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Nasze podejscie

Klienci to nasi kluczowi interesariusze. Wspieramy ich w bezpiecznym i wygodnym
korzystaniu z ustug bankowych oraz w podejmowaniu $wiadomych decyzji finansowych.

Mamy

Swiadomo$¢ odpowiedzialnosci za nasz wptyw na ich kondycje finansowa.

Odpowiedzialnos$c¢ ta przejawia sie w tym, ze:

oferujemy produkty i ustugi, ktére wspierajg kondycje finansowg klientéw,

oceniamy, jak produkty i ustugi, ktére dodajemy do oferty, wptywajgq na czynniki
ESG, w tym te zwigzane z naszymi klientami,

upraszczamy oferte, zeby klienci mogli jg fatwo zrozumie¢ i Swiadomie z niej
korzystag,

kierujemy sie zasada ,zero tolerancji” dla niewfasciwej sprzedazy produktéw (ang.
misseling),

jasno i przejrzyscie informujemy o kosztach i ryzyku zwigzanych z korzystaniem z
naszych produktéw i ustug,

stosujemy mKanon - nasz autorski standard prostej i zrozumiatej komunikacji z
klientami i innymi interesariuszami,

wspieramy zdrowe finanse klientéw, aby mogli ptynnie zarzadzaé swoimi
zobowigzaniami i mie¢ pewnos$¢ co do swojej przysztosci finansowej,

dbamy o prywatnos¢ danych klientow,

zapewniamy im odpowiedni poziom cyberbezpieczenstwa i pomagamy im unikaé
zagrozen w sieci.

Nasze polityki i procedury

Polityka wprowadzania nowych produktéw

Dokument ten okresla ogdlne reguty, wedtug ktérych wprowadzamy do oferty nowe
produkty i modyfikujemy istniejgce. Zapewnia, ze sg one:

Kazdy

zgodne z strategig i warto$ciami mBanku, w tym dotyczacymi empatii i filozofii
~myslenia klientem”, ktérymi sie kierujemy,

bezpieczne dla klientéw oraz dla nas, w tym m.in. uwzgledniajg nasze
standardy bezpieczenstwa,

zgodne z przepisami oraz naszymi wewnetrznymi politykami.

nowy produkt oceniamy pod katem jego wptywu na czynniki ESG, a doktadnie na

realizacje celdw spotecznych i ochrone srodowiska naturalnego.

mKanon - prosta i jasna komunikacja




W swojej codziennej pracy wszyscy pracownicy majg obowigzek stosowa¢ mKanon. Okresla
on zasady prostej i zrozumiatej komunikacji z klientami i innymi interesariuszami. Powinna
by¢ ona: jasna, wyczerpujaca, krétka, poprawna jezykowo, szczera, empatyczna oraz typu
»my”. W mKanonie ktadziemy nacisk na to, aby uwaznie stucha¢ klientow. Zanim
zaproponujemy im konkretne produkty czy ustugi, musimy umiejetnie zdefiniowac to,
czego potrzebuja. Nasi klienci majg rézne doswiadczenia i oczekiwania. Naszym zadaniem
jest przygotowac i dopasowac komunikacje tak, aby odpowiadata na ich potrzeby. mKanon
stosujemy we wszystkich formach naszej komunikacji, zarbwno w obstudze klienta, w

dziataniach promocyjnych, jak i w komunikacji wewnetrznej.

Polityka bezpieczenstwa danych osobowych

Ten dokument stworzyliSmy zgodnie z ,0gdélnym rozporzadzeniem o ochronie danych
(RODO)"”. Opisuje on zasady, ktére wprowadzito RODO, oraz to, jak je realizujemy. Tymi
zasadami sg m.in. zgodno$¢ przetwarzania danych osobowych z przepisami prawa,
adekwatno$¢ danych dla realizowanego celu, ich poufno$é¢ i prawidtowos¢ oraz
minimalizacja zakresu przetwarzanych danych. W banku obowigzuje tez zasada RODO,
jaka jest rozliczalnosé.

Okreslamy, jakie uprawnienia majg osoby wystepujgce w roli podmiotu danych, z ktorymi
nawigzujemy relacje, i jak te uprawnienia realizujemy. Obejmuje to m.in. prawo tych oséb
do:

dostepu do ich danych,
usuniecia tych danych,

ograniczenia ich przetwarzania,

sprzeciwu oraz niepodleganiu automatycznej decyzji.

Polityka ta opisuje tez obowigzki mBanku jako administratora danych. Zgodnie z nig
stosujemy zasady ,prywatnosci z zatozenia” (ang. privacy by design, privacy by default), i
oceniamy skutki przetwarzania dla ochrony danych osobowych (ang. privacy impact
assessment).

W mBanku dziata inspektor danych osobowych, do ktérego mozna napisa¢ na adres:
inspektordanychosobowych@mbank.pl. Wiecej informacji na temat ochrony danych i jej
realizacji w mBanku mozna znalez¢ na naszej stronie.

Polityka retencji danych osobowych

Nasza ,Polityka zarzadzania danymi osobowymi w czasie” powstata zgodnie z RODO.
Okres$la ona zasady, sposéb i czas, przez ktéry przetwarzamy dane osobowe.
Opracowalismy jg, zeby zapewni¢, ze odbywa sie to z poszanowaniem praw i wolnosci oso6b,
ktorych te dane dotycza. Polityka ta opisuje m.in., w jaki sposob:

B okreslamy terminy, po ktérych anonimizujemy lub usuwamy dane osobowe,

B kto w banku uczestniczy w procesie zarzadzania danymi w czasie.

W ten sposob zapewniamy zaréwno zgodnos$¢ naszych procedur z prawem, jak i ciggtosc
prowadzonej przez nas dziatalnosci biznesowej.



mailto:inspektordanychosobowych@mbank.pl
https://www.mbank.pl/rodo/strona-glowna/

Polityka bezpieczenstwa informacji

Informacje, ktére posiadamy, szczegdlnie te dotyczace klientdw, to zasdb, o ktérego
bezpieczenstwo dbamy szczegodlnie. Informacje te chronimy niezaleznie od formy ich
utrwalenia. Zapewniamy ich bezpieczenstwo w zakresie ochrony poufnosci, integralnosci,
dostepnosci oraz autentycznosci. Stosujemy standardy bezpieczenstwa wypracowane
zgodnie z miedzynarodowymi normami i najlepszymi praktykami. W realizacje tej polityki
angazujemy wszystkich pracownikéw mBanku.

Polityka cyberbezpieczeninstwa

Dzieki tej polityce zapewniamy wysoki poziom cyberbezpieczenstwa w zakresie ustug, jakie
$Swiadczymy klientom, oraz w relacjach z innymi instytucjami finansowymi. Bezpieczny
system wymiany informacji chroni tajemnice przedsiebiorstwa, tajemnice bankowg oraz
wizerunek mBanku. Wizje te realizujemy m.in. w taki sposéb:

® dopasowujemy poziom cyberbezpieczenstwa do naszego innowacyjnego biznesu,
zapewniamy w tym celu niezbedne zasoby,
wypetniamy obowigzki prawne dotyczace bezpieczenstwa,

podnosimy $wiadomos$¢ pracownikéw i klientow,

zarzadzamy ryzykiem cyberzagrozen i stosujemy w tym celu system wczesnego
wykrywania, szacowania, reagowania oraz wyciggania wnioskéw,

zarzadzamy incydentami,
stosujemy odpowiednie zasady wspotpracy z dostawcami i partnerami biznesowymi,

niezmiennie doskonalimy nasze systemy bezpieczenstwa.

Inne polityki zwiagzane z bezpieczenstwem klientow

Kwestii zachowania dobrych relacji z klientami w kontekscie cyberbezpieczenstwa dotycza
rowniez inne polityki wewnetrzne, ktore stosujemy:

m Polityka w zakresie zarzadzania ciagloscia dziatania: Pomaga ona
przygotowa¢ mBank na zdarzenia nadzwyczajne, zminimalizowa¢ ich negatywne
skutki i przywroci¢ jego normalng dziatalnosé, gdy wystapia,

m Polityka czystego biurka i1 ekranu: Obowigzuje wszystkich naszych
pracownikdéw. Ogranicza ryzyko ujawnienia osobom nieuprawnionym informacji
chronionych. W ten sposéb dbamy o prywatnosci danych naszych klientéw,

m Polityka korzystania z portali spotecznosciowych: Okresla, w jaki sposdb nasi
pracownicy mogg korzystac¢ z medidéw spotecznosciowych. Stosujemy jg m.in., zeby
zachowac poufnosc¢ informacji stuzbowych,

m Polityka bezpieczenstwa platnosci internetowych: Okresla zasady i metody,
dzieki ktérym ustugi ptatnicze online, ktére s$wiadczymy naszym klientom, sg
bezpieczne i zgodne z najlepszymi praktykami.




Inne polityki dotyczace klientéow

Wiecej szczegdtowych zagadnien dotyczacych odpowiedzialnego budowania relacji z
klientami opisujemy w innych dokumentach dotyczacych naszych standardéw
zrébwnowazonego rozwoju. Dotyczg one m.in. ustug inwestycyjnych, polityk kredytowych
czy etycznego postepowania. Mozna je znalezé na stronie: www.mbank.pl/o-
nas/odpowiedzialnosc-spoleczna/standardy-odpowiedzialnego-biznesu/.
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