarzalna okazja, by
podczas zeglarskiej przygody zdoby¢ umiejetnosci i wiedze, ktdra pomoze
im dostac sie na wymarzone studia. Doswiadczeni mentorzy, bedacy
absolwentami prestizowych zagranicznych uczelni, ktérzy towarzysza
im podczas rejsu, wyjasniaja szczegéty dotyczace procesu aplikacyjnego,
a takze odpowiadajg na wszelkie pytania i watpliwosci, pomagajac
rozpozna¢ mocne strony kandydata i dokonac najlepszego wyboru. ,Rejs
Mentoringowy” jest nowa, z punktu widzenia BEST S.A., inicjatywa.
Niemniej wpisuje sie doskonale w dtugoterminowe podejscie zarzadcze
Zwigzane z wyréwnywaniem szans edukacyjnych, czyli w konsekwentnie
realizowang filozofie dzielenia sie wiedza. Planujemy wsparcie tej

inicjatywy takze w kolejnych latach.
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Pracujgc na co dzien z niesptaconymi  wierzytelnosciami, dobrze
poznalismy mechanizmy powstawania diugéw, jako elementu systemu
gospodarczego. Stad nasza decyzja o podejmowaniu dziatart majacych
na celu budowanie Swiadomosci spotecznej finanséw, w tym aktywnosci
0 charakterze branzowym. Dlatego tez zaangazowalismy sie w organizacje
Fintech Nights oraz wiczyliSmy w coroczne wspottworzenie
Europejskiego Kongresu Finansowego, a w tym rowniez w Akademie
EFC. Akademia jest platforma, z wykorzystaniem ktorej Grupa BEST
dzieli sie swojg wiedza z uczestnikami - gtéwnie studentami kierunkéw
finansowych. W Akademie EFC co roku osobiscie angazuje sie Prezes
Zarzadu BEST S.A., Krzysztof Borusowski. W 2019 roku pefnit on role
opiekuna merytorycznego jednej z grup studentéw Akademii EFC podczas
debaty oksfordzkiej pt. ,Hazard moralny zniszczy wiarygodnos¢ systemu
finansoweqo.” Prezes Borusowski ponownie ufundowat tez nagrode im.
prof. Jana Winieckiego dla wyrdzniajaceqo sie eseju w ramach Akademii
EFC - w tym roku otrzymat ja Andrzej Kedzierski za esej ,Integracja
europejska to przede wszystkim korzysci”

Europejski Kongres Finansowy

Europejski Kongres Finansowy to otwarty projekt, ktérego
celem jest proponowanie i wspieranie dziatari stymulujacych
bezpieczenistwo i stabilnos¢ finansowa Polski i Unii Europejskiej.
Skupia on publiczne, praktycystyczne debaty  Srodowisk
biznesu, nauki i polityki. Debaty te odbywajg sie w ramach
organizowanych przez Instytut Badan nad Gospodarka Rynkowg
— Gdanrisky Akademie Bankowa seminariow i kongresow
specjalistycznych, spotkan branzowych oraz tematycznych
komitetow sterujacych i rad programowych.

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

Aktualne obszary tematyczne Projektu EKF:

— Bezpieczeristwo i rozwdj rynkéw finansowych w UE

— Wyzwania dla rozwoju rynku kapitatowego

— Jarzadzanie wartoscig przedsiebiorstw

— /rdwnowazone 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 dziatan.

Dziewigta edycja Europejskiego Kongresu Finansowego odbyfa
sie w dniach 3—5 czerwca 2019.

"' EUROPEAN "' EUROPEAN
FINANCIAL l FINANCIAL
CONGRESS CONGRESS

Aadori®

Jest to inicjatywa Europejskiego Kongresu Finansowego
skierowana do studentéw i mtodych absolwentéw, kidrej
Partnerem Strategicznym od lat jest BEST S.A.

Motywujeiinspiruje do podejmowania wyzwari oraz aktywnego
ksztattowania  kariery zawodowej. Buduje $wiadomosc,
ze rozwijanie indywidualnych kompetendji przyczynia sie
do rozwoju gospodarczeqo i spotecznego wiasnego kraju
oraz Europy.

Akademia EFC wiacza do debaty o przysztosc gospodarki
Polski i UE, w tym szczegdlnie o perspektywach zawodowych
mtodych absolwentéw, o problemach napotykanych przez nich
na progu sciezki profesjonalneqo rozwoju, a takze o pomysfach
na ich rozwiazanie.

Celem Akademii EFC jest takze utatwienie kontaktu
7 atrakcyjnymi potencjalnymi pracodawcami.

Zrodto: www.akademiaefc.pl
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Grupa BEST aktywnie angazuje sie w dziatania majace na celu zdrowy

rozwdj rynku ustug finansowych, w tym réwniez w ksztattowanie 2018 2019

rzetelnych i uczciwych praktyk w obszarze windykacji poprzez Zwiazek Grupa BEST 89000 91970

Przedsiebiorstw  Finansowych w- Polsce (ZPF). We wspéfpracy ze

Zwigzkiem i wybranymi jej cztonkami realizuje kampanie informacyjng

~Windykacja - jasna sprawa”. w tym BESTS.A. 89,000 91970
Kwota sponsoringu (/)

Kwota sponsoringu (/)

+Windykacja? Jasna sprawa!”

Glownym  celem zapoczatkowanej w styczniu
2018 roku kampanii informacyjnej jest prezentacja
rzetelnej wiedzy na temat windykacji. Serwis a
internetowy akgji (www.WindykacjaJasnaSprawa. WINDYKLACJL
pl), zawierajacy kpmpendm{m w.ledzy na t'e‘m‘at Sﬁlégm
zarzadzania  wierzytelnosciami,  umozliwia
Zgtebienie istotnych, przedstawionych
w przystepny sposob, informacji oraz poznanie Jakxi;’;f:c ';;'r:‘ev
praw i obowigzkéw osoby zadtuzonej.

W prosty i rzetelny
sposob wyjasniamy

W ramach kampanii publikowane s3 nowe
treSci zwigzane z tematyka zarzadzania
wierzytelnosciami i dobrych praktyk zwiazanych
Z z7acigganiem zobowigzan, by nie dopusc¢ do
nadmiemego zadtuzenia.

Zrédto: www.zpfpl

Grupa BEST co roku angazuje sie rowniez, jako Partner Gtowny,
w organizacje konkursu Verba Veritatis.

Konkurs VERBA VERITATIS
rozstrzygniety po raz czternasty

Etyka w biznesie i CSR to tematy coraz czesciej poruszane w przestrzeni publicznej,
7wieksza sie te7 liczba firm aspirujacych do bycia odpowiedzialnymi spotecznie.
Potwierdzeniem rosngcego zainteresowania ta tematyka jest takze organizowany
przez Zwiazek Przedsiebiorstw Finansowych (ZPF) i Akademie Leona KoZmiriskiego
konkurs VERBA VERITATIS. Do jego czternastej edycji zgtoszono 27 prac dyplomowych,
magisterskich, doktorskich i habilitacyjnych, poswieconych zagadnieniom zwigzanym
7 etycznym prowadzeniem biznesu.

VERBA VERITATIS to prestizowy, ogolnopolski konkurs, ktérego celem jest podnoszenie
wsrod miodych ludzi, wkraczajacych dopiero na rynek pracy, poziomu wiedzy i zain-
teresowania waznymi zagadnieniami, jakimi s3 etyka i spoteczna odpowiedzialnos¢
biznesu (CSR) oraz fad korporacyjny.

Zrédto: www.zpfpl
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— BEST w spofecznosci

Udziat w zyciu lokalnych spotecznosci

[103(413), 4131, 413-2]

Nasz Kodeks etyki, obok zasad postepowania requlujacych codzienne
zycie firmy, wskazuje rowniez na koniecznosc i jednoczesnie chec hycia
dobrym sasiadem dla lokalnych spotecznosci. Aspekt ten requluje Polityka
filantropii korporacyjnej i sponsoringu, zgodnie z ktérg chcemy korzystnie
wplywac na zrownowazony rozwaj, uwzgledniajac w naszych dziataniach
filantropijnych i sponsoringowych, rekomendacje Agendy na Rzecz
Iréwnowazonego Rozwoju 2030 Organizacji Wspdtpracy Gospodarczej
i Rozwoju (OECD). W szczeg6Inosci staramy sie dziatac w obrebie realizacji
Celow Zréwnowazonego Rozwoju 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).
Nalezy jednak pamietac, ze dziatania te znajduja swoje oparcie nie tyle
w formalnych dokumentach wewnetrznych, ale w filozofii zarzadzania,
na kidrej wspotwiasciciele BEST S.A. oparli rozwdj Grupy Kapitatowej.
Dziatania te maja charakter dtugoterminowy i kompleksowy, a oferowane
wsparcie, nie tylko finansowe, polega na wspétpracy w rozwigzywaniu
konkretnych probleméw spotecznych.

[/ dziatai na poziomie lokalnym nalezy z pewnosciq wspomniec
0 corocznym juz wsparciu dla Gdynskiego Stowarzyszenia Familia
orazowieloletniej, stafej opiece, jaka GrupaBEST otacza Stowarzyszenie
Radosc Serca, dziatajace na rzecz Domu Dziecka w Elblagu.
Zaréwno Stowarzyszenie Familia, jak i Stowarzyszenie Rados¢ Serca
staramy sie wspiera¢ w ich codziennych wyzwaniach, ale takze
dofinansowywac ich gtéwnie potrzeby oraz podejmowane przez nich
inicjatywy. Stowarzyszeniu Familia co roku pomagamy w zorganizowaniu
tumnusow  letnich dla dziedi z dysfunkcyjnych rodzin. Takie kolonie
wyjazdowe zapewniajg dzieciom nie tylko atrakcyjne spedzanie
zasu w trakcie wakadji, ale tez bezpieczeristwo, ciepte positki oraz
przerdzne zajecia edukacyjno-rozwojowe, poszerzanie horyzontow
i zbieranie doswiadczeri, ktorych rodzice im nie zapewnia. Z kolei
Stowarzyszeniu Rados¢ Serca pomagamy miedzy innymi w doposazaniu
wychowankéw Domu Dziecka w materiaty szkolne i pismiennicze
oraz inne artykuty pierwszej potrzeby (kosmetyki, $rodki higieniczne
etc). Ponadto wspieramy start mtodziezy w doroste zycie np. poprzez
remont i podstawowe wyposazenie mieszkari komunalnych byfych
wychowankow Domu Dziecka. W ubiegtym roku dzieci otrzymaty uzywany
sprzet komputerowy, a takze paczki swigteczne, sporzadzone zgodnie
z napisanymi przez nich wezesniej Listami do Swietego Mikotaja. Kazde
dziecko otrzymato wymarzony prezent, niezaleznie od jego ceny czy tez
stopnia trudnosci wyszukania konkretnego podarunku. Co najwazniejsze,
na poczatku 2019 roku wsparlismy tez Dom Dziecka w Elblagu w zakupie
siedmioosobowego  samochodu, ktéry umozliwia miedzy innymi
zapewnienie wychowankom dostepu do niezbednej opieki lekarskie]
(dowdz do lekarzy specjalistéw), odbidr z osrodkéw wspierajacych ich
terapie, a takze transport do szkot i innych placowek.

wychowankom oraz bytym wychowankom placowek opiekuriczo
- wychowawczych, a w szczegdlnosc udzielanie tej pomocy
wychowankom oraz bylym wychowankom Sojalizacyjnej
(atodobowej Placowhki Opiekuriczo — Wychowawczej w Elblagu,
Placowki Opiekuriczo — Wychowawczej nr 1w Elblaqu,
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
opiekuniczo — wychowawczych.

Ziddho: http://www.domdziecka.elblag.p!

2018 2019
Grupa BEST 10734 16 000*
Kwota darowizn na cele spofeczne (z4)
w tym BEST S.A. 10734 16.000*

Kwota darowizn na cele spoteczne (1)

vania paczek Swigteczny
ie paczek przez
przez BESTTFI sprzetu komputer
u Dziecka

ktdry przekazany zostz amego Dom

|
\

BEST
Gdynskie Stowarzyszenie ,Familia”
Celem Stowarzyszenia jest podejmowanie wychowawczych,
opiekuiczych dziatan, kiére wptyng na poprawe sytuagji
innych oséb, przede wszystkim dzieci, mtodziezy oraz oséb
niepetnosprawnych, profilaktyka i rozwiazywanie problemow
zwigzanych z alkoholem, narkomanig i innymi uzaleznieniami
oraz dziafania na rzecz integradji rodziny. —
) B N
Zrddto: www.gsfamilia.p! PODZIEKOWANIE
Gn‘yﬁ:kh&lmmam..ﬁmm"
— Plaeiwhy wwvm:.smr Famitin
m ! /
' > 2
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o
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— Sprawozdanie Grupy Kapitatowej i Spétki BEST S.A. na temat informacji niefinansowych za 2019 rok
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BEST A SRODOWISKO NATURALNE

Skutecznos¢ w ograniczaniu obciazen srodowiskowych

Podejscie zarzadcze i aktualny wptyw

[103(301), 103(302), 103(305), 103 (307)]

Charakter i niewielka skala naszego oddziatywania Srodowiskowego
sprawia, ze jako Grupa BEST nie zdecydowali$my sie na sformalizowanie
polityki Srodowiskowej. Aspekt ten nie zostat réwniez uznany za istotny
w analizie materialnosci. Nie wiazg sie réwniez z nim istotne kategorie
ryzyka biznesowego, ktore mogtyby znaczaco wptyna¢ na wyniki Grupy
BEST, zwiaszcza w krétkim horyzoncie czasowym.

Jednoczesnie  jednak nasz  stosunek do wplywu prowadzone]
dziafalnosci na Srodowisko naturalne jest w pewnym sensie miarg
stosunku do zapisanych przez nas wartosci. To kwestia skutecznosi,
zyli m.in. dotrzymywania przez nas zobowigzan i osigganie zyskow
w sposéb odpowiedzialny, dzieki optymalizacji procesow i stosowaniu
nowoczesnych technologii. Wartosci nie ograniczaja sie przeciez wyfgcznie
do strategicznych obszaréw biznesowych, ale maja rowniez odniesienie do
funkcji uzupetniajacych, w tym wiasnie kwestii srodowiskowych, lezacych
w domenie Pracownikéw administracji. Nasz wptyw Srodowiskowy, cho¢
ograniczony, jednak istnieje. Nasza rolg i ambicja jest jego racjonalne
ograniczanie, wiasnie poprzez optymalizacje procesowa i wykorzystanie
technologii.

Dziatalnos¢ operacyjna spotek Grupy BEST prowadzona jest w Polsce
dwach biurowcach: w Gdyni i w Elblagu" oraz przez Pracownikow
pracujacych w terenie. Codzienna praca wigze sie zatem ze zuzyciem:

— materiatéw biurowych, przede wszystkim papieru,

— enerqii elektrycznej, cieplnej i chtodu (biura),

— paliw (samochody stuzbowe).

Specyfika proceséw windykacyjnych skutkuje stosunkowo duzym
zapotrzebowaniem na papier. Wynika to z koniecznosci kierowania do
Klientow korespondencji w tradycyjnej formie papierowej Dlatego jego
Zuzycie jest nieco wieksze niz w przypadku innej, typowej dziatalnodci
biurowej. Z kolei mozliwosci jego ograniczenia, stosunkowo niewielkie.
Jednoczesnie czes¢ wspomagajacych proceséw wewnatrzorganizacyjnych
jest stopniowo digitalizowana, co pozwala eliminowa¢ prace na
dokumentach papierowych. Warto jednak w tym miejscu wspomnie¢, ze
dokumenty papierowe, ze wzgledu na ochrone informadji, sa poddawane
bezpiecznemu niszczeniu przez profesjonalny podmiot zewnetrzny (tj. s3
wstepnie sortowane - oddzielane od wszelkich elementéw z tworzyw
sztucznych, a nastepnie niszczone przez proces ciecia maszynoweqo;
pozyskany miat papierowy jest belowany i dalej przekazywany do
powtérmnego wykorzystania do produkcji wyrobow papierniczych).
Jednoczesnie podmiot zewnetrzny deklaruje, Ze surowiec jest wiasciwie
zagospodarowywany w sposéb przyjazny dla Srodowiska.

Gdynski budynek Tensor X, w ktérym mieszcza sie biura kilku spotek
Grupy BEST, spetnia wymogi certyfikacji BREEM (,bardzo dobry”). Tym
samym energochtonno$¢ i zwigzany z nig $lad weglowy sq niskie dzieki
wykorzystaniu najlepszych rozwigzan technologicznych stosowanych
wspltczesnie w budownictwie. Praca biur oznacza réwniez zuzycie
niewielkich ilosci wody do celéw bytowych oraz generowanie odpaddw,
gféwnie komunalnych. Niemniej w gdynskim biurze zapewniamy
segregacje odpaddw na frakcje zgodne z wymogami gminy.

W naszej pracy wykorzystujemy niewielka, bo liczaca niespetna
30 pojazdow, flote samochodéw stuzbowych. To z kolei oznacza
zapotrzebowanie na paliwa, a tym samym emisje. Stopniowa poprawa
parametréw emisyjnosci, jak i czystosci spalin, mozZliwa jest wraz
7 sukcesywnym odnawianiem floty samochodowej. Poza flota wiasng
wykorzystywang przez biura, samochodami poruszajg sie doradcy
terenowi, Co réwniez oznacza emisje zanieczyszczenZ  Niemnigj
bezposrednie spotkanie jest czesto oczekiwane przez naszych Klientow,
jako forma, dzieki ktdrej fatwiej znalez¢ dogodne rozwigzanie ich
problemow. Tym samym interes spoteczny Klientéw przemawia za taka
forma kontaktu, nawet jesli jest ona drozsza z punktu widzenia kosztéw
finansowych, jak i srodowiskowych. Na model biznesowy BEST mozna
spojrzec jednak z drugiej strony — tj. postawienie na rozwiazania call center
pozwala wyeliminowac setki spotkari, a tym samym emisje zwigzana
7 przejazdami. Jednoczesnie promujemy wséréd Pracownikow dojazdy
do pracy rowerem — zapewniamy mozliwos¢ bezpiecznego parkowania
rowerem przy siedzibie firmy, a najwytrwalszych rowerzystow wyrézniamy
(nagrody rzeczowe, punkty w grywalizaji firmowej Play BEST oraz akdja
,Ztotowka za kilometr”) W drodze do i za pracy w 2019 roku Pracownicy
BEST przejechali ponad 39 tysiecy kilometréw (39 043,44 km).

W 2019 roku Grupa BEST, w tym BEST S.A., nie zostaty
ukarane za naruszenie przepiséw ochrony srodowiska.

1 Dodatkowo we W
niematerialny charakter jego oddzia

2 Samochody te 53 samochodami prac w terenowych, dlatego emisja z nich nalezy do tzw.
Zakresu 3 (Scope 3), ktdry nie jest obecnie analizowany i raportowany.

nia zostato ono pominiete.




— Sprawozdanie Grupy Kapitatowej i Spotki BEST S.A. na temat informacji niefinansowych za 2019 rok

— BEST a srodowisko naturalne

Odpomos¢ modelu biznesowego na zmiany
klimatyczne

Choc ekspozycja modelu biznesowego Grupy BEST na ryzyka zwiazane
7 klimatem jest stosunkowo niewielka, w tym niewspétmiernie mniejsza
od tej, na kiorg wystawione s3 np. przedsiebiorstwa przemystowe,
zdecydowalismy sie  przeprowadzi¢ uproszczong analize odpornoci
modelu biznesowego na zmiany klimatyczne, tak jak sugeruje to
Komunikat Komisji Europejskiej: Wytyczne dotyczace sprawozdawczosci
w zakresie informacji niefinansowych: Suplement dotyczacy zgtaszania

informacji zwigzanych z klimatem (2019/C 209/01)', a dokfadniej
wskazywany przez nie protokot techniczny TCFD2,

Analiza istotnosci ryzyka zwiazanego ze zmianami klimatycznymi
potwierdza stosunkowo niskg istotnos¢, tj. niewielka ekspozycje Grupy
BEST na takie zagrozenia:

Tabela:
Kategorie zagrozen i szans zwigzanych z klimatem

Zmiany rynkowe i technologiczne.

Ustugi oferowane przez Grupe BEST majg charakter niematerialny,
aich swiadczenie wiaze sie z niewielkg emisyjnoscia. Trudno zatem
rozpatrywac je w kategoriach popytu na ustugi nisko emisyjne.
Mato prawdopodobne wydaje sie réwniez wystapienie zmian
technologicznych, ktore zaktdcityby obecne ich Swiadczenie —
oparcie dziatalnosc o call center juz z samo z siebie wykorzystuje
technologie telekomunikacyjne, ktére redukuja emisje w stosunku
do hipotetycznych rozwigzan, ktdre bazowatyby wytacznie na
kontaktach bezposrednich. Nalezy réwniez przyja¢, ze zmiany
technologiczne w zakresie ICT beda antycypowane przez Grupe BEST
i beda sprzyjaty wzrostowi jej efektywnosci operacyjnej, whaczajac
w to aspekt efektywnosci klimatycznej.

Reputacja.
Grupa BEST nie dziata w branzy, ktdra bytaby odpowiedzialna za zmiany
klimatyczne, prawdopodobieristwo szkdd reputacyjnych nie jest wysokie.

Otoczenie polityczne i prawne.

Wptyw polityki gospodarczej i zmian legislacyjnych nastawionych
na dekarbonizacje beda miaty ograniczony wptyw na dziafalnos¢
Grupy BEST ze wzgledu na stosunkowo niewielki udziat w kosztach
kosztow energii czy paliw.

Straty fizyazne.

Przewagi konkurencyjne i kluczowe kompetencje Grupy BEST nie wigz3 sie
7 aktywami fizycznymi, ale z kompetencjami osob dla nich pracujacych.
(o wiecej, nieruchomosc wykorzystywane przez Grupe BEST s3
wynajmowane, a nie s3 wiasnoscig Grupy BEST. Dlatego ewentualne straty
bytyby stratami wynajmujacych.

1 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:52019XC0620(01)&from=EN
2The Use of Scenario Analysis in Disclosure of Climate Related Risks and Opportunities, Task Force on Climate-Related, czerwiec 2017
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Jako Grupa BEST dziatamy w oparciu o model biznesowy, w ktdrym koszty
paliw czy energii nie stanowig tak istotnego skfadnika, by mogty podwazy¢
jego ragjonalne podstawy. Dlatego tez wahania cen paliw i energii, cho¢
oczywiscie w jakims stopniu beda obcigzaty wyniki finansowe, nie wptyna
nanieistotnie. Grupa BEST nie jest tez szczegdInie narazonanabezposrednie
7agroZenia zwigzane ze stratami fizycznymi czy wizerunkowymi. Te
ostatnie bedg obcigzaty przede wszystkim przedsiebiorstwa z branz
energochtonnych (np. przemyst ciezki) i charakteryzujacy sie duzg emisja
whasng (np. energetyka). W przeciwieristwie do nich Grupa BEST nie
tylko nie bazuje na aktywach trwatych, ale tez opiera model dziafania
o technologie ICT, ktére pozwalajg minimalizowac emisje bezposrednia.
(o wiecej, staramy sie monitorowac zmiany technologiczne i wprowadza¢
(0raz to nowoczesniejsze i efektywniejsze rozwiazania teleinformatyczne,
nie poprzestajac na call center, ale budujac nowe ustugi w oparciu
0 Internet itp.

3, Adaptacja do zmian klimatu w Polsce. Na podstawie strategicznego planu adaptadji dla sektoréw
i obszaréw wrazliwych na zmiany klimatu do roku 2020 z perspektywa do roku 2030 (SPA 2030)
Ministerstwo Srodowiska (www.klimada.mos.gov.pl).

0 ile bezposredni wptyw czynnikéw na model biznesowy Grupy BEST
bedzie raczej ograniczony, a sama Grupa powinna bez wiekszych
probleméw i bez ponoszenia znaczacych naktadéw, dostosowac sie do
zmian, o tyle wieksze znaczenie dla jej przysztego funkcjonowania moga
miec¢ czynniki posrednie, tj. oddziatywanie zmian klimatycznych na innych
uczestnikéw (osoby fizyczne, osoby prawne). Zgodnie z przewidywaniami?
Ministerstwa Srodowiska straty wynikajace ze zmian klimatycznych beda
szybko rosty, gtownie przez wystepowanie zjawisk ekstremalnych. O ile
szacuje sie, ze w okresie 2001-2010 kosztowaty one 54 mld zt (w tym
12,5 mld zt kosztowata powddz 2010 roku), o tyle juz w okresie 2021-
2030 pochtong ponad 120 mld zt. Scenariusze wskazujg, ze do 2030 roku
przecietny poziom morza wzdtuz polskiego wybrzeza podniesie sie o 5 cm,
co przetozy sie na 2200 km2 zagrozonych zlaniem przez powodzie morskie
(7% to tereny zurbanizowane). Tereny znajdujace sie do 1,25 m n.p.m.
beda w sposéb ograniczony nadawac sie pod budownictwo mieszkalne
zy inwestycje przemystowe. Zmiany te mogq oznacza¢, ze az 1,7 min
0s6b moze by¢ zagrozonych utrata pracy, a ok 300 tys. moze znalez¢ sie na
terenach bezposrednieqo ryzyka, tj. narazonych bezposrednio na zmiany
klimatu (utrata miejsc zamieszkania). Z kolei obszary zurbanizowane
w catym kraju beda borykaly sie z intensyfikacja miejskich wysp ciepta,
silnymi- ulewami, powodujacymi podtopienia oraz suszami. / kolei
w rolnictwie co prawda wydtuzy sie okres wegetacji roslin, przyspieszy
rozwdj roslin i pojawi mozliwos¢ uprawy rodlin cieptolubnych, czy
upraw miedzyplonow i poplonéw poscierniskowych, to jednak zwiekszy
prawdopodobieristwo ekstremalnych  zjawisk pogodowych, pogtebi
deficyt wodny, czy tez pojawiac sie bedg gatunki inwazyjne. W/w zjawiska
beda wptywaty na sytuacje finansowa osob fizycznych i prawnych, ktérym
trudniej moze by¢ planowac dtugoterminowao, i kidre bedg narazone na
straty. Osoby te, niezaleznie czy stracg prace lub miejsce zamieszkania
ze wzgledu na powodzie morskie, czy beda rolnikami, ktérzy straca
plony przez susze lub powddz, mogg byc kredyto- lub pozyczkobiorcami.
Kredytobiorcami, ktdrzy nagle, w sposéb niezawiniony, straca mozliwos¢
ptynnego requlowania zobowigzan. Wraz z utratg mozliwosci sptaty ich
z0howiazania trafig do przedsiebiorstw zajmujacych sie windykacja,
a to bedzie skutkowato koniecznoscig zmodyfikowania juz posiadanych
rozwigzan na potrzeby 0s6b dotknietych np. kleska zywiotows.
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NIEFINANSOWE DANE LICZBOWE

102-8
Zatrudnienie na koniec roku

2018 2019

Kobiety Mezczyini Suma Kobiety Mezczyini Suma
Grupa BEST*
(zas nieokreslony 272 99 3N 293 108 401
(zas okreslony 106 30 136 76 22 9
na okres prébny 1 2 3 26 5 31
na zastepstwo 1 0 1 1 0 1
peten efat 365 125 490 379 127 506
niepetny etat 15 6 21 16 9 25
wiek ponizej 30 116 35 157 104 40 144
wiek 30-50 248 89 337 259 86 345
wiek powyzej 50 16 7 23 32 10 4
Gdynia 21 47 268 178 105 283
Elblag 159 84 243 217 31 248
Suma 380 131 5N 395 136 531
Osoby wspdipracujqce w oparciu 0 umowy cywilno—
prawne, samozatrudnienie, w tym doradcy terenowi 14 56 70 16 68 84
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 411 129 540 356 116 472
niepefen etat 10 2 12 14 2 16
wiek ponizej 30 139 35 174 113 32 145
wiek 3050 263 88 3571 241 80 321
wiek powyzej 50 19 8 27 16 6 22
Gdynia 157 88 245 211 34 245
Eblag 264 43 307 159 84 243
Suma an 131 552 370 118 488
Osoby wspdtpracujqce w oparciu o umowy cywilno—
prawne, samozatrudnienie, itp.(nie uwzgledniono 5 47 52 2 50 52

056b na powotaniu)

4 W danych na koniec 2017 pominigto spotke BEST Nieruchomosci, ktdra zakoriczyta dziatalnosci w trakcie roku 2018 i nie dziert 31.12.2018 1. nie istniafa.

Zatrudniata ona 1 osobe na podstawie powofania oraz wspdtpracowata z 1 0sobg na zasadzie B28.
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wg lokalizagji
2018 2019

Gdynia Elblag Suma Gdynia Elblag Suma
Grupa BEST
czas nieokreslony 196 175 3N 215 186 401
czas okreslony 68 68 136 50 48 98
na okres probny 1 2 3 17 14 31
nazastepstwo 1 0 1 1 0 1
w tym BEST S.A.
czas nieokreslony 179 175 354 198 186 384
czas okreslony 63 68 131 46 48 94
na okres probny 1 2 3 17 14 31
na zastepstwo 0 0 0 0 0 0
401-1
Przyjecia nowych Pracownikow

2018 2019

Kobiety Mezczyzni tacznie Kobiety Mezczyzni tacznie
Grupa BEST
wiek ponizej 30 18 9 27 28 16 44
wiek 30-50 18 11 29 40 1 52
wiek powyzej 50 0 0 0 9 2 11
Gdynia 26 18 44 35 26 61
Elblgg 10 2 12 4 4 46
Suma 36 20 56 77 30 107
9%* 7,9% 14,5% 9,6% 19,5% 22,1% 20,2%
w tym BEST S.A.
wiek ponizej 30 16 9 25 28 16 44
wiek 30-50 16 8 24 40 1 52
wiek powyzej 50 0 0 0 9 1 10
Gdynia 22 15 37 35 25 60
Elblgg 10 2 12 42 4 46
Suma 32 17 49 77 29 106
9%* 7,3% 13,6% 8,8% 19,9% 23,8% 20,8%

* uwzgledniono wytacznie pracownikéw, ktorzy zatrudnili sie w danym roku i pozostawiali zatrudnieni w dn. 31.12.
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401-1
Odejscia Pracownikéw 5018 5019
Kobiety Mezczyzni tacznie Kobiety Mezczyzni tacznie
Grupa BEST
wiek ponizej 30 42 13 55 34 11 45
wiek 30—50 4 16 58 38 22 60
wiek powyzej 50 2 ] 3 5 3 8
Gdynia 31 20 51 26 22 48
Elblgg 55 10 65 51 14 65
Suma 86 30 116 77 36 113
wskaznik fluktuagji 22,6% 22,9% 22,7% 19,5% 26,5% 21,3%
w tym BEST S.A.
wiek ponizej 30 42 12 54 33 11 44
wiek 30—50 39 15 54 38 22 60
wiek powyzej 50 2 1 3 5 3 8
Gdynia 28 18 46 25 22 47
Elblgg 55 10 65 51 14 65
Suma 83 28 m 76 36 112
wskaznik fluktuagji 22,4% 23,7% 22,7% 19,6% 29,5% 22,0%
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401-3
Wskazniki powrotu do pracy i utrzymania zatrudnienia po urlopie macierzyrnskim / ojcowskim w podziale na pte¢

2018 2019

Kobiety Mezczyzni tacznie Kobiety Mezczyzni tacznie

Grupa BEST

Liczba Pracownikdw, ktdrzy byli uprawnieni do urlopu
macierzyriskiego/ojcowskiego i skorzystali z tego 23 2 25 26 7 33
uprawnienia w roku, w kidrym urodzito sie im dziecko

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

Liczba os6b, z ktdrymi rozwigzano umowe w trakcie
trwania urlopu macierzynskiego/ojcowskiego
(umowa rozwigzana z uptywem czasu na jaki byta
zawarta)

w tym BEST S.A.

Liczba Pracownikdw, ktdrzy byli uprawnieni do urlopu
macierzyriskiego/ojcowskieqo i skorzystali z tego 22 1 23 26 7 33
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)

404-1
Srednia liczba godzin szkoleniowych w roku przypadajaca na Pracownika w podziale na pte¢ oraz na kategorie Pracownikow*

2018 2019

Kobiety Mezczyini tacznie Kobiety Mezczyini tacznie

Grupa BEST 17 25 19 24 21 23
dyrektorzy 44 40 43 38 22 33
kierownicy i menedzerowie 22 43 29 29 27 29
speqjalisci 16 20 17 23 20 22
w tym BEST S.A. 17 23 18 24 23 24
dyrektorzy 44 40 43 38 37 38
kierownicy i menedzerowie 22 4 28 30 28 30
spejalisci 16 19 16 23 21 22

* Ponizsze dane s3 danymi szacunkowymi. W celu dokonania obliczer przyjeto stan zatrudnienia odpowiednio na dzier 31.12.2018. oraz 31.12.2019. W danych nie uwzgledniono dofinansowanych przez
pracodawce lekcji jezykowych oraz studiéw podyplomowych. Nie uwzgledniono réwniez os6b bedacych w Zarzadzie BEST oraz oséb wspdtpracujacych w ramach umow cywilnoprawnych, prowadzonych
dziatalnosci gospodarczych itp.
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;Kt)zsjnek przecietnego wynagrodzenia kobiety do wynagrodzenia mezczyzny w danej kategorii*

2018 2019
speqjalisci 79,00% 87,90%
specjalisci IT 93,90% 90,50%
dyrektorzy 72,90% 85,305
kierownicy, koordynatorzy, menedzerowie 76,80% 79,00%
asystenci 92,80% 97,70%

statystyki obarczone sq duzym ryzykiem btedu ze wzgledu na niskg liczebnos¢ wyszczegéInionych kategorii oraz ich niejednorodny charakter. Z jednej strony liczebnos¢, zwlaszcza ptci mniej reprezentowanej
w danej kategoril, to czesto kilka lub kilkanascie osob. W efekcie czasem jedno wyzsze lub nizsze wynagrodzenie silnie wptywa na wartos¢ przecietng dla ptci, a tym samym na wynik. Z drugiej strony grupy
nie s w petni homogeniczne, tj. wsrdd specjalistow znajdziemy zardwno nizej opfacanych specjalistéw z obszaréw specjalizacji o bardziej ogdlnym charakterze, jak réwniez wysoko wyspecjalizowanych
ekspertéw z waskich dziedzin specjalizacji. Cho¢ obie grupy to formalnie specjaliéci, to ich wynagrodzenia s silnie zréznicowane.

é(t)(zasjmek wynagrodzenia Pracownikéw najnizszego szczebla* w podziale na pte¢ w stosunku do ptacy minimalnej

2018 2019
kobiety 116,4% 118,3% (164,7%)
mezezyzni 119,0% 121,1% (167,5%)"

* wkalkulacji uwzgledniono osoby zatrudnione na stanowisku konsultanta call center; jednoczesnie nalezy wskazac, ze w Grupie BEST do stanowisk z podstawowym wynagrodzeniem naleza np. stanowiska
0s0b sprzatajacych oraz pracownikéw obstugi biura (kierowcy, konserwatorzy). Jestich kilka i nie sa w zadnej mierze reprezentatywne dla ogétu organizacji.

** przedstawione powyZej dane poza nawiasem odnosza sie do wynagrodzenia podstawoweqo, tj. bez bonuséw, premi itd., ktre stanowig istotng czgs¢ wynagrodzenia pracownikow call center. Natomiast
dane w nawiasie to wartos¢ z uwzglednieniem sredniej kwoty premii za wyniki uzyskiwanej przez konsultantéw w 2019 roku. W 2019 roku przecietna wysokos¢ premii 0sob zatrudnionych w call center
w ciaqu roku wynosita ponad 1000 zt miesiecznie (1044 z4), a w najlepszych miesiacach jej przecietna wartos¢ zblizata sie do 1200 zt. Nieznaczne roznice pomiedzy kobietami i mezczyznami wynikaja
zfaktu, ze podwyzki podstawowego wynagrodzenia w Grupie BEST s w przypadku os6b przebywajacych na dfugotrwatych zwolnieniach i urlopach (np. urlop macierzyriski i wychowawczy) przyznawane
7 chwilg powratu do pracy. W efekcie pojedyncze osoby przebywajace na zwolnieniu lub urlopie moga mie¢ z tego powodu formalnie nizsze wynagrodzenie, co wptywa na wysokos¢ wskaznika
w danej grupie

301-1,302-1
Zuzycie materiatow, surowcow, paliw energii*
j-m. 2018 2019 j.-m. 2018 2019
Grupa BEST w tym BEST S.A.
kluczowe materiaty kluczowe materiaty
) kg 14 549,67 11598,33 ) kg 13 541,05 11473,59
papier papier
(ryz) ~ (5832ryzy) (46491y2) (ryz)  (54281y2) (4599 1y2)
paliwa i energia paliwa i energia
benzvna G 967,00 1066,40 benzvna G 670,06 760,85
4 (imew)  (29172,12)  (32170,61) Y (ivow) (20214200 (22953,00)
olej napedowy (ON) G 545,26 845,07 olej napedowy (ON) aQ 545,26 746,50
yapecowy (iwow) (1489480) (2308442 OO "PECOW (ivow)  (1489480)  (20392,00)
energia elektryczna G 272431 272452 energia elekiryczna G 2603,35 2 604,66
energia cieplna a 823,86 1016,99  energia cieplna a 769,25 985,85
chtdd G 303,31 200,54 chtéd G 273,52 240,36
tacznie zuzycie energii G)] 536375 5919,51 tacznie zuzycie energii GJ] 477136 5338,23

*azesC energii zuzywanej przez systemy klimatyzacyjne nie jest wydzielona i wykazywana jest w zuzyciu energii elektrycznej.
**w przypadku biur BEST S.A. w Elblagu postuzono sie szacunkami.
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Aneks:

Ryzyka niefinansowe zwigzane z dziatalnosciag windykacyjna

[102-15]

jednoczesnie Zarzadom sprawowac piecze nad catoksztattem ryzyka,

Wsréd kluczowych kategorii ryzyka biznesowego Grupy BEST znajduja  na ktdre eksponowana jest Grupa BEST, w tym BEST S.A.

sie ryzyka o charakterze niefinansowym. Poszczegélne z kategorii

ryzyka majg swoich wihascicieli biznesowych, kidrzy operacyjnie nimi  Ze wzgledu na niewielkg istotnos¢ kwestii Srodowiskowych, sa
zarz3dzaja, podejmujac decyzje dotyczace ich ograniczania do poziomu  to przede wszystkim ryzyka o charakterze spotecznym, wsrdd ktérych
akceptowalnego. Stosunkowo ptaska struktura organizacyjna pozwala  nalezy wymienic:

Ryzyko pogorszenia sie
sytuagji finansowej Klientow
(dtuznikow)

Aktywa Grupy BEST moga by¢inwestowane w wierzytelnosci wobec 0s6b fizycznych, osob prawnych lub jednostek
organizacyjnych nieposiadajacych osobowosci prawnej. Przychody sq wiec zalezne od sytuacji finansowe]
Klientow BEST, ktdra z kolei zalezy od czynnikéw makroekonomicznych, takich jak: poziom wynagrodzen, stopa
bezrobocia, stopa infladji, wysokos¢ stop procentowych czy tez wielkos¢ dochodow pozostawionych do dyspozycji
gospodarstw domowych.

Kolejnym elementem determinujagcym zdolnos¢ Klientow do requlowania zobowiazar finansowych jest
ksztattowanie sie systemu finansowego i wasciwa ocena zdolnosci kredytowej. Zbyt otwarta polityka instytugji
finansowych w tym zakresie moze doprowadzi¢ do pogtebienia probleméw finansowych Klientéw BEST S.A.
poprzez zaciaganie kolejnych zobowiazan i, w efekcie, wptyna¢ na dtugotrwaty utrate przez nich ptynnosc
finansowej. Z kolei zaostrzenie polityki kredytowej instytucji finansowych ogranicza osobom zobowigzanym
do sptaty dostep do dodatkowych Zrddet finansowania, co moze utrudni¢ sptate aktualnych zobowigzan.
Prawdopodobieristwo odzyskania wierzytelnosci jest réwniez uwarunkowane przez strukture zadtuzenia, rodzaj
i charakterystyke zobowiazan. Mozliwos¢ wystapienia wérod grona wierzycieli instytucji uprzywilejowanych (np.
ZUS, US) lub zobowiazan uprzywilejowanych (np. zobowiazania alimentacyjne) zwieksza potencjalne ryzyko
niewywigzania sie Klienta z obowigzku spfaty wierzytelnosci wobec pozostatych wierzycieli i jednoczesnie
ogranicza skuteczno$¢ prowadzonych przez nich dziatarl egzekucyjnych.

(patrz: Trwaty fundament, Model dziatania, Zakup wierzytelnosci)

Ryzyko jakosci nabywanych
portfeli wierzytelnosci

Nizsza od zatozonej splacalnos¢ wierzytelnosci moze skutkowac nizszymi od zakfadanych przychodami oraz
gorszym od zakfadanego wynikiem inwestycyjnym. Grupa BEST na biezaco monitoruje otoczenie i parametry
obstugiwanych portfeli, aby moc w pore zareagowac na niepokojace sygnaty. Regulame wyceny wierzytelnosdi,
przeprowadzane przez doSwiadczonych i niezaleznych specjalistow, na biezaco odzwierciedlajg zmiany w wartosci
godziwej poszczegélnych portfeli.

(patrz: Zakup wierzytelnosci)
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Ryzyko zwiazane ze
zmianami przepiséw prawa
oraz ich interpretagji

Niezmiernie wazne dla procesu zarzadzania wierzytelnosciami sg 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 komornikéw sadowych, wysokosci kwot wolnych od zajec komorniczych, wysokosci optat sadowych,
(zy tez wysokosci odsetek za zwtoke, moga mie¢ wptyw na poziom przychodow 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, majac na uwadze koniecznos¢ dostosowania dziatalnosci do dynamicznie zmieniajacego sie

otoczenia prawnego.

(patrz: Trwaty fundament, Zakup wierzytelnosci, Skuteczne postepowania sadowe i egzekucyjne)

Ryzyko zwigzane

z przetwarzaniem danych,
w tym w szczegolnosci
danych osobowych

Dziatalnos¢ Grupy BEST zwigzana jest z koniecznoscia przetwarzania danych. Utrzymujac odpowiednie rozwigzania
techniczne oraz organizacyjne, doktadamy wszelkich starari, aby dane objete tajemnicg — w szczegélnosci dane
osobowe — byty nalezycie chronione, a ich przetwarzanie dokonywane byto w sposéb zgodny z przepisami
prawa. Wykorzystywany w tym celu system informatyczny wyposazony jest w zabezpieczenia, ktére chronia
przed prébg nielegalnego dostepu oraz przed utratg tych danych. Ryzyko wydania osobom postronnym
dokumentdw lub informadji jest ograniczone przez rozwiazania techniczne i organizacyjne, w tym obowigzujace
przepisy wewnetrzne.

Pomimo teqo, istnieje ryzyko zwiazane z potencjalng mozliwoscia nielegalnego udostepnienia lub wyniesienia
danych osobowych na skutek Swiadomego dziafania lub zaniedbania oséb Iub podmiotow, 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 mogg by¢ narazone na
sankcje kamne lub sankcje administracyjne. Bezprawne ujawnienie danych osobowych moze rowniez skutkowac
skierowaniem wobec Grupy BEST roszczer o naruszenie dobr osobistych oraz wptyna¢ negatywnie na

jej wizerunek.

(patrz: Skuteczna 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: Poszanowanie godnosci osoby, Skuteczna windykacja dzieki przejrzystej komunikacji, Proste,
przejrzyste produkty, Skuteczne postepowanie sadowe i egzekucyjne, Reklamadje)
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— Aneks: Ryzyka niefinansowe zwigzane z dziatalnoscig windykacyjng

Ryzyko zwigzane z utrata
doswiadczonej kadry
menedzerskiej lub
kluczowych pracownikow

Wykwalifikowani i doswiadczeni pracownicy s3 niezbedni dla zachowania ciggtosci funkcjonowania Grupy BEST.
Utrata doswiadczonej kadry menedzerskiej lub kluczowych pracownikéw moze wptyna¢ negatywnie na tempo
i zakres realizacji zatozen biznesowych.

Majac na uwadze powyzsze, Grupa BEST nieustannie d3zy do tego, by kluczowi i najbardziej wartosciowi
pracownicy chcieli pracowac na rzecz organizagji.

(patrz: BEST wobec Pracownikow)

Ryzyko negatywnego PR

Dziatalnos¢ Grupy BEST niejednokrotnie zwigzana jest z windykacja naleznosci od oséb fizycznych lub prawnych,
w tym 0s6b znajdujacych sie w trudnej sytuacji materialnej i zyciowej. Mimo ze z wigkszoscig z tych osob udaje
sie, dzieki odpowiedniej polityce produktowej, wypracowac konstruktywne rozwiazania wyjscia z zadtuzenia,
zdarzajq sie réwniez osoby, ktre wobec braku mozliwosci polubownego i satysfakcjonujacego je rozwigzania
uregulowania zobowiazania, mogq zdecydowac sie na kreowanie negatywnego PR wobec Grupy BEST. Przypadki,
w ktérych konfrontowana jest jednostka z korporacjg s3 atrakcyjne z punktu widzenia medidw.

Ryzyko publikacji niekorzystnych lub fatszywych informacji moze dotyczy¢ rowniez dziatalnosci firm
konkurencyjnych, co przekfada sie na odbidr spoteczny catej branzy. Zdarzenia takie — poprzez nagtosnienie
sprawy przez media — mogg mie¢ bezposredni wptyw na erozje spofeczneqo 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: Skuteczna windykacja przejrzystej komunikacji)

Ryzyko zwigzane z utrata
licendji na zarzadzanie
wierzytelnosciami
sekurytyzowanymi

Dziafalnos¢ Grupy BEST jest monitorowana i kontrolowana przez instytuge nadzoru (np. Komisje Nadzoru
Finansowego), ktdrych celem jest zapewnienie prawidtowego i zgodnego z prawem funkcjonowania rynku.
Grupa BEST sledzi na biezaco zmiany zachodzace w prawie, niezwtocznie dostosowujac do nich swoje procesy
oraz uwzgledniajac je w procedurach wewnetrznych. Stara sie rowniez zachowa¢ najwyzsze standardy fadu
zarzadczeqo. Pozwala to minimalizowac ryzyko wystapienia niezgodnosci, ktére potencjalnie mogtyby skutkowac
sankcjami, w tym w skrajnym przypadku utratq licencji na zarzadzanie wierzytelnosciami.

(patrz: Poszanowanie godnosci osoby, Zakup wierzytelnosci, Skuteczna windykacja, dzieki przejrzystej
komunikadji, Proste, przejrzyste produkty, Skuteczne postepowanie sadowe i egzekucyjne)
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— Indeks GRI BEST
[102-55]
Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona

GRI 102: General Disclosures 2016

102-1 Nazwa organizacji Grupa BEST oraz BEST S.A. -
102-2 Aktywnosd, marki, produkty i ustugi [0 Grupie BEST]
BESTS.A.

102-3 Lokalizacja siedziby gtownej organizadji ul. tuzycka 8A
81-537 Gdynia

102-4 Lokalizacja dziatalnosci operacyjnej [Model dziatania]

102-5 (harakter whasnosci oraz forma prawna [Model dziatania

102-6 Obstugiwane rynki [Model dziafanial, [Tworzenie wartosci dodanej]

102-7 Skala organizadji [Model dziatanial, [Tworzenie wartosci dodanej]

102-8 Infor/maqa O R 0GBl [Model dziatania], [Niefinansowe dane liczbowe]

wspétpracujacych

102-9 tancuch dostaw [tarcuch wartosci i fancuch dostaw]

102-10 Istotne zmiany w organizadji lub jej faricuchu dostaw ~ Brak istotnych zmian -
Ze wzgledu na marginalne odziatywanie na Srodowisko
naturalne, zasada w ujeciu sensu stricte dotyczy organizadji

102-11 Zasada ostroznosci (przezornosci) w bardzo ograniczonym zakresie. Jednoczesnie podejscie takie,
poprzez analogie, bedzie towarzyszyto podejsciu do innych
kategorii ryzyka.

102-12 Inicjatywy zewnetrzne [Trwaty fundament]

102-13 (ztonkostwo w organizacjach [Trwaty fundament]

10-14 Osvwadcz?me ze stropy néjwaznlejszych ranga LList Prezesa]

decydentéw w organizacji
102-15 Kluczowe obszary wptywu, ryzyka i szans [Ryzyka niefinansowe zwiazane z dziafalnoscig windykacyjna
10216 Wartosci organizacji je zasady, standardy i normy T

zachowania

102-17 Mechanizmy rozstrzygania i zgtaszania watpliwosci [Przeciwdziatanie korupdji i fapownictwu] [Zarzadzanie etyka]

dotyczacych zasad etycznych [Inne mechanizmy odwotawcze]

102-18 Struktury zarzadcze [Struktura zarzadzania i whasnosci]

102-40 Lista grup interesariuszy [Zakres sprawozdania]

102-41 Ukfady zbiorowe pracy Nie dotyczy (brak ukfadow zbiorowych pracy)

102-42 Podstawy identyfikacji i selekdji grup interesariuszy [Proces definiowania sprawozdania]

102-43 Podejscie do angazowania interesariuszy el

[Zakres sprawozdania]
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BEST — Indeks GRI
107-44 Kluczowe kwestie i zagadnienia poruszone przez [Ocena Pracownikéw i system informacji zwrotnej]
interesariuszy [Zakres sprawozdanial
10745 Podmioty uvyzgledmonewskonsohdowanym Szl e
sprawozdaniu finansowym
10246 Proces fjeﬁmovvama tresdi raportu oraz ograniczen T M, A ——_
obszaréw
102-47 Lista istotnych (materialnych) obszaréw [Proces definiowania sprawozdania]
10748 Zmian w informacjach podanych w poprzednich brak
raportach
102-49 Zmiany w podejsciu do raportowania brak
102-50 Okres raportowania [Specyfikacja sprawozdania]
102-51 Data ostatnieqo raportu [Specyfikacja sprawozdanial
102-52 (ykl raportowania Roczny
107-53 Osoba kgmaktowa w zakresie pytan dotyczacych Sieo eyt
raportu i jego tresi.
102-54 Oswiadczenie na temat zgodnosci z GRI Standards [Specyfikacja sprawozdania]
102-55 Indeks GRI [Indeks GRI]
102-56 Zewnetrzna weryfikacja [Specyfikacja sprawozdania]
Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1(202) VvyJas.menlle istotnosci obszaru ze wskazaniem ez 10
ograniczen
103-2(202)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Wynagrodzenia] 40
103-3(202)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Wynagrodzenia] 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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— Indeks GRI

Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

103-1(203) WyJas‘men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem ity ki 7
ograniczen

103-2 (203)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Trwaty fundament] 22

103-3(203)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Trwaty fundament] 22

GRI 203: Indirect Economic Impacts 2016

203-2 Znaczacy posredni wptyw ekonomiczny [Trwaty fundament] 22

Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona

GRI 103: Management Approach 2016

103-1(205) V\/yJas.men}e AR el [Przeciwdziatanie korupdji i fapownictwul 48
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 48

GRI 205: Anti—corruption 2016

205-1 Zakhd}l. GRG0 GLETII 175} ST [Przeciwdziatanie korupcji i fapownictwu] 48
korupdji

205-2 Komunikadia i szkolenia poswigone politykom [Przeciwdziatanie korupcji i fapownictwu] 48
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
Wyjasnienie istotnosci obszaru ze wskazaniem [Skuteczna windykacja, dzieki przejrzystej komunikacji]

103-1(206) o : 30
ograniczen [Proste, przejrzyste produkty]

) o . [Skuteczna windykadja, dzieki przejrzystej komunikacji]
103-2 (206)  Podejécie zarzadcze i jego elementy Plisiz e Tedi ) 30
B3 Eelign ol domzdmi: [Skuteczna vymdykaqa, dzieki przejrzystej komunikacji] 30
[Proste, przejrzyste produkty]

GRI 206: Anti—competitive Behavior 2016
Kroki prawne podjete wobec organizacji w zwiazku z . B -

206-1 naruszeniami zasad wolnej konkurencji, praktykami BTl S e RG] O ) 30

monopolistycznymi

[Proste, przejrzyste produkty]
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BEST — Indeks GRI
Wskaznik  Opis Wartosc/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1(301) WyJas‘men}e stofrosclobszaru e wskazanien [Skutecznos¢ w ograniczaniu obcigzen Srodowiskowych] 55

ograniczen
103-2 (301)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Skuteczno$¢ w ograniczaniu obciazer Srodowiskowych] 55
103-3(301)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Skutecznos¢ w ograniczaniu obciazer srodowiskowych] 55
GRI 301: Materials 2016
30141 Wykor;y;tywane materiaty/surowce wg masy lub [Niefinansowe dane liczbowe] 5
objetosci
Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1(302) WyJas'men}e stofnosclobszaru e wskazanien [Skutecznos¢ w ograniczaniu obcigzen Srodowiskowych] 55
ograniczen
103-2 (302)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Skuteczno$¢ w ograniczaniu obciazer Srodowiskowych] 55
103-3(302)  Ewaluada podejscia do zarzadzania [Skutecznos¢ w ograniczaniu obcigzen Srodowiskowych] 55
GRI302: Energy 2016
302-1 Juzycie energii przez organizacje [Niefinansowe dane liczbowe] 56
Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1(307) WyJas'men}e stofnosclobszaru e wskazanien [Skutecznos¢ w ograniczaniu obcigzen Srodowiskowych] 55
ograniczen
103-2 (307)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Skuteczno$¢ w ograniczaniu obciazert Srodowiskowych] 55
103-3(307)  Ewaluadja podejscia do zarzadzania [Skutecznos¢ w ograniczaniu obcigzen Srodowiskowych] 55
GRI 307: Environmental Compliance 2016
307-1 Niezgodnosd 2 przepisami regulacjami dotyczqcymi [Skuteczno$¢ w ograniczaniu obciazert Srodowiskowych] 55

ochrony srodowiska
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— Indeks GRI
Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
Wyjasnienie istotnosci obszaru ze wskazaniem [BEST wobec Pracownikow][Niska rotacja Pracownikéw iich
103-1 (401) . . 37
ograniczen staranna rekrutacjal[Benefity pozaptacowe]
o . [BEST wobec Pracownikow][Niska rotacja Pracownikéw iich
103-2 (401)  Podejscie zarzadcze i jego elementy s B 37
S0 Bl ol doma dm: [BEST wobec Pra;owmkow][Nska rotacja Pracownikéw i ich 37
staranna rekrutacja] [Benefity pozaptacowe]
GRI401: Employment 2016
401-1 Nowi pracownicy i rotacja zatrudnienia [Niefinansowe dane liczbowe] 56
Swiadczenia zapewniane pracownikom
1012 petnoetatowym, ktére nie przys%ugug pracownikom B 10
tymczasowym lub zatrudnionym w niepetnym
wymiarze godzin
401-3 Urlopy macierzyriskie i tacierzyriskie [Niefinansowe dane liczbowe] 56
Wskaznik  Opis Wartosc/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1 (404) WyJas-men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem e 3
ograniczer
103-2 (404)  Podejécie zarzadcze i jego elementy [Szkolenia i rozwoj] 43
103-3 (404)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Szkolenia i rozwoj] 43
GRI 404: Training and Education 2016
40T Srednia ||§zba godzin squlemowych W roku [Niefinansowe dane liczbowe] 5%
przypadajaca na pracownika
104 Programy rozwoju uwggtnoso pracown!clzych i [ 3
ksztatcenia wspomagajaceqgo okresy przejsciowe
Procent pracownikow otrzymujacych regularne
404-3 oceny swoich wynikéw oraz informacje rozwoju [Ocena Pracownikow i system informadji zwrotnej] 46
zawodowego
Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1 (405) WyJas.men}e istotnosci obszaru ze wskazaniem ) 10
ograniczent
103-2 (405)  Podejécie zarzadcze i jego elementy [Wynagrodzenia] 40
103-3 (405)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Wynagrodzenia] 40
1052 Stosunek pensji podstawowej i wynagrodzenia kobiet [Niefinansowe dane liczbowe] 5

i mezczyzn




BEST

— Sprawozdanie Grupy Kapitatowej i Spétki BEST S.A. na temat informacji niefinansowych za 2019 rok

— Indeks GRI
Wskaznik  Opis Wartosc/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
Wyjasnienie istotnosci obszaru ze wskazaniem [Poszanowanie godnosci osoby] [Skuteczna windykacja, dzieki
103-1(412) o o - 28,30
ograniczen przejrzystej komunikacji]
B e mmer ey [Pogzanowgme god'noslc'| 0s0by] [Skuteczna windykacjaa, dzieki 28 30
przejrzystej komunikacji]
103-3 (412)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Pos;anowg e godno§§| S0 B BT 2, (3 28,30
przejrzystej komunikacji]
GRI 412: Human Rights Assessment 2016
Zaktady poddane przegladowi pod katem
412-1 poszanowania praw cztowieka lub ocenie pod katem  [Inne mechanizmy odwofawcze] 36
wptywu na poszanowanie praw cztowieka
) Szkolenia pracownikéw zwigzane z politykami i [Poszanowanie godnosci osoby], [Czytelne wezwania do 3%
procedurami poszanowania praw cztowieka zaptaty] [Proste, przejrzyste produkty]
Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1(413) WyJas‘men,le stotnosd obszar ze wskzanie [Udziat w zyciu lokalnych spotecznosci] 49
ograniczen
103-2 (413)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Udziat w zyciu lokalnych spotecznosci] 49
103-3 (413)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Udziat w zyciu lokalnych spotecznosci] 49
GRI 413: Local Communities 2016
Zakfady z wdrozonymi programami zaangazowania
413-1 lokalnej spotecznosci, ocenami oddziatywania i [Wolontariat] [Udziat w zyciu lokalnych spotecznosci] 49
programami rozwoju
413-2 Sy R e P T [Udziat w zyciu lokalnych spotecznosci] 49

negatywny wptyw na spofecznosci lokalne




— Sprawozdanie Grupy Kapitatowej i Spotki BEST S.A. na temat informacji niefinansowych za 2019 rok

— Indeks GRl BEST
Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
Wyjasnienie istotnosci obszaru ze wskazaniem [Pogzanowg e god‘nos‘q 0soby] [Skuteczna.wmdykaqa, dzickd
103-1(416) o przejrzystej komunikadji][Czytelne wezwania do zaptaty] [Proste, 28
ograniczen ;
przejrzyste produkty]
[Poszanowanie godnosci osoby][Skuteczna windykadja, dzieki
103-2 (416)  Podejscie zarzadcze i jego elementy przejrzystej komunikaji][Czytelne wezwania do zaptaty] [Proste, 28
przejrzyste produkty]
[Poszanowanie godnosci osoby][Skuteczna windykadja, dzieki
103-3 (416)  Ewaluada podejscia do zarzadzania przejrzystej komunikagjil[Czytelne wezwania do zaptaty] [Proste, 28
przejrzyste produkty]
GRI 416: Customer Health and Safety 2016
Ocena wptyw na zdrowie i bezpieczenstwo istotnych [Pogzanowg e godnosg Syl [Skutecznawmdykaqa, L
416-1 ) o przejrzystej komunikaji] [Czytelne wezwania do zaptaty] [Proste, 28
kategorii produktow i ustug ;
przejrzyste produkty]
Przypadki niezgodnosci z requlacjami oraz dobrowolnie  [Poszanowanie godnosci osoby][Skuteczna windykadja, dzieki
416-2 stosowanymi kodeksami dotyczacymi wptywu przejrzystej komunikaji][Czytelne wezwania do zaptaty] [Proste, 28
produktow i ustug na zdrowie i bezpieczeristwo przejrzyste produkty]
Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
Wyjasnienie istotnosci obszaru ze wskazaniem [Pos;anowg e god'nosg S0g] [Skuteczna'vvlndykaqa, Ly
103-1(417) o przejrzystej komunikacji] [Czytelne wezwania do zaptaty][Proste, 28
ograniczen ;
przejrzyste produkty]
[Poszanowanie godnosci osoby] [Skuteczna windykacja, dzieki
103-2 (417)  Podejscie zarzadcze i jego elementy przejrzystej komunikadji][Czytelne wezwania do zaptaty] [Proste, 28
przejrzyste produkty]
[Poszanowanie godnosci osoby] [Skuteczna windykacja, dziki
103-3 (417)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania przejrzystej komunikacji] [Czytelne wezwania do zaptaty][Proste, 28
przejrzyste produkty]
GRI 417: Marketing and Labeling 2016
L e e e [Pos;anowgnle god'nosg 050by] [Skuteczna.vvmdykaqa, dzieki
417-1 - przejrzystej komunikadji][Czytelne wezwania do zaptaty][Proste, 28, 30
produktow i ustug ;
przejrzyste produkty]
Przypadki niezgodnosc produktow i ustug w zakresie [Pos;anowg e god‘nos'g 0soby] [Skuteczna.vvmdykaqa, dzick
417-2 _ B . przejrzystej komunikacji] [Czytelne wezwania do zapfaty][Inne 28,30
informadji i etykietowania .
mechanizmy odwotawcze]
- . - [Poszanowanie godnosci osoby] [Skuteczna windykadja, dzieki
417-3 Przypadkiniezgodnodc dotyczace komunikadj przejrzystej komunikacji] [Czytelne wezwania do zaptaty][Inne 28,30

marketingowej

mechanizmy odwotawcze]
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— Indeks GRI
Wskaznik  Opis Wartosc / miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1(418) WyJas.men}e stotnoscl obszaru ze viskazaniern [Skuteczna ochrona danych osobowych] 34
ograniczen
103-2 (418)  Podejscie zarzadcze i jego elementy [Skuteczna ochrona danych osobowych] 34
103-3 (418)  Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Skuteczna ochrona danych osobowych] 34
GRI 418: Customer Privacy 2016
Istotne skargi dotyczace naruszenia prywatnosci
418-1 Wiz iyt M i [Skuteczna ochrona danych osobowych] 35
Wskaznik  Opis Wartos¢/ miejsce w raporcie Strona
GRI 103: Management Approach 2016
103-1(FS) WyJas.menJe istotnosci obszaru ze wskazaniem Bt otz 19
ograniczen
103-2 (FS) Podejscie zarzadcze i jego elementy [Dzielenie sie wiedza] 49
103-3 (FS) Ewaluacja podejscia do zarzadzania [Dzielenie sie wiedza] 49
GRI G4 Financial Services Sector Disclosures 2013
G4-FS14 Edukadja finansowa [Dzielenie sie wiedza] 49
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Niniejsze sprawozdanie zostato sporzadzone i zatwierdzone do publikacji w dniu 25 maja 2020 roku.

Krzysztof Borusowski Marek Kucner
Prezes Zarzadu BEST S.A Wiceprezes Zarzadu BEST S.A.
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