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Nasza strategia biznesowa

-

Wspieramy i inspirujemy ludzi do bycia o krok do przodu w zyciu i biznesie

Bezpieczna, zrbwnowazona

Filary naszej organizacji Doskonata obstuga Ludzie _ Do
klientow i odporna organizacja

Kluczowe priorytety >>

v

-
i i

Wzrost
aktywnosci
klientow
i digitalizacja

v

S

Efektywnos¢
operacyjna,
Al & zarzgdzanie
danymi

v

8893

Motywacja
i zaangazowanie,
silne zespoty

vV v
Stabilnosc¢, Zgodnos¢
dostepnos¢, Z wymogami
nowoczesnos¢ regulacyjnymi

\ig

Zréwnowazony
rozwoj




Pomaranczowy Kod

Nasze wartosci pozostajg kompasem w naszej codziennej pracy

Pomarariczowy Kod - Nasze Zachowania

Podejmujesz inicjatywe
i dziatasz skutecznie

@

Pomagasz innym
osiggac sukcesy

090

a»

/Bierzesz odpowiedzialnosc za realizacje zadan, za KWspé%pracujesz, przedktadasz cele istotne nad )
ztozone obietnice, za konsekwencje swoich dziatan. whasne interesy.
De_legu;_'esz, aby mgtgvvaac’: innych, utrzymac tempo Stuchasz poéwiecajqc innym czas i uwage bez
dziatania oraz wywierac wptyw. wzgledu na ich pozycje, doéwiadczenie czy poglgduy.
Korzystasz z pomocy i inforr_nacji.zwrotnej. Tvyoi . Zachecasz do wspétpracy osoby spoza Twojego
wspotpracownicy pomogq Ci odnies¢ sukces, jesli tylko obszaru.
im na to pozwolisz. ) ) ) ) )
) . Ufasz intencjom oraz wiedzy innych osob.
Zabierasz gtos, aby doceni¢ dobrze wykonang prace
oraz odwaznie reagowac na stabe wyniki.
- ol /
I AR . . R . A
piruj innych do rozwoju, zmian i usprawnien. = Szukaj rozwigzan najlepszych dla ING - nie tylko dla
= Traktuj innych tak, jakbys chciat/a, aby Ciebie Ciebie czy Twojego zespotu.
traktowano. = Bqgdz otwarty/a i aktywnie dziel sie informacjami i
= (zesto wyrazaj swoje uznanie. wiedzq.
= Jasno méw innym o tym, co zamierzasz osiggngc. = Poswiecajinnym czas.
= Zachecaj innych do wnoszenia uwag - mogq byc¢ = Swietuj sukcesy z catym zespotem.
wyzwaniem, a to nie to samo co krytyka. = Stwarzaj innym nowe mozliwosci.
= Odwaz sie mie¢ odmienne zdanie - jednoczes$nie
szanuj pomuysty, przemyslenia oraz uczucia innych.
N NG /

Jestes zawsze
o krok do przodu

®

e . . . s
Kwestionujesz utarte metody, zbedng ztozonos¢, ale
dopiero wowczas, kiedy sam proponujesz rozwigzanie.

Wprowadzasz zmiany, szybko dostosowujgc sie do
okolicznosci, kiedy tylko sytuacja wymaga nowego
podejscia.

Kreujesz i upraszczasz: jesli co$ nie dziata, proponujesz
nowe rozwigzania. Jesli co$ dziata, pracujesz nad tym,
aby dziatato jeszcze lepiej.

Jestes odwazny/a, otwarcie mowisz o wtasnych
btedach - przyznajesz sie do nich i wyciggasz wnioski.

-

)

= Zawsze w pierwszej kolejnosci mysl o kliencie.

= Bqdz dla innych przyktadem.

= Uwaznie oceniqj sytuacje, a nastepnie podejmuj
szybkie dziatania.

= Zawsze bqgdz ciekawy/a nowych rzeczy - postaraj sie
co tydzien nauczyc¢ czego$ nowego.

= Nasladuj dobre praktyki - adaptowanie pomystéw jest
mile widziane, o ile nie przypisuje sie sobie ich
autorstwa.

= Szukaj rozwigzan, nie problemadw.

\ = Bqgdz optymista/ka. J




Zintegrowany model biznesowy - ciggte doskonalenie

Stabilno$¢ naszego modelu biznesowego oparta jest na dynamice dostosowywania sie do zmian i wzroscie komercyjnym. Dziata on zgodnie z koncepcjg
zdywersyfikowanego, uniwersalnego banku z segmentami zintegrowanymi przez wartosci - w tym przez kulture ryzyka i wspieranie zréwnowazonego rozwoju

- oraz wspalny bilans.

MARKA @ KLIENCI .

o

\_

Stabilno$¢ depozytow
Optymalizacja kapitatu ekonomicznego
i requlacyjnego

KOMPLEKSOWA

\_

ZINTEGROWANY

Wzrost liczby klientow we A
° \ wszystkich segmentach
= Sita zespotéw = Wzrost liczby k_lientéw primary
= Duma z wkasnego miejsca *  Atrybuty marki
pracy ( Sita marki )
= Samoksztatcenie
. Zaangozovyame ' ROZWO) TRANSAKCIE/
\- Przycigganie talentow ) I JAKOSC INTERAKCIE
Nasi klienci ich
strzlti:giccizni Zmieniqjqce SIQ indgK\llil?gliLlni
potrzeby
Dywersyfikacja rodzajowa i segmentowh , Q
. rednie
dktywow . LUDZIE e Przedsigbiorcy SPRZEDAZ = Rosngca liczba interakgji/ \
Zintegrowany model zarzgdzania | ZESPOLY preedsigbiorstwa (X-buy) transakdi
;gzgklem,_w tym ESG =  Preferowane kanaty dystrybugji
optymalizowany bilans oparty na = Samoobstuaa
saldach klientowskich - X-buy 9

Produkty zrozumiate i z niskim
profilem ryzyka dla klientow J

EFEKTYWNOSC
PROCESOW

Wysoka efektywnos¢ kosztowa
Stabilne i odtwarzalne ROE

BILANS

Y —




Schemat Organizacgjng Banku - optymalizacja proceséw (E2E) dostosowana do segmentéw

Stabilna organizacja budowana wokét segmentéw biznesowych, elastyczna i dostosowujgca sie do tempa zmian. Sie¢ jednostek w silnych interakcjach
miedzy poszczegdélnymi zespotami.

4 ) : :
Zarzqgdzanie Bankiem

CEO - Departoment Prawny  Biuro Zarzqdu Banku
. J
( )

CFO Finanse, w tym: Rachunkowo$¢ Finansowa i Zarzgdcza, Ksiegowos¢ Wiasna, Wsparcie i Innowacje, Podatki, Zakupy i inne.

Rachunkowos$¢ Zarzgdcza - Rachunkowos$¢ Zarzgdcza - Rachunkowos¢ Zarzgdcza -
Klient Detaliczny Klient Biznesowy Klient WB

\. J
( )

Linie PION KLIENTOW PION KLIENTOW PION WHOLESALE

biznesowe DETALICZNYCH BIZNESOWYCH BANKING
\_ J
( )
Ryzyko kredytowe Ryzyko kredytowe Ryzyko kredytowe
CRO Detaliczne Biznesowe Wholesale
Funkcje Zarzgdzania Ryzykiem, w tym: Ryzyko Rynkowe, Ryzyko Kredytowe, Ryzyko Operacyjne i inne.

clo Aplikacje Detaliczne Aplikacje Korporacyjne Aplikacje Korporacyjne
. ) IT Wsparcie i Bezpieczenistwo, w tym CISO, Architektura, Aplikacje Centralne i Operacyjne, Al i inne.
( )

Operacje, KYC & CDD Operacje, KYC & CDD Operacje, KYC & CDD

COo0

. ) Operacje funkcje wspierajqgce, w tym Anty-Fraud, Operacje podatkowe, Zmiana i Transformacja, Zarzgdzanie Danymi i inne.




Silna marka przycigga klientow

Wizerunek i sita marki ING stale sie poprawia sie dzieki skoncentrowaniu sie na potrzebach klientéw. Sita marki sprzyja pozyskiwaniu

nowych klientéw.

Sita marki ING
klienci detaliczni NPS relacyjny

+5 p.p.

v
29 55
20 e 21

$r.2019  Sr.2020 $r.2021 Sr.2022 najlepszy
konkurent

@ Najbardziej rekomendowany bank

w Polsce (posréd 12 najwiekszych
badanych bankoéw).

Zrédto: ATP, Kantar

Wizerunek ING's w poréwnaniu do
najwiekszych konkurentéw (2022)

Jest godny zaufania
Traktuje mnie

Dot je obietnic, 409 i
otrzymuje obietnic, 4.()9 uczciwe

Jest dla ludzi
zaradnych i
przedsiebiorczych

tatwo sie z nim
wspotpracuje

Robi rzeczy, o
ktérych sie mowi

Jest przyjazny dla
klienta

Kieruje sie
potrzebami klientow

Zapewnia sprawng i
szybka obstuge

Ciagle wprowadza
nowe rozwigzania

Posiada tatwa do
zrozumienia oferte

Jest nowoczesny

e ING  ===-Bank1 =-=-=-=Bank?2

Zrédto: Brand tracking 2022, Kantar Polska, badanie CAWI na ogélnopolskiej prébie
uzytkownikéw bankéw N=9 600 (800 wywiadoéw miesiecznie)

Rosngca liczba klientéw (tys.)

4590 N 4 722 4 851 4916

2017 2020 2021 2022

Liczba klientéw primary* (tys.)

: 221 2319

2017 2020 2021 2022

H Liczba klientow primarg Udziat klientéw primary

*Klient primary - klient posiadajqgcy konto z przelewem wynagrodzenia/sktadek ZUS lub podatkéw oraz inny aktywny produkt.




Interakcje, transakcje, preferowane kanaty dystrybucji, x-buy

Wstuchujemy sie w opinie klientéw, stale rozwijamy oferte, dostosowujgc jg do zmieniajgcych sie potrzeb i nowych trendéw. Przejsécie od tradycyjnego
modelu do modelu samoobstugowego

Liczba transakgcji
($rednia dzienna, tys.)

@@.

3160

2836
2516

2017 3 2020 2021 2022

m Gotowkowe, przelewy papierowe
m Elektroniczne

%elektronicznych

Rosngca liczba transakcji mobilnych
- zgodnie ze strateqgiqg ,przede
wszystkim bankowo$¢ mobilna”

180
163
127
v
45
2017 | 2020 2021 2022

Klienci indywidualni - liczba klientow
korzystajgcych z przynajmniej trzech

produktow (3+)
30,59
1 30,1% °
3 29,3%
B I I -
2017 ‘ 2020 2021 2022

Klienci korporacyjni - liczba klientow
korzystajgcych z przynajmniej trzech
produktow (3+)

‘ 20,6% 21,1%
- 17,0%

b.d.

2017 2020 2021 2022




Zdywersyfikowany bilans, baza stabilnych depozytow, rosngca
efektywnosc

Struktura zobowiqzan z wysokim udziatem srodkéw zdeponowanych na rachunkach biezgcych i oszczednosciowych wraz z dobrze
zdywersyfikowanymi aktywami zapewnia wysokg stope zwrotu.

e Rozwdj bilansu Struktura aktywow (%) Struktura pasywow (%) Dochody* (PLN m)
(mld zt) 9367 *bez efektu
=——— wakacji
= [redytowych

66% 67% 73% 71%

6 897 7722
4769 B2 l

2017 : 2020 2021 2022

+73%

\ 4
o s 202
126 |

Koszty/Dochody*
(z podatklem bankowym, %)

45,8% bez

efektu
51,7% 52,1% 50,9% 55,5% wakacji

kredytowych

2017 2020 2021 2022
2017 2020 2021 2022 2017 2020 2021 2022 Zwrot z kapitatu
‘ skorygowany o MCFH (%)
2017 2020 2021 2022 Inne aktywa ® Inne zobowigzania ;
B Suma bilansowa B Inwestycyjne papiery wartosciowe B Depozyty terminowe ‘

m Kredyty korporacyjne

m Leasing i faktoring B Rachunki oszczednosciowe
@ Kredyty i inne naleznosci m Kredyty konsumpcyjne m Rachunki biezqce 13.0% 14,4% 5
(netto)/ Depozyty m Kredyty hipoteczne m Kapitat ! N 9.4% 10,2%

Aktywa o zréznicowanych zrédtach wzrostu. 2017 2020 2021 2022
Stopniowy wzrost udziatu kredytow w aktywach.
Stabilne zrodta finansowania. *Lqcznie z zyskiem netto jednostek stowarzyszonych

wykazywanych metodq praw wtasnosci.




Ludzie | Zespoty

° Pracownicy przedsiebiorcy - pracownicy poszukujgcy nowych rozwigzan, dgzqcy do

ciggtego usprawniania, wprowadzania zmian i uczenia, radzgcy sobie w zyciu,
potrafigcy podejmowac decyzje w oparciu o fakty.

Pracownicy obywatele - pracownicy wspotodpowiedzialni za wspélnoty w ktérych
funkcjonujemy, poswiecajgcy wiasny czas dla rzeczy waznych dla wspélnot i kraju,
zaangazowani w dziatania na rzecz planety, spotecznosci i ekonomii, pracownicy
otwarci na ré6znorodnos$¢ i wigczanie; integracja oséb z niepetnosprawnosciami.

Pracownicy szczesliwi - holistyczna realizacja potrzeby rozwoju - pracownicy
rozwijajgcy sie, zmotywowani, przygotowani na zmiany i pragngcy zmian, pracownicy
z wysokim poziomem rezyliencji.

Zespotowosc i wzajemna wspotpraca - organizacja stawiajgca na kreacje rozwigzan
zespotowych w ramach struktury zarzgdzania narracjami, stata zmiana rozwigzan
organizacyjnych dla zapewnienia efektywnosci kolektywnej samoorganizacji.

System motywacyjny/strategia wynagradzania - dopasowane do wyzwan rynku,
ustalane z uwzglednieniem benchmarku rynkowego, oparty o zadania indywidualne
i zespotowe; w wynagrodzeniu 0séb z wptywem na poziom ponoszonego ryzyka
uwzgledniony i wspierany opdznieniem wyptaty.

Przycigganie talentéow - konsekwentnie rozwijana oferta stazy i praktyk, wspotpraca
z lokalnymi $rodowiskami edukacyjnymi aby przycigga¢ mtode talenty, wspieranie
pracownikéw w rozwoju aby umozliwia¢ im realizowanie ich unikalnych talentéw.

B
PoLsKA **HR .-

EMPLOYER

CERTIFIED EXCELLENCE IN EMPLOYEE CONDITIONS

2023 .
NAJWYZSZEJ JAKOSCI

-

Rotacja - Odejscia dobrowolne (%)
ING vs. Benchmark

N
r_/

20% 17,1%
. ,
14,5% 12.7% —

9 12,8%
15% b g

1 14,3% I

| 13,8%

10%

0,
el NPT
-
0
0% 2,7% 7 , /o

2019 2020 2021

mmmm Odejscia z inicjatywy pracownika

6,3%
5,5%

4,9%

2022

3,4%

[ Odejscia z inicjatywy pracodawcy
=" =" Odejscia z inicjatywy pracownika ze stazem do roku
e Odejécia w sektorze bankowym

Zrédto: Korn Ferry Hay Group report

O

Liczba pracownikéw
z niepetnosprawnosciami

26 20 202
5O pmm
o 2o Il
2017 2018 2019 2020 2021 2022




Aktywnos¢ klientow i digitalizacja

Cyfryzacja i innowacje

Gtebokie i proaktywne zrozumienie potrzeb klientéw w celu zaoferowania innowacyjnych,
nowoczesnych, inteligentnych, cyfrowych i zintegrowanych rozwigzan technologicznych.

Skupienie sie na tworzeniu produktéw z myslg o urzgdzeniach mobilnych, integracji z interfejsami API
w czasie rzeczywistym, eliminacja recznych operacji oraz oferowanie ustug bankowych

za posrednictwem wielu dostepnych kanatéw 360°.

Zapewnienie, ze bank bedzie oferowat klientom innowacyjne produkty i technologie poprzez tworzenie
ekosystemu partnerskiego, fabryki PoC i akceleratora start-upow.

Bankowos¢ detaliczna

Kontynuacja wzrostu liczby klientéw ,primary” i utrzymanie statusu lidera CX - Wyzwanie NPS #1.

Wzrost interakcji elektronicznych -> zwiekszenie potencjatu sprzedazowego w preferowanych kanatach.

Zwiekszenie poziomu samoobstugi klientéw -> ustugi z wartosciqg dodana.
Utrzymanie statusu wyrdzniajgcej sie marki i lidera rankingu empowerment score.

Bankowos$¢ korporacyjna

Utrzymanie wysokiego poziomu satysfakcji klientow.

Utrzymanie wysokiego poziomu pozyskiwania klientéw: przedsiebiorcéw, MSP i duzych firm:

= Kontynuacja wzrostu liczby klientéw aktywnych i, primary”; wzmocnienie kanatéw zdalnych.

= OneOnboarding - spdjny proces rozpoczecia wspotpracy dla wszystkich klientdéw. Zwiekszenie liczby
produktow, z ktérych korzystajq klienci.

Ciggty rozwoj oferty pro-ekologicznych produktow, w tym kredytowych.

Rozszerzenie oferty produktowej o dtuzne instrumenty finansowe.

Program Universe 2030 automatyzacja kompleksowych proceséw produktowych w celu osiggniecia

petnego STP i 100% samoobstugi.

#NajlepszyBankDlaFirm - rozwdj najlepszej oferty produktowej dla klientéw, transformacja naszego

modelu sprzedazy i obstugi do kanatéw bezposrednich, w petni skalowalny bank oparty o sprzedaz

samoobstugowq i cyfrowq. Dalszy rozwoj ING Business/Mobile i stworzenie zwycieskiej aplikacji.

Rozwdj ustug pozabankowych (bramka ptatnosci e-commerce imoje, Aleo, ING Ksiggowos¢, Platforma

Zdrowia Finansowego - Firmove.pl).

ﬁ

>

Cel 2021 2022 2024P

Wzmocnienie wspotpracy z klientami

Liczba klientéw detalicznych ,,primary 20 21 ~23

(mln)

Liczba klientéw korporacyjnych ,,primary 193 205 ~215

(tys.)

Cyfryzacja

Udziat klientow Primary Mobile (%) 82 84,5 95

Personalizacja sprzedazy detalicznej (%) 40 41 > 45

Sprzeqlqi mobilna na 1 tys. aktywnych 216 502 ~250

klientow, #

Migracja przedsiebiorcow z Moje ING do ING

Business E

Satysfakcja klientow

Klienci detaliczni NPS 29 25 &2

Przedsiebiorcy NPS* 45 42 ~42

MSP NPS* 42 ~42
45

Duze firmy NPS* 49 ~49

Klienci strategiczni NPS 69 81 ~69

Innowacje

Przeglad partneréw IT i PoC 50 70 150

*0d 2022r wg. metodologii NPS Global, wczesniej IPSOS. Cel na 2024 rok dostosowany do 10

wiodqcej metodologii.



Efektywnosc¢ operacyjna, Al oraz zarzgdzanie danymi

Inicjatywy w zakresie efektywnosci

Koncentracja na efektywnosci - ,,0od oddziatéw do punktéw spotkan”.

Redukcja wolumenu i kosztéw transakcji gotéwkowych.

Kompleksowa automatyzacja procesow (E2E).

Przeglad proceséw w spotkach zaleznych w celu ujawnienia potencjalnych synergii z bankiem.

Inteligentna automatyzacja

Inteligentna automatyzacja z wykorzystaniem sztucznej inteligencji (Al), uczenia maszynowego i
robotyki kognitywne;j.

Opracowanie platformy ,low code”, ktérej celem jest stworzenie spdjnego interfejsu dla stuzb
operacyjnych.

Staty wzrost poziomu STP (straight-through-processing) we wszystkich stosownych obszarach.
Organizacja oparta na danych dzieki rozwojowi kompetencji w zakresie zaawansowanej analityki.

Zarzgdzanie danymi i ich wykorzystywanie

Efektywne zarzgdzanie i wykorzystanie danych.

Dbatosc¢ o jakos¢ danych, etyczne wykorzystanie danych i przepisy dotyczgce ochrony danych.
Utrzymanie aktualnosci hurtowni danych jako gtéwnego repozytorium danych.

Zwiekszenie popularyzacji dostepnych narzedzi danych.

Doskonatos$¢ operacyjna w technice

Kontynuacja wysitkdw zmierzajgcych do uproszczenia operacyjnego zarzgdzania technologig w celu
skrécenia czasu wprowadzania technologii na rynek poprzez racjonalizacje platform, narzedzi,
dostawcow i ustug zewnetrznych.

Uproszczenie wszystkich proceséw technicznych z naciskiem na automatyzacje i poprawe
doswiadczenia uzytkownika - zmniejszenie biurokracji i obcigzenia poznawczego naszych
pracownikow.

Praca we wszystkich pionach organizacyjnych banku w celu dalszej poprawy wskaznika ,,Build- vs Run-
the-bank” (kosztow budowy banku do kosztéw jego funkcjonowania). Kontynuacja prac nad integracjq
platform technologicznych poprzez wykorzystanie architektury API/Service.

Cel 2021 2022 2024P
Liczba punktéw spotkan (oddziatow) 257 228 200
Liczba punktéw kasowych 65 55 50
ING DIGI6O Indeks* o o o

(5 najwazniejszych podrézy klienta) Lt bt Az
Liczba klientéw / 1 etat pionu operacji 2700 2 800 3100

®Kosztg ogélnego zarzqdu / Srednie o0

v 100 109/ 95*** (-10 vs.
salda komercyjne

2021)
Zrbznicowanie platform 40% 40% 20%
technologicznych
KPI - redulf_cja obcigzenia poznawczego 30% 20% 20%
technologii T
Wskaznik , Build- vs Run-the-bank” 55/45 55/45 60/40

*Indeks ING DIGI - wskaznik digitalizacji to procent podrézy klienta, ktdra jest obstugiwana bez
jakiejkolwiek recznej interwencji. Indeks DIGI obejmuje podrdze klientéw, ktdre stanowiq 80% wszystkich
interakgji. Indeks DIGI60 obejmuje 5 najwazniejszych podrézy klienta.

**Salda komercyjne - suma kredytéw i innych naleznosci od klientédw oraz zobowigzari wobec klientéw.
***95 p.b.- bez wptaty na fundusz systemu ochrony bankéw komercyjnych (SOBK).
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Motywacja i zaangazowanie. Silne zespoty a»

Zaangazowani pracownicy dzieki ciggtej poprawie warunkdw pracy, stabilnosci zatrudnienia

. . . . Lo o . . Cel 2021 2022 2024P
i stworzenie przestrzeni do wypowiadania sie przez pracownikéw w waznych dla nich tematach.
+ Kontynuacja przeglgdu benefitéw tak aby byty dopasowane do potrzeb réznorodnych pokoleniowo zespotow. Zbudowanie strategii efektywnego modelu E E
- Glidia ,Ludzie” - jako sounding board dla inicjatyw wspierajgcych zwiekszanie zadowolenia pracownikéw pracy hybrydowe;
Z miejsca pracy. Wzrost liczby oséb korzystajgcych z badan 1100 1700 1500
+ Regularne badanie doswiadczeri pracownikéw i kandydatéw jako mechanizm inicjujgcy zmiany procesowe. el e e
Pozyskiwanie Talentéw poprzez spéjny wizerunek firmy, wysokiej jakosci kulture organizacyjng, x\{(ztht !ilcﬁég 0s6b korzystajqcych z platformy 600 1250 1000
T o . . . . . . . wni
zbudowane mozliwosci rozwoju i wdrozone programy zwigzane z Diversity & Inclusion. g
* Kontynuacja wspétpracy zambasadorami kultury organizacyjnej w celu utrzymania wysokie] identyfikagji OHI - wynik zdrowia organizagji 85 84 ~85
pracownikéw z firma.
+ Utrzymanie WUSOkie_jjakOéd programow stazowych. o eNPS - pracowniczy Net Promoter Score 57 53 ~60
+ Programy wyréwnujgce szanse kobiet i mezczyzn w miejscu pracy. @
Wzmocnione zespoty pracujgce w nowych modelach pracy i utrzymany wysoki poziom POPQG‘II(VG efl’i_';tU‘I'(V_WéCi wspotpracy - m.in.
. . . . . . . 7 = Spadek multitdskingu, ograniczenie czasu <
|dentgf|kaq! z_ﬂrmq. Zbudc_)wgne kluczowe ko_mpeten_qe, w tym ’um_lejgtnosc[ z zakr(_esu_ spotkan, czas na prace gtebokq (work smart 13 13 =
przewodzenia innym z naciskiem na kreowanie organizacji, w ktérej pracownicy czujqg sie index)*
zachecani do podejmowania inicjatywy.
+ Dziatania rozwojowe dla lideréw wspierajgce budowanie zespotéw wielopokoleniowych i rozproszonych. , . .
. - R , L : . L . ; Odsetek rekrutacji wewnetrznej na stanowiska . . o
+ Wzmocnienie umiejetnosci lideréw w zakresie identyfikowania krytycznych umiejetnosci i wspierania Kierownicze 65% 65% 80%
pracownikdw w rozwoju.
. . . . . Ukonczenie wszystkich szkolen obowigzkowych m IZI E
Zbudowane mechanizmy wspierajgce samorozw6j w obszarach krytycznych kompetencji,
w tgm w obszarach zwiqzangch 7 ESG. Wzrost l|c_zbg dziatan edukacwngch, ,
* Realizacja programu wspierajgcego wewnetrzng mobilnos$¢ wykraczajqeych poza kategorig szkolen 45% 61% 60%
- Ja prog prerajqceg & q ) obowigzkowych, realizowanych na platformie
. Upsk|ll|ng_ w ot_>szar0ch klu_czowgch kompetencji. My Learning
+ Wdrozenie roli Career Advisora.
. . . i . o . . . . . Czas rekrutacji (,time to hire'; w dniach) 56 50 45
Realizacja dziatan zwigzanych z dobrostanem pracownikéw - organizacja wtgczajgca i bez barier.
+ Upowszechnianie wiedzy na temat zdrowia mentalnego. S _ _ _
. Dalszg rozwéj programu szczepieh. Indeks work smart: zakres_work smart porownule.doswmdczenla przecietnego pracownika z
. . . L . . . L. . podstawowymi warunkami pracy w wysokowydajnych zespotach zdalnych lub hybrydowych. Indeks
* Dziatania pOanSche swiadomos¢ w zakresie zdrowia i thgWI’]OSCI ﬁzgcznej. pokazuje, jak wiele obszardéw opisujgcych sposob dziatania firmy miesci sie w zakresie i poza nim.
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Stabilnos¢, dostepnosc | bezpieczenstwo systemow

Stabilnos¢ i dostepnosc

= Kontynuacja przeprojektowywania wszystkich aplikacji bankowych w celu uczynienia ich niezaleznymi

od jakichkolwiek zdarzen. Cel 2021 2022 2024P

= Dostarczenie platformy NextGen Core Banking ze znacznymi ulepszeniami architektury w celu
zapewnienia odpornosci, stabilnosci i elastycznosci platformy, aby zapewni¢ klientom mozliwos¢
korzystania z ustug bankowych na duzq skale, w dowolnym czasie i miejscu.

Dostepnos¢ Moje ING (%) 99,93 99,98 99,94
= Stosowanie zasady cloud-first, multi-cloud i natywne podejscie do aplikacji, platform i ustug banku.

= Bycie motorem naszego modelu hybrydowego poprzez migracje wszystkich naszych ustug w miejscu Dostepnos¢ ING Business (%) 9992 9986 9994
pracy do infrastruktury wirtualnych desktopow.

= (iggta walidacja naszego ekosystemu technologicznego w celu inwestowania w nowe, nowoczesne, Procent aplikacji zmigrowanych do 0 6 50
wiodgce na rynku technologie oraz redukcja starych i starszych systemow. @Chmurg (%)
Liczboa pracownikéw korzystajgcych z 14 18 80
Bezpieczenstwo i zarzgdzanie ryzykiem VDI (%)
o . , . , , Automatyzacja kontroli (%) 20 35 90
= Dalsze wzmacnianie naszych praktyk w zakresie bezpieczeristwa cybernetycznego i zarzgdzania
ryzykiem z naciskiem na kontrole prewencyjne i automatyzacje kontroli. Mechanizmy kontroli automatycznego 70 95 100

= Pelne zaadoptowanie systemu automatycznego wykrywania aktywoéw i ich wasnosci w odniesieniu do wykrywania (%)

ewoluujqgcej struktury organizacji i jej potrzeb.
= Dalsze stosowanie zasad ,at-least” i rozdziatu obowigzkow, a takze uproszczonych ustug IAM i
wierzytelniania w celu utrzymania catosciowego bezpieczenstwa banku.
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Zgodnos¢ z wymogami regulacyjnymi

Najwyzszy priorytet dla wymogéw requlacyjnych

Najwyzszy priorytet dla wszystkich wymogow regulacyjnych w dziatalnosci biznesowej i rozwoju IT.
Utrzymanie wysokiej dyscypliny w zakresie terminowego zamykania rekomendacji, w tym
rekomendacji z FIU (Financial Intelligence Units), KNF i DAW.

Ryzyko niefinansowe w granicach okreslonych w limicie RAS (2,4).

Utrzymanie zdrowej organizacji

Utrzymanie ,zdrowej” akwizycji klientéw i konczenie relacji z klientami generujgcymi problemy.
Wspotpraca pomiedzy wszystkimi zaangazowanymi jednostkami w zakresie wydajnej, inteligentnej
automatyzacji, ktéra umozliwi trwatg zgodnos¢ z przepisami, wbudowang w aplikacje i procesy.
Wysoki standard utrzymywany w zakresie postepowania na rynku, ochrony danych osobowych i
tajemnicy bankowej.

Utrzymanie zgodnosci z przepisami i zwiekszenie efektywnosci w obszarze ochrony danych.

AML i odpornos¢

Realizacja celéw w zakresie zgodnosci z lokalnymi i globalnymi regulacjamii standardami pozwala
bankowi zachowa¢ bezpieczenstwo, stabilno$¢ i odporno$¢ na zagrozenia oraz ryzyka zaréwno
wewnetrzne, jak i zewnetrzne.
Dziatania na rzecz ograniczenia oszustw w bankowosci elektroniczneyj:

= Zwiekszanie Swiadomosci klientéw na temat naduzy¢ w kanatach cyfrowych,

= Wspétpraca z innymi bankami w zakresie zwalczania naduzy¢ finansowych.
Wspétpraca z innymi bankami w zakresie proceséw AML wzmacniajgcych monitorowanie transakcji.
Ciggte doskonalenie procesow i zwiekszanie $wiadomosci w zakresie KYC i AML w organizacji.
Wzrost poziomu STP przy jednoczesnej dalszej optymalizacji we wszystkich procesach KYC i dalszym
wykorzystaniu sztucznej inteligencji.

Cel 2021 2022 2024P
Poziom ryzyka niefinansowego 2,5 2,2 <2,4
Poziom ryzyka compliance 3,0 2,5 <2,4
Zalegte zalecenia wydane 0 0 0
przez organy regulacyjne

Zalegte zalecenia krytyczne 0 0 0
O(.isetek %alecen 0 wysokim 0 0 <5%
priorytecie

Poziom jakosci CDD (%) <95 97,4 min. 98

Terminowa realizacja
wszystkich zalecen

pokontrolnych (zaréwno
wewnetrznych, jak i zewnetrznych)

14



Zrownowazony rozwoj - nasza Strategia ESG

E - Srodowisko

Prowadzenie zréwnowazonej gospodarki wtasne;j.

Digitalizacja proceséw z uwzglednieniem ich wptywu na $rodowisko.

Uwzglednianie czynnikow klimatycznych w decyzjach biznesowych.

Rozwoj pro-klimatycznej oferty produktowej dla klientéw.

Finansowanie zrownowazonych projektow.

Wsparcie klientéw w ich transformacji Srodowiskowej oraz w ocenie zrownowazonego rozwoju ich
dziatalnosci.

Wspieranie innowacji na rzecz klimatu (Program Grantowy dla start-upéw i mtodych naukowcow) i
lokalnych dziatan na rzecz srodowiska.

S — Przedsiebiorczosc¢ i rowne szanse

Kontynuacja tworzenia $rodowiska pracy, w ktérym dbamy o wellbeing pracownikéw (zdrowie,
energia, aktywnosc i finanse).

Wspieranie pracownikéw w byciu przedsiebiorczymi.

Dbanie o réznorodnosc i wigczanie wsrdd pracownikéw banku.

Wspieranie klientéw w zarzgdzaniu finansami i edukowanie, jak by¢ przedsiebiorczym.
Wspieranie technologicznej i cyfrowej transformacji klientéw biznesowych.

Utatwianie dostepu do bankowosci grupom zagrozonym wykluczeniem.

Wspieranie lokalnych dziatar na rzecz spoteczenstwa.

G - Etyka i zgodnos¢ w regulacjami

Budowanie swiadomosci i kultury ESG wéréd pracownikéw, rozwdj kompetencji ESG.

Wigczenie ESG do struktur organizacyjnych banku, jego proceséw, rozwoju produktéw, zarzgdzania
ryzykiem, polityki zakupowej i tadu korporacyjnego.

Dostosowywanie sie do regulacji - ryzyko, finanse, compliance i portfel klientow.

= Dbanie o bezpieczeristwo klientow.

= Dzielenie sie dobrymi praktykamii wiedzg w ramach wspotpracy branzowej oraz z naszymi
interesariuszami. Wypracowywanie wspélnych rozwigzan.

* W ujeciu market-based.

** Turnusy Usmiechu zostaty wstrzymane od marca 2022 roku z uwagi na objecie opiekq 22 dzieci z Domu Dziecka z Ukrainy, ktére
przebywajg w osrodku Fundacji. Program jest wstrzymany do odwotania.
*** Szerokie, ustrukturyzowane dziatania edukacyjne dla klientéw (webinary, okrggte stoty, serwis ESG) sq realizowane od poczgtku 2023

roku.

>

Budowanie $wiadomosci oraz zrozumienia zagadnien biznesowych i requlacyjnych ESG wsrod klientow.

Cel 2021 2022 2024P
Neutralnos¢
Redukcja emisji CO,e w zakresie | i Il (ujecie market- 19.6% 25 7% klimatyczna
based) wzgledem roku bazowego (2019) ' ' w zakresie |
ill do 2030*
Finansowanie OZE i projektéw proekologicznych 4,5 mld zt
w obszarze korporacyjnym (tgcznie w latach 2015- 1,6 mld zt 3,2mid zt (cel do korica
2023) 2023r.)
Zorganizowanie 6 edycji Programu Grantowego Program : .
i przekazanie 6 mln zt (fgcznie w latach 2022 uruchomiono Zzifﬁ]qu 2 fndlgch;
-2024) w 2022 roku
Réin_icq w wynagrodzeniach kobiet 1% 4% 1%
i mezczyzn
'Dost.osoyvanie.sgs'temy bankowosci internetowej 39 6% 50,6% 100%
i aplikacji mobilnej Moje ING oraz strony komponentéw  komponentéw  komponentéw
internetowej banku do wytycznych WCAG 2.1 P P P
150 akcji
Akcje wolontariackie, w ramach programu Dobry 40 turnuséJw**
Pomuyst oraz Turnusy Usmiechu w Wisle 65 akgji 28 akgji e
organizowane przez Fundacje ING Dzieciom 12 turnusow 1 turnus** na latfzozgz
b i - B
(tgcznie w latach 2022-2024) 2024)
Cel
Cel pZOGE\(I]VIz"thZg;?U 100.0 o .
Wuyznaczanie celu zwigzanego z ESG w ramach satwierdzono rocesu menadzeréw
celéw rocznych dla menedzeréw i pracownikéw P 50%

Poziom satysfakcji klientéw z prowadzonych dziatan
edukacyjnych

Organizacja ogélnopolskich konferencji we
wspotpracy z organizacjami pozarzgdowymi
i branzowymi (tgcznie w latach 2022-2024)

w 03.2022 roku  wyznaczania
celéw rocznych

na 2022 roku

Badanie
satysfakgji
rozpocznie sie
w 2023 roku***

Cel
zatwierdzono
w 03.2022 roku

Cel
zatwierdzono

w 03.2022 roku

pracownikow

4/5

10
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Ryzyka w realizacji strategii biznesowe]

Napiecia geopolityczne

Tranzycja klimatyczna
Zadtuzenie panstw

Inflacja

Wzrost gospodarczy

Cyberryzyka
Niepewnos¢ regulacyjna

Reforma wskaznikow
referencyjnych

Kredyty hipoteczne

Rosnqca liczba konfliktéw zbrojnych.
Czas, sposob i efekty zakonczenia wojny w Ukrainie.
Napiete stosunki Stanéw Zjednoczonych Ameryki z Chinami.

Transformacja energetyczna gospodarek i przedsiebiorstw, w tym koszty jej przeprowadzenia.
Kryzys energetyczny w Europie zwigzany z dostepem i cenami nosnikéw energii nieodnawialne;.
Przyspieszenie tempa zmian technologicznych.

Wysokie koszty obstugi zadtuzenia ze wzgledu na utrzymywanie sie podwyzszonych poziomoéw rynkowych stép procentowych.
Wysokie koszty ponoszone w celu rozwigzania konfliktéw wojskowych (w tym wojny w Ukrainie) i kryzysu energetycznego.

Wyzsze poziomy inflacji w ciggu najblizszych 2-3 lat globalnie i lokalnie. Zwiekszona nieprzewidywalnos¢.
Oczekiwana inflacja bazowa w Polsce powyzej 10% w 2023 roku.
Inflacja ptacowa. Ciggta presja na koszty przedsiebiorstw. Zdolnos¢ firm do osiggania zaktadanej rentownosci.

Pogtebienie negatywnych nastrojéw gospodarczych i spotecznych.
Oczekiwane spowolnienie wzrostu gospodarczego (PKB).

Ostabienie PLN, zwiekszona zmienno$¢ kursu wzgledem twardych walut.
Znaczne uzaleznienie polskiej gospodarki od gospodarki UE (gtéwnie Niemiec).
Ostabienie eksportu oraz drozszy import.

Przyspieszenie zmian technologicznych oraz upowszechnienie sie ustug zdalnych naraza klientéw na nowe rodzaje ryzyk. Wymaga to zdolnosci do
szybkich reakcji, w tym w uzgodnieniu z innymi podmiotami systemu ptatniczego.
Konieczno$¢ zachowania petnej odpornosci systemow bankowych na awarie.

Wysoka zmiennos$¢ interpretacyjna (w tym wzajemne konflikty) przepiséw regulacyjnych wymagajgcych szybkiego wdrozenia.
Brak przewidywalnos$ci zmian regulacyjnych.

Trudny i skomplikowany proces wdrozenia reformy wskaznikow referencyjnych.

Nowy model produktéw hipotecznych.

Ryzyko wzrostu liczby spraw sqdowych.

Niepewnos$¢ dotyczqgca orzecznictwa TSUE dotyczgca prawa bankéw do wynagrodzenia za korzystania z kapitatu.

Konieczno$¢ tworzenia dodatkowych rezerw na ryzyka prawne wptywa negatywnie na rentownos¢ sektora bankowego i moze narazi¢ niektére banki na
niedobory kapitatu.
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Szanse w realizacji strategii biznesowe]

Klienci

Zréwnowazony rozwoéj

Nowe technologie

Utrzymanie (powyzej poziomu rynkowego) tempa akwizygji, transakcyjnosci i aktywnosci nowych klientow.

Zwiekszenie udziatu klientéw primary w tgcznej liczbie klientow.

Wuykorzystanie potencjatu ptyngcego z bankowosci elektroniczne;.

Wysoka adaptowalno$¢ nowych rozwigzan, w tym technologicznych, pozytywnie wptywajgca na efektywnose¢ kosztowa.

Potencjat inwestycyjny i aktywnosci gospodarczej jako mocny impuls do tempa wzrostu PKB.

Wzrost $wiadomosci ekologicznej spoteczeristwa, co wygeneruje wiekszy popyt na zréwnowazone produkty.
Wzrost dostepnosci zrodet zielonej energii.

Neutralnos¢ klimatyczna UE.

Nowe zrédta finansowania panstwa, w tym dostep do Fundusz Odbudowy EU oraz sposéb jego wykorzystania.

Przyspieszenie momentu wzrostu produktywnosci wynikajgcych z nowych technologii, szybsza zdolno$¢ do skoku technologicznego.

Poprawa stabilnosci i zwiekszenie elastycznosci systemow informatycznych.
Mozliwos¢ szybszego wdrazania nowych produktéw i ustug oraz ich personalizacja wzgledem klientéw.
Rosngca ochrona klientéw przez stratami generowanymi poprzez dziatania przestepcéw.
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Nasze ambicje finansowe na 2024 rok opublikowane w marcu

2022 roku*

ﬁ Wzrost

7] Efektywnosc

A A - Y 4
YD Stabilnosé

o 7 7
> Rentownos¢

Kredyty (brutto)
CAGR 2021-2024:

Wuykonanie 2022

Koszty / Dochody**

bez podatku bankowego

Wykonanie 2022

Wykonanie 2022

, Wspoétczynnik kapitatowy |

Zwrot z kapitatu***

Wuykonanie 2022

Wynik prowizyjny
CAGR 2021-2024:

Wykonanie 2022

J

Koszty ryzyka****

Wykonanie 2022

Kredyty/depozyty

90 -

95%

Wykonanie 2022

.

Stopa dywidendy

30 -

50%

Wuykonanie 2022*****

* Opracowane przed wybuch wojny w Ukrainie; **Dochody z udziatem w zyskach jednostek stowarzyszonych; ***ROE skorygowane o MCFH; ****Z pominieciem kosztéw ryzyka prawnego







