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Wprowadzenie

Bank Millennium, po raz piàty z kolei, przygotowa∏ opracowanie zawierajàce

opis dzia∏aƒ zwiàzanych z realizacjà przez Bank zasad odpowiedzialnego

biznesu. Dzia∏ania wynikajàce z realizacji tych zasad stanowià codziennà

praktyk´ Banku i sà cz´Êcià jego kultury korporacyjnej. 

Uk∏ad tegorocznego wydawnictwa jest zbli˝ony do poprzednich edycji,

co pozwala na porównanie informacji z poszczególnych, omawianych

obszarów. Tam gdzie to by∏o mo˝liwe, zakres informacji prezentowanych

w raporcie zosta∏ rozszerzony. Bank do∏o˝y∏ te˝ staraƒ, by raport mia∏

charakter zrównowa˝ony.

Opracowanie „Odpowiedzialny biznes 2010” stanowi uzupe∏nienie

informacji zawartych w „Raporcie Rocznym 2010” Banku Millennium,

w którym przedstawione sà podstawowe obszary dzia∏alnoÊci biznesowej

spó∏ki wraz z danymi finansowymi za rok 2010. 
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List Prezesa Zarzàdu Banku Millennium

Szanowni Paƒstwo,

oddajemy do ràk Paƒstwa kolejnà, piàtà z kolei, edycj´ raportu przedstawiajàcego dzia∏ania Banku Millennium
wynikajàce z realizacji zasad prowadzenia odpowiedzialnego biznesu.

Na naszà dzia∏alnoÊç w roku 2010 zasadniczy wp∏yw mia∏y nadal niekorzystne czynniki zwiàzane ze Êwiatowym
kryzysem gospodarczym. Odczu∏a je tak˝e, choç w stopniu mniejszym ni˝ inne kraje europejskie, polska
gospodarka, a w tym system bankowy. Naszym celem w minionym roku, po dokonaniu redefinicji bie˝àcych
celów biznesowych i niezb´dnych zmianach organizacyjnych, by∏a nadal profesjonalna obs∏uga naszych Klientów.
Szczególne znaczenie mia∏ dla nas dialog prowadzony na ró˝nych poziomach wspó∏pracy z Klientami
pozwalajàcy lepiej zrozumieç wzajemne oczekiwania oraz umo˝liwiajàcy rozwiàzywanie problemów, które
nios∏a biznesowa wspó∏praca.
Informacje o efektach naszych dzia∏aƒ biznesowych znajdziecie Paƒstwa w opublikowanym „Raporcie Rocznym
2010”.

W tym trudnym roku, dbaliÊmy o to, by w naszej dzia∏alnoÊci uwzgl´dniaç potrzeby i racje naszych
Interesariuszy, realizowaç polityk´ zrównowa˝onego rozwoju i prowadziç biznes w sposób odpowiedzialny.
Praktyczna realizacja tych zasad w zakresie ładu korporacyjnego, polityki informacyjnej, relacji z Inwestorami
oraz działalnoÊci w obszarze relacji społecznych, ekologii i spraw pracowniczych była podstawà zaliczenia
Banku Millennium do grona szesnastu spółek giełdowych tworzàcych Index Respect – pierwszego
w naszej cz´Êci Europy indeksu spółek społecznie odpowiedzialnych

To dla nas sukces i ogromne wyzwanie na przyszłoÊç.

Z powa˝aniem

BOGUS¸AW KOTT
Prezes Zarzàdu Banku Millennium
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Misja, wartoÊci 
i kultura korporacyjna

Na realia dzia∏alnoÊci Banku Millennium w roku 2010 istotny wp∏yw

mia∏y skutki kryzysu gospodarczego, odczuwalne nadal w minionym roku

w polskiej gospodarce i systemie bankowym. W tej sytuacji specjalne

znaczenie mia∏o prowadzenie przez Bank dzia∏alnoÊci zgodnej 

z katalogiem wartoÊci przypisanych jego marce oraz transparentne,

charakterystyczne dla instytucji zaufania publicznego, 

komunikowanie planów i dokonywanych zmian.

Konieczna korekta strategii biznesowej oraz towarzyszàce jej 

zmiany organizacyjne pozwoli∏y Bankowi dostosowaç si´ 

do zmienionych warunków prowadzenia dzia∏alnoÊci. 

Szczególnà uwag´ zwrócono na kompleks dzia∏aƒ poprawiajàcych

bezpieczeƒstwo prowadzonej dzia∏alnoÊci oraz zmniejszajàce 

towarzyszàce jej ryzyka. Zrozumienie potrzeb Klientów i utrzymanie

wzajemnego zaufania by∏y celami dialogu, który Bank prowadzi∏ 

ze swoimi partnerami na wszystkich etapach wspó∏pracy. 

Dzi´ki temu Bank móg∏ konsekwentnie realizowaç swojà strategi´,

zachowujàc standardy i wartoÊci wynikajàce z jego misji.
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a Motto „Inspiruje nas ˝ycie”, towarzyszàce
codziennej dzia∏alnoÊci Banku w minionym roku
nadal stanowi∏o zobowiàzanie do realizacji potrzeb
Klientów w zakresie wszechstronnej obs∏ugi
bankowej i uznanie aktywnych relacji z nimi
za najistotniejszy cel z punktu widzenia Banku.

Aktualne pozostajà te˝ wartoÊci, zwiàzane z markà
Millennium:

• Zaufanie – przestrzeganie przez Bank wysokich
norm etycznych i odpowiedzialnoÊç za podejmowane
dzia∏ania;

• Otwarcie na Klienta – poznawanie i wychodzenie
naprzeciw oczekiwaniom i potrzebom Klientów;

• Etyka i OdpowiedzialnoÊç w dzia∏aniu;
• Doskona∏oÊç – wysoka jakoÊç Êwiadczonych us∏ug;
• InnowacyjnoÊç – dà˝enie, poszukiwanie nowych

rozwiàzaƒ w obs∏udze Klientów i na rynku
finansowym;

• Szacunek dla Interesariuszy.

Realizacja w roku 2010 strategii dzia∏ania Banku by∏a
istotnie uzale˝niona od rozwoju sytuacji
na mi´dzynarodowym i polskim rynku gospodarczym.
Mimo gwa∏townych zawirowaƒ na rynku, Bank
konsekwentnie realizowa∏ swój program, zachowujàc
standardy i wartoÊci zwiàzane z jego misjà.
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WIZJA

JesteÊmy cz´Êcià grupy finansowej o ponadnarodowej
to˝samoÊci, której dzia∏ania koncentrujà si´
na tworzeniu wartoÊci w kluczowych obszarach
biznesowych na rynkach z jasno okreÊlonym profilem,
w oparciu o doskona∏à jakoÊç i innowacyjnoÊç
w tworzeniu oraz dystrybucji produktów i us∏ug
finansowych.

MISJA

Nasza misja to tworzenie wartoÊci dla Klientów
poprzez oferowanie produktów i us∏ug finansowych
o najwy˝szej jakoÊci, przy jednoczesnym
przestrzeganiu wysokich standardów post´powania
i odpowiedzialnoÊci korporacyjnej oraz stabilny
i efektywny rozwój zapewniajàcy Akcjonariuszom
sta∏y wzrost wartoÊci kapita∏u.

Has∏o „Inspiruje nas ˝ycie” to element ∏àczàcy
wymagania Klientów oraz oczekiwania Spo∏eczeƒstwa
i Pracowników.

W roku 2010 Bank budowa∏ relacje z Klientami
i inwestowa∏ w rozwój marki Millennium dbajàc
przy tym, by codzienna praktyka dzia∏ania firmy by∏a
zgodna z wartoÊciami niesionymi przez mark´.
Dzia∏ania te znacznie poprawi∏y rozpoznawalnoÊç
marki Millennium i zgodnie z wynikami badaƒ
Klientów, poprawi∏y jej ocen´ i percepcj´, która
konsekwentnie ewoluuje w kierunku organizacji
bardziej przyjaznej dla Klientów.
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Dialog z Interesariuszami

Zgodnie z mottem „Inspiruje nas ˝ycie”, które towarzyszy dzia∏aniu Banku,

dialog ze wszystkimi grupami Interesariuszy traktujemy jako jednà

z podstawowych zasad prowadzenia odpowiedzialnego biznesu.

Specjalnego znaczenia dialog ten nabra∏ w sytuacji kryzysu gospodarczego,

który zmusi∏ zarówno Bank jak i jego Klientów do podj´cia szeregu

niestandardowych dzia∏aƒ w ramach programów przeciwdzia∏ajàcych

skutkom spowolnienia gospodarczego. Redefinicja celów biznesowych,

poznanie zmienionych zasad prowadzenia biznesu, zrozumienie

wzajemnych potrzeb i sta∏y dialog sprzyja∏y podejmowaniu efektywnych

dzia∏aƒ zapewniajàcych korzystnà wspó∏prac´.

Najwi´ksze grupy Interesariuszy Banku to:

• Klienci – Bank utrzymuje z nimi relacje oparte o partnerstwo, wzajemne zaufanie
i profesjonalnà wspó∏prac´, w ramach której Bank dostarcza us∏ugi i produkty
umo˝liwiajàcych realizacje ich potrzeb i celów

• Pracownicy – Bank uznaje ich za swoje najwa˝niejsze aktywa i stara si´ zapewniç im
odpowiednie warunki pracy i rozwoju zawodowego umo˝liwiajàce realizacje ich
planów zawodowych i ˝yciowych

• Partnerzy biznesowi – Bank buduje z nimi d∏ugofalowe relacje oparte o przejrzyste
zasady i obopólnie korzystnà wspó∏prac´ umo˝liwiajàcà realizacje celów biznesowych
ka˝dej ze stron

• Inwestorzy – Bank buduje i utrzymuje z nimi relacje oparte o kreowanie wartoÊci,
przejrzystej polityce informacyjnej i realizacji celów biznesowych

• Partnerzy spo∏eczni – Bank dzi´ki wspó∏pracy z nimi uczestniczy w dialogu spo∏ecznym
oraz realizuje programy wartoÊciowe ze spo∏ecznego punktu widzenia



Dialog z Klientami

BADANIA SATYSFAKCJI
I JAKOÂCI OBS¸UGI KLIENTÓW

Bank Millennium utrzymuje bliski kontakt ze swoimi
Klientami, regularnie badajàc poziom ich zadowolenia
ze współpracy z Bankiem. Równie˝ w 2010 roku
byliÊmy otwarci na opinie dotyczàce Banku, jego
produktów oraz poziomu obs∏ugi. PytaliÊmy o zdanie
Klientów wszystkich linii biznesowych, korzystajàcych ze
wszystkich kana∏ów bankowoÊci, poczàwszy
od bezpoÊredniej obs∏ugi w placówce, poprzez
obs∏ug´ telefonicznà do internetowej. Do prowadzonych
przez nas badaƒ zaprosiliÊmy blisko 190 tys. Klientów
(220 tys. Klientów w roku 2009, 90 tys. Klientów
w roku 2008, 130 tys. Klientów w roku 2007).

Wyniki badaƒ, które przytoczymy poni˝ej potwierdzajà,
˝e przyj´ta przez Bank strategia badania opinii Klientów
przynosi rezultaty. Od naszych Klientów dowiedzieliÊmy
si´, ˝e 84% z nich (Klienci Indywidualni) jest bardzo
zadowolonych lub zadowolonych ze wspó∏pracy
z Bankiem Millennium. W ubieg∏ym roku 86%
ankietowanych uwa˝a∏o podobnie. Bardzo zadowolonych
lub zadowolonych z naszych produktów i us∏ug
jest 79% badanych Klientów (75% w roku 2009).
87% Klientów ocenia jakoÊç naszej obs∏ugi jako
bardzo satysfakcjonujàcà lub satysfakcjonujàcà. 

Zadowolenie naszych Klientów przek∏ada si´
na deklarowanà ch´ç rekomendacji Banku Millennium
innym osobom i ch´ci dalszej wspó∏pracy z Bankiem.
Ponad po∏owa naszych Klientów (55%) ch´tnie poleci
produkty i us∏ugi naszego Banku swoim znajomym
i rodzinie, a 68% Klientów wyra˝a ch´ç skorzystania
z kolejnych produktów Banku. Zdecydowana
wi´kszoÊç Klientów (80%) zadeklarowa∏a ch´ç dalszej
wspó∏pracy z Bankiem (77% w roku 2009).

W roku 2010 powróciliÊmy do realizacji zewn´trznych
badaƒ typu Mystery Shopping. W ostatnim kwartale
2010 roku odby∏a si´ pierwsza fala badania. Wyniki tego
badania opublikowane b´dà na poczàtku 2011 roku.

Badanie przeprowadzone zosta∏o we wszystkich
placówkach Banku Millennium. Audytorzy wcielili si´
w rol´ Klienta zainteresowanego rachunkiem
bie˝àcym. Badanie dostarczy∏o kompleksowej wiedzy
o stopniu realizacji za∏o˝onych standardów i poziomie
jakoÊci us∏ug. Oprócz ocen obiektywnych prosiliÊmy
audytorów o wyra˝enie swoich subiektywnych
odczuç dotyczàcych wizyty w placówce. 

PozyskaliÊmy w ten sposób bardzo interesujàcy
materia∏ do analiz. Wyniki badania, a póêniej raport
dystrybuowane sà poÊród wszystkich uczestników
bezpoÊrednio bàdê poÊrednio zaanga˝owanych
w proces obs∏ugi Klientów. 

W roku 2011 Bank zdecydowa∏ si´ zintensyfikowaç
badania analizujàce poziom jego us∏ug. Majàc ÊwiadomoÊç
celu, jakim jest satysfakcja Klientów, Bank powo∏a∏
ogólnobankowy projekt skoncentrowany na pracach
zwiàzanych z jakoÊcià obs∏ugi w Banku Millennium.

Oprócz dzia∏aƒ wewn´trznych, Bank Millennium
aktywnie uczestniczy w pracach Komitetu ds. JakoÊci,
utworzonego przez Zwiàzek Banków Polskich (ZBP).
Komitet zrzesza Banki zainteresowane dostarczaniem
Klientom us∏ug na najwy˝szym poziomie. Bank
Millennium jest or´downikiem tej idei.

Badania JakoÊci i Satysfakcji
2010 2009

Przeprowadzone badania 35 32

Liczba ankietowanych Klientów 225 629 220 085

Liczba otrzymanych odpowiedzi 76 837 58 248

Klienci indywidualni zadowoleni 
ze wspó∏pracy z Bankiem 84% 86%
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WSPÓŁPRACA Z KLIENTAMI 
W OPARCIU O DYREKTYW¢ MIFID

W roku 2010 Bank Millennium oraz Millennium
Dom Maklerski dostosowały swoje regulacje do
porzàdku prawnego wynikajàcego z dyrektywy MiFID
(Markets in Financial Instruments Directive). 

Celem Dyrektywy MiFID jest wzmocnienie
i ujednolicenie ochrony Klientów firm inwestycyjnych
oraz banków w zakresie korzystania z usług
inwestycyjnych oraz zwi´kszenie spójnoÊci
i przejrzystoÊci funkcjonowania tych spółek. 

Zgodnie z wymogami i zasadami MiFID, Bank
i Dom Maklerski dokonały segmentacji Klientów
na Klientów detalicznych, profesjonalnych oraz
uprawnionych kontrahentów, a tak˝e poinformowały
ich o dokonanej segmentacji i przysługujàcych
im prawach i obowiàzkach.

Wszyscy Klienci indywidualni Banku Millennium zostali
sklasyfikowani przez Bank - w rozumieniu dyrektywy
MiFID - w kategorii Klientów Detalicznych, przez co
otrzymajà najwy˝szy mo˝liwy poziom ochrony. 

Klasyfikacja według zasad dyrektywy MiFID została
przeprowadza równie˝ wÊród przedsi´biorstw.
Znaczàca wi´kszoÊç firm została sklasyfikowana
w kategorii Klientów Detalicznych, przez co równie˝
otrzymały one najwy˝szy mo˝liwy poziom ochrony.
Niewielka grupa przedsi´biorstw została sklasyfikowana
zgodnie z zasadami MiFID w kategorii Klientów
Profesjonalnych.

Na podobnych zasadach dokonana została klasyfikacja
w Domu Maklerskim. Wszyscy Klienci indywidualni
oraz cz´Êç Klientów korporacyjnych została
zaklasyfikowana do grupy Klientów Detalicznych.
Pozostali Klienci korporacyjni, spełniajàcy warunki
okreÊlone przepisami prawa, zostali zaklasyfikowani
jako Klienci Profesjonalni.

Zgodnie z wprowadzonymi zasadami, od dnia
17 czerwca 2010 roku, Bank Êwiadczy usługi
inwestycyjne obj´te Dyrektywà MiFID po dokonaniu
oceny odpowiednioÊci oferowanych produktów pod
wzgl´dem wiedzy i doÊwiadczenia inwestycyjnego
Klienta. Usługi Êwiadczone sà w oparciu o umow´
ramowà zawieranà w formie pisemnej. Przed
podpisaniem umowy Klient b´dzie otrzymywał
mi´dzy innymi informacj´ o ryzykach zwiàzanych
z inwestowaniem w produkty i instrumenty finansowe.

Zbiór najwa˝niejszych informacji o prawach Klientów
i obowiàzkach Banku w zwiàzku ze stosowaniem
przez Bank wymogów Dyrektywy MiFID dost´pny
jest w oddziałach Banku oraz na jego stronie
internetowej.
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ZARZÑDZANIE REKLAMACJAMI

W 2010 roku Departament Obs∏ugi Klienta skupi∏ si´
na poprawie procesu rozpatrywania reklamacji i skarg
sk∏adanych przez Klientów, podnoszeniu kwalifikacji
Pracowników procesujàcych reklamacje oraz
eliminowaniu przyczyn powstawania reklamacji.

W okresie od stycznia do koƒca grudnia 2010 roku
do Banku wp∏yn´∏o 42 844 reklamacji, co oznacza
spadek o 26% w stosunku do poprzedniego roku.
Ârednio miesi´cznie w 2010 roku rejestrowano
3 570 reklamacji, podczas gdy w 2009 – 4 841
reklamacji. 

Mniejsza liczba reklamacji jest efektem realizacji
wniosków wynikajàcych z cyklicznych spotkaƒ
z przedstawicielami jednostek wspierajàcych
(tzw. W∏aÊcicielami Procesów), podczas których
przedstawiane sà analizy przyczyn powstawania
reklamacji oraz wypracowywane propozycje zmian,
które majà na celu usprawnianie procesów i eliminowanie
b∏´dów powodujàcych niezadowolenie Klientów. 

Najwi´kszy spadek liczby reklamacji w stosunku
do roku 2009 nastàpi∏ w obszarze kart p∏atniczych,
rachunków oszcz´dnoÊciowo-rozliczeniowych oraz
wyciàgów. Wzros∏a natomiast liczba reklamacji
zwiàzanych z kredytami hipotecznymi, a najcz´Êciej
poruszanymi kwestiami by∏o ubezpieczenie niskiego
wk∏adu i ubezpieczenie pomostowe.

W 2010 roku 73% reklamacji zosta∏o rozpatrzonych
pozytywnie. W 2009 było to 80% reklamacji. Trend
malejàcy w liczbie rejestrowanych reklamacji oraz
w sposobie ich rozpatrywania na korzyÊç Klienta
Êwiadczy o tym, ˝e produkty oferowane Klientom
przez Bank w wi´kszym stopniu spe∏niajà oczekiwania
Klientów i w coraz mniejszym stopniu zawinione sà
przez Bank. 

Reorganizacja Departamentu przeprowadzona
w maju 2009 roku oraz liczne szkolenia podnoszàce
kwalifikacje Pracowników, przyczyni∏y si´ do poprawy
jakoÊci oraz szybkoÊci obs∏ugi reklamacji sk∏adanych
przez Klientów. W 2010 roku wzros∏a efektywnoÊç
pracy: w okresie styczeƒ –maj Êrednio miesi´czna
liczba procesowanych reklamacji wynosi∏a 3 360,
a w okresie czerwiec – grudzieƒ kszta∏towa∏a si´
na poziomie 3 570.

W 2009 Êredni czas procesowania reklamacji
kszta∏towa∏ si´ na poziomie 34 dni. W 2010 roku
wynosi 20 dni, co oznacza jego skrócenie o 39%
(w tych okresach zawarte sà: reklamacje standardowe
– 89% oraz reklamacje rozpatrzone zgodnie z tzw.
procedurà przed∏u˝onà z uwagi na koniecznoÊç
skontaktowania si´ z instytucjami zewn´trznymi takimi
jak Visa International, Western Union, itp. – 11%.

Wspó∏praca z W∏aÊcicielami Procesów przynios∏a
pozytywne zmiany, które wp∏yn´∏y na zmniejszenie
liczby reklamacji, a co za tym idzie podniesienie
satysfakcji Klientów z us∏ug oferowanych przez Bank.

W ramach eliminowania przyczyn powstawania
reklamacji dokonano m.in. zmiany sposobu rozliczania
zwrotów na karty kredytowe tak, aby zwroty na kart´
z tytu∏u transakcji anulowanych by∏y traktowane jako
transakcje sp∏aty karty kredytowej, obni˝ajàce saldo
zad∏u˝enia. Bank znacznie usprawni∏ proces zamykania
rachunków przez Klientów oraz wprowadzi∏
modyfikacje do procesu przesy∏ania danych do Biura
Informacji Kredytowej. Skrócono równie˝ czas
oczekiwania na pieniàdze niewyp∏acone z bankomatów
z powodu b∏´dów technicznych i dokonano szeregu
poprawek systemowych, które zapewniajà dostatecznà
informacj´ o aktualnym stanie zad∏u˝enia Klienta.

W roku 2011 Departament Obs∏ugi Klienta b´dzie
kontynuowa∏ realizacj´ bie˝àcych celów, skupiajàc si´
na znacznym skróceniu czasu rozpatrywania
standardowych reklamacji, zwi´kszeniu poziomu
satysfakcji Klientów z ka˝dego etapu procesu
reklamacyjnego w Banku oraz ograniczaniu przyczyn
powodujàcych skargi i reklamacje Klientów. 

W dà˝eniu do poprawy dialogu z Klientami,
Departament Obs∏ugi Klienta jest w trakcie
przygotowywania projektu nowego systemu do obs∏ugi
reklamacji w Banku Millennium, który dzi´ki
najnowoczeÊniejszym rozwiàzaniom informatycznym
i biznesowym znacznie poprawi szybkoÊç rozpatrywania
zg∏oszeƒ. Wdro˝enie projektu zaplanowane jest
na poczàtek roku 2011.
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Zarzàdzanie reklamacjami
2010 2009

Liczba reklamacji zg∏oszonych
Ogó∏em 42 844 58 097

Detal 41 987 57 255

Przedsi´biorstwa 857 842

Liczba reklamacji rozpatrzonych 
na korzyÊç Banku
Ogó∏em 11 284 11 445

Detal 10 945 11 232

Przedsi´biorstwa 339 213

Liczba reklamacji rozpatrzonych 
na korzyÊç Klienta
Ogó∏em 30 509 49 752

Detal 29 594 49 050

Przedsi´biorstwa 915 702

Liczba reklamacji dot. ∏amania 
prywatnoÊci Klienta i utraty 
jego danych osobowych 248 26

Wynik w zakresie 
rozpatrywania reklamacji
do 3 dni 2 320 8 581

4-7 dni 5 857 9 861

powy˝ej 7 dni 33 616 42 755

Âredni czas rozwiàzywania 
reklamacji (dni) 20 34

Kana∏y przyjmowania reklamacji
Oddzia∏ 55% 57%

Millenet 16% 16%

Call Center 17% 13%

Centrala 11% 14%

CWK – Centrum 
Wspó∏pracy z Klientami 1% 0%

Pozosta∏e 0% 0%

KANA¸Y KONTAKTU Z KLIENTAMI

Telemillennium

Kana∏ bankowoÊci elektronicznej Telemillenium
umo˝liwia Klientom Banku 24 godziny na dob´
i siedem dni w tygodniu dost´p do zarzàdzania
swoimi pieni´dzmi za poÊrednictwem telefonu. 

Telemillennium umo˝liwia nie tylko sk∏adanie
dyspozycji dotyczàcych operacji na posiadanych
rachunkach i kartach, ale tak˝e zapewnia mo˝liwoÊç
natychmiastowego zg∏oszenia sytuacji awaryjnych
takich jak utrata karty, czy odblokowanie hase∏
do serwisu internetowego. 

W 2010 roku do konsultantów trafi∏o 1 064 885
po∏àczeƒ. Prawie tyle samo zosta∏o obs∏u˝onych
przez telefoniczny serwis automatyczny. Telemillennium
stanowi doskona∏e uzupe∏nienie klasycznych kana∏ów
obs∏ugi i jest dobrà alternatywà dla operacji
prowadzonych przez placówki, i obs∏ug´ internetowà.
W ciàgu ostatniego roku poprzez kana∏ telefoniczny
zosta∏o zrealizowanych ponad 192 tys. dyspozycji
Klientów. 

Tematyka i struktura po∏àczeƒ stanowià odzwierciedlenie
aktualnej oferty Banku, pozwalajà zidentyfikowaç
obszar zainteresowaƒ i wàtpliwoÊci zwiàzanych
z obs∏ugà. Ch´tnie dzielimy si´ tymi informacjami
z innymi obszarami Banku.

DoÊwiadczenia minionego roku pokaza∏y, ˝e dba∏oÊç
o dobre relacje z Klientami wymagajà nieustannej
uwagi i troski ze strony Banku. Zarówno wyniki
serwisowe z rozmów przychodzàcych, jak i wyniki
badania satysfakcji, sà bardzo szczegó∏owo analizowane.
Umozliwia to popraw´ jakoÊci obs∏ugi.
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Zespó∏ Monitoringu i Analiz Relacji z Klientami,
kontynuowa∏ rozpocz´te jeszcze w 2008 roku
badania satysfakcji Klientów z obs∏ugi w kanale
telefonicznym (Telemillennium). Wyniki badaƒ
uzyskane w 2010 roku pozwoli∏y okreÊliç poziom
oczekiwaƒ naszych Klientów. Opierajàc si´ na tych
danych kierownicy operacyjni podj´li szereg dzia∏aƒ
zmierzajàcych do zmiany podejÊcia konsultantów
do sposobu obs∏ugi. Wyniki badaƒ przeprowadzonych
w 2010 wskazujà, ˝e poziom satysfakcji Klientów
obs∏u˝onych przez Telemillennium jest na bardzo
dobrym poziomie. Podobnie jak w ubieg∏ych latach,
oko∏o 90% naszych rozmówców by∏o zadowolonych
lub bardzo zadowolonych z obs∏ugi telefonicznej. 

Oczekiwania naszych Klientów sà bezpoÊrednim
impulsem wprowadzania zmian na wszystkich
poziomach obs∏ugi. Dotyczy to równie˝ telefonicznego
serwisu automatycznego (IVR). We wspó∏pracy z firmà
Carrywater Consulting przeprowadziliÊmy testy
u˝ytecznoÊci systemu IVR i przygotowaliÊmy projekt
zmian, które chcemy wdro˝yç w przysz∏ym roku.
JesteÊmy przekonani, ˝e dzi´ki temu wzroÊnie liczba
Klientów korzystajàcych z modu∏u samoobs∏ugi. 

Chcemy, ˝eby Telemillennium by∏o bardziej przyjazne
i odpowiada∏o zmieniajàcym si´ potrzebom
u˝ytkowników. 

Telemillennium
2010 2009

Liczba po∏àczeƒ 
z Telemillennnium 1 064 885 1 100 833

Liczba przyj´tych reklamacji 6 554 8 248

Telemarketing

W ramach programu informowania Klientów
o nowoÊciach w zakresie produktów i us∏ug stale
roÊnie rola Telemarketingu jako jednej z aktywnych
form kontaktu z Klientami.

Klienci doceniajà wygod´, jakà stanowi dla nich
utrzymywanie bie˝àcego kontaktu przez Telemarketing
ze wzgl´du na szybkoÊç i ∏atwy dost´p do informacji.
Wychodzàc naprzeciw tym oczekiwaniem coraz
wi´ksza liczba ofert kierowana jest do Klientów przez
telefon. Pokazuje to wzrost liczby Klientów, z którymi
skontaktowaliÊmy si´ w ciàgu 2010 roku o oko∏o
2,5% w stosunku do 2009 roku (w roku 2009 by∏o
to 638 214 efektywnych kontaktów, a w roku 2010
– 654 667 efektywnych kontaktów).

Uda∏o nam si´ dotrzeç do ponad 600 tys. Klientów
Banku, z których blisko 254 tys. zainteresowa∏o si´
naszà ofertà. W zestawieniu z rokiem 2009 (248 tys.
zainteresowanych Klientów) stanowi to wzrost
o oko∏o 2,5%.

Dbajàc o czas i majàc na uwadze dobro naszych
Klientów, staramy si´ ograniczyç formalnoÊci do
minimum, tym samym podczas rozmowy telefonicznej
z doradcà udzielamy wszelkich informacji na temat
produktów Banku, dbajàc jednoczeÊnie o najwy˝szà
jakoÊç przekazywanych informacji.

Bank Millennium oferuje szeroki pakiet produktów,
w ramach kampanii realizowanych przez Telemarketing,
kontaktujemy si´ zarówno z Klientami indywidualnymi
jak i z segmentu Ma∏ych i Ârednich Przedsi´biorstw.
Najlepiej obrazuje to wzrost, oko∏o 19% w stosunku
do roku 2009, iloÊci realizowanych kampanii
telemarketingowych. W 2009 roku przeprowadziliÊmy
ich 56, a w 2010 roku 67, oferujàc naszym Klientom
ciekawy zestaw produktów.

18

D
ia

lo
g 

z 
In

te
re

sa
riu

sz
am

i



Jednym z produktów proponowanych w ramach
kampanii Telemarketingowych jest innowacyjna Karta
Kredytowa Impresja. Realizujàc kampani´ towarzyszàcà
jej sprzeda˝y skontaktowaliÊmy si´ z 85 383 Klientami
z tego, oko∏o 46% zdecydowa∏o si´ skorzystaç
z propozycji.

Priorytetem wÊród wszystkich realizowanych zadaƒ
przez Telemarketing jest wysoka jakoÊç obs∏ugi
Klientów Banku. Staramy si´ równie˝, aby oferowane
produkty by∏y dostosowane do indywidualnych
potrzeb naszych Klientów.

Telemarketing
2010 2009

Liczba 
kontaktów z Klientami 1 152 466 1 008 233

Deklaracja zainteresowania 
ofertà Banku 254 563 248 290

Millenet

We współpracy Banku z Klientami, z ka˝dym rokiem
coraz wi´kszà rol´ pe∏nià kana∏y elektroniczne, w tym
g∏ównie bankowoÊç internetowa. Dost´p do rachunków
przez Internet oraz mo˝liwoÊç zarzàdzania swoimi
finansami przez 24 godziny na dob´ sà j obecnie
postrzegane przez Klientów, jako coÊ oczywistego
i naturalnego.

Cz´Êç Klientów, ju˝ dziÊ korzysta tylko i wy∏àcznie
z bankowoÊci elektronicznej, rezygnujàc z wizyt
w oddziale.

Ta rosnàca rola kana∏ów bankowoÊci elektronicznej
w obs∏udze Klientów powoduje, ˝e jakoÊç us∏ug
dostarczanych za poÊrednictwem tego kana∏u musi
byç na najwy˝szym poziomie, a zakres funkcjonalnoÊci
musi byç systematycznie rozszerzany.

System bankowoÊci internetowej (Millenet) umo˝liwia
Klientom kontaktowanie sí  z Bankiem za poÊrednictwem
wys∏anych wiadomoÊci. Tà drogà otrzymujemy wiele
sugestii dotyczàcych dzia∏ania bàdê poszczególnych
funkcjonalnoÊci systemu. Analizujemy równie˝ pytania
dotyczàce produktów i us∏ug bankowych oraz
reklamacje.

Liczba otrzymywanych wiadomoÊci stale roÊnie,
proporcjonalnie do wzrostu liczby Klientów
korzystajàcych z Millenetu. Obecnie, miesi´cznie,
otrzymujemy Êrednio 7 tys. wiadomoÊci od naszych
Klientów, z czego oko∏o 90% to wiadomoÊci zwiàzane
z produktami i us∏ugami oferowanymi przez Bank,
a pozosta∏e 10% to reklamacje. 

Staramy si´, aby Klient otrzyma∏ odpowiedê na swoje
pytanie w ciàgu 2 dni roboczych.

Znajdujàce si´ wÊród otrzymanych wiadomoÊci
sugestie dotyczàce nowych funkcjonalnoÊci sà przez
Bank dok∏adnie analizowane i brane pod uwag´
przy planowaniu kolejnych zmian i udoskonaleƒ
systemu transakcyjnego. 

Dok∏adamy staraƒ, aby na stronach Millenetu Klienci
znajdowali zawsze aktualne informacje.

W naszym serwisie udost´pniane sà zawsze raporty
dotyczàce wyników finansowych oraz wszelkie inne
informacje o Banku.

W marcu 2010 roku zosta∏a uruchomiona nowa
strona internetowa, która umo˝liwia w sposób
przejrzysty i wygodny dost´p do informacji.
Wierzymy, ˝e rozwiàzania te docenià nasi Klienci,
a my ze swej strony, w kolejnym roku, planujemy
dalsze prace nad udoskonaleniem naszego serwisu
internetowego.
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W roku 2010 zosta∏o wprowadzonych wiele
nowych, funkcjonalnych rozwiàzaƒ w serwisie
transakcyjnym, mi´dzy innymi: oferta depozytowa,
mo˝liwoÊç otwierania konta internetowego, faktura
elektroniczna, dodatkowe opcje powiadomieƒ
w serwisie MilleSMS, usprawnienia w produktach
kredytowych i inne.

Rozpocz´ta w roku 2009 akcja, zach´cajàca Klientów
do ochrony Êrodowiska poprzez rezygnacj´
z wyciàgów w formie papierowej na rzecz wyciàgów
elektronicznych, by∏a kontynuowana z sukcesem
równie˝ w roku 2010.

Dodatkowo w roku 2010 rozpocz´liÊmy
promowanie kolejnego produktu, który ma na celu
nie tylko zwi´kszenie wygody Klienta, ale równie˝
ochron´ Êrodowiska poprzez zmniejszenie produkcji
papieru – faktur elektronicznych.

Millenet*
2010 2009

Klienci korzystajàcy z Millenetu 1 080 617 966 488

Klienci korzystajàcy z MilleSMS 143 881 89 160

Klienci korzystajàcy 
z wyciàgów on-line 345 786 268 443

Zapytania w Millenet 
dot. funkcjonalnoÊci systemu 15 502 4 234

Zapytania w Millenet 
dot. produktów i us∏ug 48 466 61 158

* dla Klientów indywidualnych

MilleSMS

Kolejnym kana∏em komunikacji z Bankiem jest serwis
MilleSMS.

Dzi´ki temu rozwiàzaniu nasi Klienci mogà otrzymywaç
powiadomienia dotyczàce operacji na swoim koncie,
bàdê karcie. Z serwisu MilleSMS korzysta obecnie
ponad 140 tys. u˝ytkowników.

KOMUNIKACJA MARKETINGOWA

Podstawowym celem dzia∏aƒ reklamowych
prowadzonych przez Bank Millennium jest rzetelne
przekazanie informacji o promowanych produktach
w sposób umo˝liwiajàcy jej zrozumienie,
zapami´tanie i pozytywny odbiór. Wszystkie
przygotowywane przez Bank reklamy, zgodnie
z motto „Inspiruje nas ˝ycie”, sà przyjazne i w pe∏ni
zgodne z istniejàcymi przepisami i regulacjami w tym
zakresie. 

Reklama jest istotnym instrumentem komunikowania
si´ Banku Millennium z obecnymi, a tak˝e
potencjalnymi Klientami. Jest ona tak˝e jednym
z kluczowych narz´dzi budowania wizerunku Banku
jako instytucji zaufania publicznego. Wszystkie
komunikaty reklamowe Banku Millennium, w tym
reklamy telewizyjne, radiowe, prasowe, internetowe
oraz plakaty i ulotki eksponowane w oddzia∏ach
Banku, zawierajà wszelkie wymagane informacje
umo˝liwiajàce Klientowi zapoznanie si´ z cechami
oferty i u∏atwiajàce dokonanie w∏aÊciwego wyboru.

W komunikacji reklamowej Bank Millennium stosuje
zasady uczciwej konkurencji, szanujàc interesy nie
tylko obecnych i przysz∏ych Klientów Banku, ale tak˝e
swoich rynkowych konkurentów. 

Przekaz reklamowy Banku Millennium jest czytelny
i zrozumia∏y dla odbiorców, przejrzysty, a tak˝e
w pe∏ni zgodny z Kanonem Dobrych Praktyk Rynku
Finansowego oraz wytycznymi Komisji Nadzoru
Finansowego w tym zakresie. Bank przyjà∏ tak˝e
wewn´trzne regulacje w zakresie stosowania
rzetelnego przekazu marketingowego.
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Zgodnie z zasadami reklamowania us∏ug bankowych,
opracowanych przez Komisj´ Nadzoru Finansowego
reklamy produktów i us∏ug Banku Millennium nie
wprowadzajà w b∏àd, przekazujà istotne cechy
reklamowanej us∏ugi oraz zwiàzanych z nià korzyÊci
i kosztów, a tak˝e jej charakteru prawnego. Ponadto,
jeÊli produkt wià˝e si´ z ryzykiem dla Klienta, reklamy
Banku zawierajà informacj´ na ten temat. W przypadku,
gdy przekaz dotyczy oferty promocyjnej, zawsze
jasno wskazana jest graniczna data jej obowiàzywania.
Bank Millennium na bie˝àco Êledzi tak˝e wszelkie
rekomendacje Komisji Nadzoru Finansowego dotyczàce
reklam produktów i us∏ug finansowych i na bie˝àco
dostosowuje si´ do nowo wprowadzonych regulacji. 

Bank Millennium dba tak˝e, aby przekaz reklamowy
by∏ sformu∏owany w sposób dostosowany do wiedzy
i mo˝liwoÊci percepcji przeci´tnego odbiorcy.
Reklamy Banku Millennium tworzone sà tak, by by∏y
przystosowane do specyfiki medium, w którym b´dà
eksponowane. Dzi´ki temu wszelkie informacje,
w tym szczegó∏owe cechy oferty, sà w pe∏ni czytelne
dla odbiorców, zarówno w reklamach telewizyjnych,
prasowych, radiowych, internetowych jak i na plakatach
czy ulotkach. 

Zachowujàc najwy˝sze standardy komunikacyjne,
przekaz reklamowy Banku Millennium skutecznie
buduje pozycj´ marki na rynku. Reklamy Banku
Millennium emitowane w 2010 roku mia∏y wp∏yw
na wzrost poziomu rozpoznawalnoÊci marki oraz
sprzeda˝y promowanych produktów. Z badaƒ
regularnie prowadzonych przez MillwardBrown
SMG/KRC wynika, ˝e spontaniczna znajomoÊç marki
Banku Millennium oscyluje na poziomie 39%, co
daje trzecie – czwarte miejsce wÊród najbardziej
rozpoznawalnych marek bankowych w Polsce
(za PKO BP, PEKAO oraz niekiedy ING). Poziom
wspomaganej znajomoÊci marki Banku Millennium
wynosi 96%. Spontaniczna ÊwiadomoÊç komunikacji
reklamowej Banku Millennium wynosi oko¬o 17%, co
oznacza trzecie miejsce na rynku.

DOST¢PNOÂå US¸UG

W roku 2010 Bank kontynuowa∏, rozpocz´tà
przed rokiem, strategi´ stabilizacji sieci sprzeda˝y oraz
unowoczeÊniania standardów w zakresie sprzeda˝y
i obs∏ugi Klienta. Bank dokona∏ analizy funkcjonowania
sieci sprzeda˝y i w oparciu o jej wyniki podjà∏ decyzje
o zamkni´ciu lub przeniesieniu do innej lokalizacji
kilkunastu swoich placówek. JednoczeÊnie Bank,
na postawie bie˝àcych uwag Klientów, korygowa∏
czas pracy oddzia∏ów, tak by Klienci ró˝nych
segmentów mogli wygodnie korzystaç z ich us∏ug.
W ciàgu minionych dwunastu miesi´cy Bank otworzy∏
nowe placówki w Warszawie i Suwa∏kach.

Dost´pnoÊç us∏ug
2010 2009

Liczba oddziałów 469 472

Liczba oddziałów z dost´pem 
dla osób niepełnosprawnych 469 472

Telemillennium 
– liczba połàczeƒ 1 064 885 1 100 883

Millenet 
– iloÊç klientów ogółem* 1 080 617 966 448

Liczba bankomatów 
Banku Millennium 570 573

Liczba bankomatów Euronet – –

Liczba bankomatów 
BZ WBK i Cash4You 1 729 1 674

* Klienci indywidualni
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PRODUKTY ZAANGA˚OWANE SPO¸ECZNIE

Klienci Indywidualni

Bank Millennium dostarcza swoim Klientom
indywidualnym kompleksowe us∏ugi bankowe,
pozwalajàce im na szybkie i efektywne zarzàdzanie
swoimi finansami. Niektóre z oferowanych produktów
umo˝liwiajà te˝ realizacje celów spo∏ecznych.

Karta kredytowa WWF Millennium MasterCard
Banku Millennium jest pierwszà na rynku kartà
kredytowà affinity zwiàzanà z ideà ochrony Êrodowiska.

Ka˝dy Klient si´gajàc po unikalnà kart´ kredytowà
WWF Millennium MasterCard mo˝e aktywnie
zaanga˝owaç si´ w dzia∏alnoÊç na rzecz ochrony
przyrody dokonujàc codziennych p∏atnoÊci kartà.

Bank Millennium przekazuje na konto WWF Polska
po∏ow´ op∏aty rocznej za obs∏ug´ karty g∏ównej
w pierwszym roku oraz okreÊlony procent
od wartoÊci ka˝dej transakcji bezgotówkowej
dokonanej kartà.

Majàc na uwadze naszà dotychczas wzorcowo
przebiegajàcà wspó∏prac´ z WWF, Bank Millennium
zdecydowa∏ si´ na przed∏u˝enie wspó∏pracy
z Partnerem w ramach wydawania wspólnej karty co-
brandowej. Wierzymy, ˝e dalsza wspó∏praca,
podobnie jak to mia∏o miejsce dotychczas, b´dzie
wiàza∏a si´ z wieloma korzyÊciami dla ka˝dej ze stron.

Karta kredytowa Millennium Visa Impresja /
Millennium MasterCard Impresja

W czerwcu 2010 roku Bank Millennium wprowadzi∏
do swojej oferty kart´ kredytowà Millennium Visa
Impresja, zaÊ w paêdzierniku 2010 roku kart´
Impresja w systemie MasterCard z technologià
p∏atnoÊci zbli˝eniowych PayPass.

Karta kredytowa Impresja zosta∏a stworzona
specjalnie z myÊlà o kobietach – na ka˝dym etapie
pracy nad koncepcjà produktu koncentrowano si´
na stylu ˝ycia i potrzebach wspó∏czesnej kobiety.
W efekcie powsta∏a karta pozwalajàca czerpaç wi´cej
przyjemnoÊci z codziennych zakupów oraz
pomagajàca organizowaç codzienne ˝ycie.

Millennium Visa Impresja zapewnia zwrot 5%
wartoÊci zakupów dokonanych w sklepach 25
wiodàcych marek (Zara, Pull&Bear, Massimo Dutti,
Bershka, Stradivarius, Oysho, Baldinini, Coccinelle,
Marella, Max Mara, Pennyblack, Pollini, Venezia,
Deichmann, Francesco Biasia, Sephora, Apart, Zara
Home, Carrefour, Piotr i Pawe∏, TUI, Scan Holiday,
Empik, Sony, Smyk). Dodatkowo dla wszystkich
posiadaczy karty dost´pny jest rozbudowany pakiet
assistance, który oprócz standardowych Êwiadczeƒ
przewiduje m.in. mo˝liwoÊç prowadzenia osobistego
terminarza, zorganizowanie korepetycji dla dziecka,
pomoc specjalisty w zakresie monta˝u urzàdzeƒ
domowych czy umówienie wizyty w gabinetach
kosmetycznych. Atutem Impresji jest tak˝e mo˝liwoÊç
roz∏o˝enia zakupów dokonanych kartà na raty 0%,
dzi´ki czemu dwa razy w roku mo˝na skorzystaç
z bezodsetkowego kredytu nawet do 12 miesi´cy.

Mimo, ˝e karta Impresja jest na rynku relatywnie
krótko, ju˝ otrzyma∏a wyró˝nienia:

• zosta∏a uznana za najbardziej innowacyjnà kart´
lojalnoÊciowà w Europie w 2010 roku i jest pierwszà
kartà z Polski, która otrzyma∏a nagrod´
w mi´dzynarodowym konkursie Publi-News
Trophees – g∏ównym tego rodzaju wydarzeniu
na europejskim rynku kart p∏atniczych i jednym
z wa˝niejszych w skali Êwiatowego rynku kartowego.

• zosta∏ on uhonorowany Nagrodà PublicznoÊci
w konkursie na naj∏adniejszà polskà kart´ 2010 roku,
towarzyszàcym konferencji Central European
Electronic Card Warsaw 2010.
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Klienci bankowoÊci hipotecznej

Rok 2010 by∏ okresem aktywnej sprzeda˝y
produktów bankowoÊci hipotecznej w Banku
Millennium. Nastàpi∏ on po okresie konserwatywnej
polityki kredytowej, lat 2008–2009, które
spowodowa∏y zawirowania na mi´dzynarodowym
rynku finansowym. 

W efekcie podj´tych dzia∏aƒ Bank istotnie poprawi∏
swój wynik sprzeda˝owy – wartoÊç wyp∏at kredytów
hipotecznych wynios∏a 1 807 mln z∏, czyli o 47%
wi´cej ni˝ w roku 2009. Jeszcze wy˝szà dynamik´
wzrostu sprzeda˝y (118%) Bank osiàgnà∏ w kategorii
podpisanych umów o kredyty hipoteczne – Klienci
bankowoÊci hipotecznej Millennium podpisali z Bankiem
umowy na ∏àcznà kwot´ 1 869 mln z∏. Na koniec 2010
roku portfel kredytów hipotecznych Banku Millennium
osiàgnà∏ wartoÊç 24 854 mln z∏ (wartoÊç portfela
przed rokiem wynosi∏a 21 909 mln z∏).

Niezale˝nie od dzia∏aƒ zwiàzanych z realizacjà
celów biznesowych, w roku 2010 Bank Millennium
kontynuowa∏ inicjatywy zmierzajàce do zapewnienia
Klientom produktu spo∏ecznie odpowiedzialnego,
czyli takiego, który dzi´ki szerokiej dost´pnoÊci,
elastycznoÊci i uniwersalnoÊci umo˝liwi realizacj´
potrzeb mieszkaniowych jak najszerszej grupie
Klientów. Jednym z najwa˝niejszych wydarzeƒ w tym
zakresie by∏o wprowadzenie do oferty preferencyjnych
kredytów udzielanych w ramach rzàdowego programu
„Rodzina na swoim”. Dzia∏ajàc na podstawie Ustawy
o finansowym wsparciu rodzin w nabywaniu w∏asnego
mieszkania, od marca 2010 roku Bank oferowa∏
Klientom kredyty, w przypadku których przez
pierwsze 8 lat do 50% odsetek pokrywa Skarb
Paƒstwa za poÊrednictwem Banku Gospodarstwa
Krajowego. Ze wzgl´du na prosocjalny charakter
programu, oferta kredytów preferencyjnych cieszy∏a
si´ ogromnym zainteresowaniem wÊród Klientów
– na koniec roku udzia∏ kredytów z dop∏atami
w miesi´cznej sprzeda˝y kredytów hipotecznych
Millennium stanowi∏ ponad 50%.

Tak˝e w odpowiedzi na oczekiwania Kredytobiorców
oraz w reakcji na rynkowe trendy roku 2010, Bank
dà˝y∏ do zwi´kszenia dost´pnoÊci swojej oferty
kredytowej. WÊród najwa˝niejszych inicjatyw w tym
zakresie nale˝y wymieniç z∏agodzenie kryteriów
przyznawania kredytów na 100% wartoÊci
nieruchomoÊci, redukcj´ i racjonalizacj´ wymogów
dokumentowych zwiàzanych z zaciàganiem zad∏u˝enia
w Banku (w tym m.in. mo˝liwoÊç korzystania
z elektronicznych odpisów z Ksiàg Wieczystych oraz
wpisów do KRS) oraz systematyczne uatrakcyjnianie
zasad finansowania lokali w ramach inwestycji
deweloperskich (aktualnie mo˝liwe przy stanie
zaawansowania inwestycji na poziomie nawet
tylko 10%). Inicjatywy te mia∏y na celu nie tylko
realizacj´ celów biznesowych lecz równie˝ pomoc
w realizacji najwa˝niejszych potrzeb ˝yciowych,
do których w wymiarze spo∏ecznym nale˝y
posiadanie w∏asnego mieszkania.

Tradycyjnie Bank podejmuje tak˝e liczne inicjatywy
zwiàzane z rozwojem relacji z obecnymi Klientami.
Od 2010 roku premiuje swoich aktywnych Klientów,
b´dàcych u˝ytkownikami innych produktów bankowych,
oferujàc im mo˝liwoÊç uzyskania korzystniejszych
warunków kredytu hipotecznego. W opinii poÊredników
wspó∏pracujàcych z Millennium proponowane przez
Bank rozwiàzanie jest bardzo przyjazne i rzeczywiÊcie
zach´ca do skorzystania z oferty Millennium, dajàc
jednoczeÊnie mo˝liwoÊç zbudowania d∏ugotrwa∏ej
relacji Klienta z Bankiem. Âwiadczyç mo˝e o tym fakt,
˝e blisko 80% Kredytobiorców, którzy podpisali
z Bankiem umow´ o kredyt hipoteczny korzysta
z oferty sprzeda˝y krzy˝owej produktów.

O atrakcyjnoÊci kredytu Banku Millennium Êwiadczà
te˝ wysokie pozycje Banku w rankingach
i zestawieniach kredytów hipotecznych
przygotowywanych przez media oraz niezale˝ne
firmy doradztwa finansowego. Na 303 rankingi
kredytów hipotecznych opublikowanych w okresie
od stycznia 2009 roku do koƒca czerwca 2010 roku,
Bank Millennium znajdowa∏ si´ na szczycie zestawieƒ
(TOP3 banków) w co czwartej publikacji, a w 15%
zajà∏ pierwsze miejsce. Nieprzypadkowo w 2010
roku kredyt hipoteczny Millennium po raz trzeci
z rz´du zdoby∏ „Z∏oty Laur Klienta” i zosta∏
wyró˝niony tytu∏em „Grand Prix Laur Klienta”.
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Rok 2010 by∏ te˝ kolejnym rokiem z rz´du, gdy Bank
Millennium harmonijnie ∏àczy∏ dzia∏alnoÊç biznesowà
z promocjà  kultury. Jesienna kampania reklamowa
kredytów hipotecznych zosta∏a zorganizowana
przy wspó∏udziale Kasi Kowalskiej, kolejnej artystki,
która zgodzi∏a si´ u˝yczyç swojego wizerunku
do reklamy Millennium. W popularyzacji utworów
wokalistki i dotarciu do szerszego grona odbiorców
pomóg∏ jej przygotowany na czas trwania promocji
spot reklamowy emitowany w TV oraz p∏yta CD
z utworami artystki dla Klientów odwiedzajàcych
placówki Millennium.

W przysz∏ym roku Bank b´dzie podejmowa∏ dalsze
wysi∏ki na rzecz dostosowania produktów hipotecznych
do spo∏ecznych potrzeb ich odbiorców. Nale˝y
oczekiwaç, i˝ mimo zapowiedzi ograniczenia
i stopniowego wygaszania programu „Rodzina na swoim”,
kredyty z dop∏atami b´dà w dalszym ciàgu istotnym
narz´dziem realizacji idei odpowiedzialnego biznesu
w ramach bankowoÊci hipotecznej Millennium.

Pozew Prezesa UOKiK

W kwietniu 2009 roku Prezes Urz´du Ochrony
Konkurencji i Konsumentów skierował do Sàdu
Ochrony Konkurencji i Konsumentów pozew
przeciwko Bankowi Millennium o uznanie za
niedozwolone szeÊciu klauzul stosowanych przez
Bank we wzorcach umów kredytów hipotecznych.

W dniu 14 grudnia 2010 roku Sàd Ochrony Konkurencji
i Konsumentów uznał za klauzule abuzywne szeÊç
postanowieƒ z Regulaminu kredytowania osób
fizycznych w ramach bankowoÊci hipotecznej Banku
Millennium S.A. i zakazał ich wykorzystania. Wyrok
nie jest prawomocny.

Po zapoznaniu si´ z jego uzasadnieniem Bank zło˝ył
apelacj´ od tego wyroku do Sàdu Apelacyjnego
w Warszawie. Ponadto, w przypadku dwóch klauzul,
Bank Millennium jeszcze przed wydaniem przez Sàd
wyroku,wprowadził zmiany do kwestionowanych
przez UOKiK zapisów. Kolejne dwie, z szeÊciu klauzul,
nie obowiàzujà w zwiàzku z zaprzestaniem z dniem
1 grudnia 2008 roku udzielania przez Bank kredytów
walutowych. 

Klienci Korporacyjni

Oferta BankowoÊci Przedsi´biorstw w Banku
Millennium dostarcza nowoczesnych, elastycznych
i efektywnych rozwiàzaƒ Przedsi´biorcom. Bank
dba tak˝e o to, by jego produkty by∏y skonstruowane
w sposób zrozumia∏y i odpowiada∏y na zapotrzebowanie
grupy odbiorców, do których sà adresowane.
Niektóre z nich zosta∏y zaliczone do grupy produktów
odpowiedzialnych spo∏ecznie.

Wspierajàc dzia∏ania majàce na celu ochron´ Êrodowiska,
Bank Millennium podpisa∏ umow´ z Europejskim
Bankiem Odbudowy i Rozwoju (EBOiR) na wdro˝enie
Kredytu Eko Energia, w ramach Programu Finansowania
EfektywnoÊci Energetycznej dla Ma∏ych i Ârednich
Przedsi´biorstw (Polish SME Sustainable Energy
Financing Facility – PolSEFF). Program ten skierowany
jest do Przedsi´biorców segmentu MÂP. Za∏o˝eniem
programu jest ograniczenie zapotrzebowania na energi´
w przedsi´biorstwach poprzez zastosowanie nowych,
bardziej wydajnych rozwiàzaƒ i technologii
umo˝liwiajàcych osiàgni´cie wysokiej efektywnoÊci
gospodarowania energià.

Beneficjenci programu mogà uzyskaç od 10% do 15%
dofinansowania projektów ograniczajàcych
zapotrzebowanie na energi´. Jest to jednoczeÊnie
jedyny program umo˝liwiajàcy prywatnym firmom
przeprowadzanie termomodernizacji posiadanych
nieruchomoÊci. Planowana inwestycja mo˝e byç
sfinansowana w postaci kredytu inwestycyjnego bàdê
leasingu, przy czym koszt ca∏kowity realizowanego
projektu nie powinien przekraczaç równowartoÊci
1 mln euro.

Ponadto du˝ym udogodnieniem dla przedsi´biorstw
korzystajàcych z tego programu jest fakt, i˝ pe∏na
dokumentacja niezb´dna do przeprowadzenia
inwestycji opracowywana jest bezp∏atnie przez
konsultanta projektu – specjalistycznà zewn´trznà
komórk´ wyznaczonà przez EBOiR
do koordynowania programu. Co wi´cej
przedsi´biorcy zakwalifikowani do PolSEFF mogà
liczyç na pe∏ne wsparcie merytoryczne ze strony
konsultanta oraz bezp∏atne konsultacje na ka˝dym
etapie realizacji inwestycji.
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Rok 2010 by∏ dla Banku okresem rozwoju i promocji
Kredytu Technologicznego. Kredyt ten udzielany jest
w ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna
Gospodarka, a jego celem jest wzrost efektywnoÊci,
a przez to i konkurencyjnoÊci polskich przedsi´biorstw
na rynku krajowym i zagranicznym poprzez wspieranie
inwestycji w zakresie wdra˝ania nowych technologii.
Wsparcie to stanowi premia technologiczna, wyp∏acana
przez Bank Gospodarstwa Krajowego (BGK), która
jest przeznaczana na sp∏at´ cz´Êci kredytu – nawet
do 70% jego kwoty.

Oferta kredytu z premià technologicznà kierowana
jest do sektora Ma∏ych i Ârednich Przedsi´biorstw
(MÂP), czyli do firm o rocznych obrotach poni˝ej 50
mln euro, sumie bilansowej poni˝ej 43 mln euro
i zatrudniajàcych do 250 pracowników. Przyznany
kredyt, mo˝e byç przeznaczony na realizacj´
inwestycji technologicznej, polegajàcej na zakupie
obcej lub wdro˝eniu w∏asnej, nowej technologii,
która jest stosowana na Êwiecie nie d∏u˝ej ni˝ 5 lat,
a nast´pnie na uruchomieniu produkcji nowych bàdê
znaczàco ulepszonych towarów, procesów lub us∏ug.

Podsumowaniem ca∏orocznej dzia∏alnoÊci w zakresie
wspierania dost´pnoÊci Kredytu Technologicznego
wÊród przedsi´biorstw, by∏ bezp∏atny cykl seminariów
„Kredyt technologiczny – z innowacjà w przysz∏oÊç”,
przeprowadzonych wspólnie z BGK w siedmiu
najwi´kszych miastach Polski.

Ka˝de spotkanie sk∏ada∏o si´ z cz´Êci prezentacyjnej
i konsultacyjnej. Na cz´Êç prezentacyjnà sk∏ada∏y si´
trzy wystàpienia, prowadzone kolejno przez
pracownika Banku Millennium, pracownika BGK
i przedstawiciela Enterprise Europe Network. Dzi´ki
temu uczestnicy mogli kolejno zapoznaç si´
z charakterystykà programu, szczegó∏ami
technicznymi wype∏niania wniosku oraz
mo˝liwoÊciami pozyskania/transferu technologii
w ramach przedsi´biorstwa, zatem kompleksowo
poznaç Kredyt Technologiczny. Niektórzy
przedsi´biorcy korzystali dodatkowo z mo˝liwoÊci
bezpoÊredniej konsultacji swoich pomys∏ów lub
przygotowywanych projektów z ekspertami z BGK.

Seminaria te by∏y skierowane do wszystkich
zainteresowanych przedsi´biorstw. W ca∏ym cyklu
seminariów udzia∏ wzi´∏o ∏àcznie oko∏o 90 firm.
Dodatkowo w seminariach udzia∏ bra∏y firmy
konsultingowe, które przygotowujà, bàdê b´dà
przygotowywaç wnioski o Kredyt Technologiczny dla
swoich Klientów.

Zasady finansowania odpowiedzialnego spo∏ecznie

Na mocy umowy z Europejskim Bankiem Odbudowy
i Rozwoju (EBOiR), do stosowanych w Banku zasad
kredytowania wdro˝ono obostrzenia w finansowaniu
dzia∏aƒ szkodliwych spo∏ecznie – wskazanych
na LiÊcie Wy∏àczeƒ Ârodowiskowych.

Wprowadzone ograniczenia zobowiàzujà wszystkich
Kredytobiorców do nie wykorzystywania Êrodków
pochodzàcych z kredytu na przedsi´wzi´cia zwiàzane
przede wszystkim z:

• pracà przymusowà oraz wszelkà dyskryminacjà
w pracy,

• produkcjà i handlem ró˝nymi Êrodkami powszechnie
uznanymi za substancje niebezpieczne oraz szkodliwe
dla Êrodowiska.

Ponadto Kredytobiorcy zobowiàzani sà do prowadzenia
dzia∏alnoÊci z uwzgl´dnieniem przepisów ochrony
Êrodowiska i innymi regulacjami w zakresie ochrony
zdrowia i bezpieczeƒstwa oraz zasadami wspó∏˝ycia
spo∏ecznego.
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TERMINOWE OPERACJE FINANSOWE

Z powodu wysokiej zmiennoÊci kursów walut
i znaczàcej deprecjacji z∏otego w stosunku do walut
obcych w czwartym kwartale 2008 roku oraz
na poczàtku 2009 roku, grupa Klientów Banku,
którzy w tym okresie byli stronà transakcji
terminowych operacji finansowych (mi´dzy innymi
takich jak forwardy czy struktury opcyjne) nie by∏a
zdolna do zapewnienia wymaganych zabezpieczeƒ
ani do rozliczenia tych transakcji. 

W efekcie u niektórych Klientów wystàpi∏y trudnoÊci
z wykonywaniem swoich zobowiàzaƒ wynikajàcych
z terminowych operacji finansowych. Bank podjà∏
z tymi Klientami natychmiastowe rozmowy, których
celem by∏o ustalenie warunków sp∏aty nale˝noÊci
Banku z tytu∏u terminowych operacji finansowych
na podstawie ugody. W konsekwencji tych rozmów
Bank zawar∏ z cz´Êcià z tych Klientów szereg ugód
restrukturyzujàcych te nale˝noÊci. Ugody te ustalajà
wysokoÊç wierzytelnoÊci Banku oraz przewidujà
mi´dzy innymi zmian´ sposobu i terminu p∏atnoÊci
wierzytelnoÊci oraz sposobu ich zabezpieczenia.

Mimo to, niektórzy z Klientów b´dàcych stronà
transakcji terminowych operacji finansowych
z Bankiem, chcàc uwolniç si´ cz´Êciowo lub
ca∏kowicie od cià˝àcych na nich zobowiàzaƒ,
zaprzesta∏a rozliczania zapad∏ych transakcji i próbuje
podwa˝yç te transakcje formu∏ujàc na drodze prawnej
ró˝nego rodzaju zarzuty w stosunku do Banku.

˚àdania i zarzuty w poszczególnych sprawach
przeciwko Bankowi oparte sà na ró˝nych podstawach
prawnych, jednak˝e ich celem jest bàdê
uniemo˝liwienie Bankowi dochodzenia nale˝noÊci
wynikajàcych z terminowych operacji finansowych
i ca∏kowite lub cz´Êciowe uwolnienie si´
od odpowiedzialnoÊci za zobowiàzania wobec Banku
bàdê podwa˝enie wa˝noÊci zawartych umów
i ˝àdanie zap∏aty od Banku. Bank kwestionuje
w ca∏oÊci te zarzuty. Wed∏ug stanu na koniec 2010
roku wi´kszoÊç powy˝szych spraw znajduje si´
na wst´pnym etapie rozpoznania przez sàdy.
W nielicznych sprawach zapad∏y wyroki w pierwszej
instancji i jak dotychczas, w sprawach o istnienie
wierzytelnoÊci z tytu∏u terminowych operacji
finansowych, ˝aden z wyroków nie by∏ dla Banku
niekorzystny.

PRODUKTY I US¸UGI WYRÓ˚NIONE 
ZE WZGL¢DU NA WYSOKÑ JAKOÂå

STYCZE¡ 2010

Millennium Leasing Solidnym Podatnikiem
Spó∏ka Millennium Leasing, w podzi´kowaniu za dobrà
wspó∏prac´ w 2009 roku, otrzyma∏a dyplom
od II Mazowieckiego Urz´du Skarbowego w Warszawie
za „prawid∏owà realizacj´ obowiàzków wobec bud˝etu
paƒstwa oraz terminowe p∏acenie podatków”.

Kredyt hipoteczny Banku Millennium 
najlepszy wg Money Expert
Kredyt hipoteczny Banku Millennium zajà∏ pierwsze
miejsce w rankingu z∏otowych kredytów hipotecznych
przygotowanym przez firm´ doradztwa finansowego
Money Expert. 

Trzecie miejsce Millennium Leasing
Spó∏ka Millennium Leasing zaj´∏a trzecie miejsce
w rankingu „Telefecitiv Top 10” dla sektora leasingu
w Polsce. Najlepsze opinie od klientów w badaniu
uzyska∏o BZ WBK Leasing.

Raport opublikowany w magazynie „Flota Auto Biznes”
mia∏ na celu ocen´ satysfakcji nabywców us∏ug
leasingowych. Najwa˝niejszym obszarem badania jest
proces obs∏ugi klienta obejmujàcy ca∏y okres wspó∏pracy
– od momentu z∏o˝enia wniosku leasingowego,
poprzez realizacj´ umowy, a˝ do wykupu pojazdu
po wygaÊni´ciu umowy leasingu.

LUTY 2010

Najlepszy kredyt hipoteczny w złotych 
Kredyt Hipoteczny Banku Millennium zajà∏ I miejsce
w rankingu przygotowanym przez „Dziennik Gazet´
Prawnà” i Open Finance.
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KWIECIE¡ 2010

EkonomiÊci Banku Millennium 
w rankingu „Parkietu”
EkonomiÊci z Biura Analiz Makroekonomicznych
Banku Millennium zaj´li 4. miejsce w rankingu
najtrafniejszych prognoz danych makroekonomicznych
w I kwartale 2010 roku przygotowanym przez gazet´
„Parkiet”. Ranking zosta∏ opracowany w oparciu
o miesi´czne prognozy wskaêników makroekono-
micznych takich jak inflacja, rynek pracy, bilans
p∏atniczy, wzrost GDP, produkcja przemys∏owa, oraz
sprzeda˝ detaliczna przesy∏ane przez 17 banków.

III miejsce Millennium Leasing
Millennium Leasing zajà∏ 3. miejsce w rankingu firm
leasingowych za I kwarta∏ 2010 roku pod wzgl´dem
wartoÊci aktywów oddanych w leasing.

WartoÊç aktywów wynios∏a 428,3 mln z∏, w tym
ruchomoÊci 385,5 mln z∏ i nieruchomoÊci 42,8 mln z∏.
Na podkreÊlenie zas∏uguje najwy˝szy w dziewietnastoletniej
historii Spó∏ki wynik miesi´czny osiàgni´ty w marcu
2010 r. w wysokoÊci 282,1 mln z∏.

Kredyt hipoteczny BM najlepszy wg Open Finance
Bank Millennium zdoby∏ 1. miejsce w rankingu
z∏otowych kredytów hipotecznych przygotowany
przez firm´ doradczà Open Finance. 
Bank Millennium zosta∏ liderem rankingu, wyprzedzajàc
a˝ 25 konkurentów. O wyró˝nieniu Millennium
zdecydowa∏y atrakcyjne warunki cenowe oferty,
a tak˝e szeroka dost´pnoÊç kredytu (realna mo˝liwoÊç
uzyskania przez Klientów potrzebnej kwoty kredytu,
do 100% wartoÊci nieruchomoÊci).

Millennium w rankingu „Rzeczpospolitej”
– Lista 500
Dziennik „Rzeczpospolita” opublikowa∏ coroczny ranking
500 najwi´kszych polskich firm. Bank Millennium zajà∏
w nim 69. miejsce, awansujàc o 9 pozycji w stosunku
do roku 2009. W kategorii „najcenniejsze
przedsi´biorstwa” Bank znalaz∏ si´ na 35. miejscu
(w porównaniu z 93 pozycjà rok wczeÊniej).

MAJ 2010

Trzecia pozycja Millennium 
w rankingu banków gie∏dowych
Bank Millennium zosta∏ sklasyfikowany na trzeciej
pozycji w rankingu banków gie∏dowych po I kwartale
2010 roku, przygotowanym przez „Puls Biznesu”.
Ranking oparty jest na zestawieniu dzisi´ciu
kluczowych wskaênikach charakteryzujàcych wyniki
banków. Bank Millennium znalaz∏ si´ na pierwszym
miejscu w kategoriach: dynamika wyniku odsetkowego,
dynamika zysku netto oraz dynamika wartoÊci
udzielonych kredytów, dzi´ki czemu przesunà∏ si´
a˝ o siedem pozycji w gór´ w porównaniu
z poprzednim rankingiem. Na pierwszym miejscu
zestawienia znalaz∏ si´ bank ING BSK (68 punktów),
na drugim PKO BP (67 punktów), na trzecim Bank
Millennium (66 punktów).

CZERWIEC 2010

Ranking „Rzeczpospolitej”
W dorocznym rankingu instytucji finansowych
dziennika „Rzeczpospolita” Bank Millennium znalaz∏
si´ na 7. pozycji wÊród 101 polskich instytucji
finansowych sklasyfikowanych wg wielkoÊci sumy
bilansowej na koniec 2009 roku. 

LIPIEC 2010

Analitycy Millennium w rankingu „Parkietu”
EkonomiÊci z Biura Analiz Makroekonomicznych
Banku Millennium zaj´li 2. pozycj´ w rankingu
najtrafniejszych prognoz ekonomicznych
w I pó∏roczu 2010 roku, przygotowanym przez
dziennik „Parkiet”. 

Zestawienie zosta∏o opracowane w oparciu
o miesi´czne prognozy wskaêników
makroekonomicznych takich jak popyt, ceny, bilans
p∏atniczy i rynek pracy, przesy∏ane przez kilkanaÊcie
instytucji finansowych.
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SIERPIE¡ 2010

Konto Internetowe Banku Millennium 
zwyci´zcà rankingu kont osobistych
Portal „Bankier. pl” opublikowa∏ ranking kont osobistych.
Ocenie poddano warunki cenowe: op∏at´ za konto,
op∏at´ za kart´, zysk (oprocentowanie, moneyback),
op∏aty za przelewy, wyp∏aty z bankomatu. Konto
Internetowe Banku Millennium ocenione zosta∏o
najwy˝ej i zaj´∏o I miejsce w rankingu.

„Millenet” ponownie najlepszy 
w konkursie „Global Finance”
System bankowoÊci internetowej Banku Millennium
dla klientów indywidualnych „Millenet” ju˝ szósty rok
z rz´du zosta∏ uznany za najlepszy w Polsce
w Êwiatowym konkursie „World's Best Internet Banks”,
organizowanym przez niezale˝ny mi´dzynarodowy
magazyn finansowy „Global Finance”.

Oferta bankowoÊci internetowej Banku Millennium
po raz szósty z rz´du zaj´∏a pierwsze miejsce w Polsce
w kategorii „Najlepszy bank internetowy dla klientów
indywidualnych” („Best Consumer Internet Bank”).
Organizatorzy konkursu ponownie docenili m.in. zakres
oferty produktowej dost´pnej przez Internet dla
klientów Banku, funkcjonalnoÊç i przejrzystoÊç serwisu
internetowego a tak˝e przyrost liczby klientów
korzystajàcych z bankowoÊci internetowej.

Bank Millennium zosta∏ te˝ wyró˝niony w jednej
z podkategorii – „Najlepszy Bank w pozyskiwaniu
depozytów przez Internet” („Best Online Deposists
Aquisition”) w regionie Europa Centralna i Wschodnia.
Bank zosta∏ doceniony równie˝ za szerokà ofert´
depozytowà w Internecie: od tradycyjnych lokat
bankowych po lokaty powiàzane z funduszami
inwestycyjnymi oraz produkty strukturyzowane/ 
/inwestycyjne uzale˝nione od zachowania instrumentu
bazowego (np. wartoÊç rynkowa wybranych spó∏ek
gie∏dowych, kurs wybranej waluty).

WRZESIE¡ 2010

„Laur Klienta” dla kredytów hipotecznych 
Banku Millennium 
Oferta kredytów hipotecznych Banku Millennium ju˝
po raz trzeci z rz´du zosta∏a wyró˝niona z∏otym
god∏em konkursu „Laur Klienta”. Tym samym,
przyznano Bankowi tytu∏ „Grand Prix Laur Klienta”.

„Laur Konsumenta” to najwi´kszy program konsumencki
w kraju. W drodze konkursu organizatorzy wy∏aniajà
liderów popularnoÊci – najpopularniejsze produkty
i marki w kraju. W tegorocznej edycji laureatów
konkursu wybrano na podstawie ogólnopolskiego
sonda˝u produktów i us∏ug oraz g∏osowania czytelników
„Rzeczy o Biznesie” w „Rzeczpospolitej”. W sonda˝u
badano znajomoÊç, a tak˝e nastawienie konsumentów
do marek, produktów i us∏ug. 

Konto Internetowe Banku Millennium 
w czo∏ówce rankingu Comperii
Portal Comperia. pl opublikowa∏ ranking rachunków
osobistych. Ocenie poddano warunki cenowe:
miesi´czny koszt prowadzenia konta, op∏aty za dost´p
do bankowoÊci elektronicznej, u˝ywanie karty debetowej,
przelew zewn´trzny (internetowy), realizacj´
internetowego zlecenia sta∏ego, wyp∏at´ z obcego
bankomatu krajowego, wyp∏at´ z bankomatu
zagranicznego, oprocentowanie, moneyback, ∏àczny
zysk/koszt roczny. Konto Internetowe Banku
Millennium zaj´∏o II miejsce w rankingu.

PAèDZIERNIK 2010

Millennium wÊród „Top Marek”
Miesi´cznik „Press” ju˝ po raz trzeci opublikowa∏ ranking
najbardziej medialnych marek z wiodàcych bran˝.
W kategorii „banki” 4. pozycj´ zajà∏ Bank Millennium,
awansujàc o jedno miejsce w stosunku do roku
ubieg∏ego. Liderem zestawienia pozosta∏ PKO BP.

Ranking „Top Marka” to próba okreÊlenia wartoÊci
wizerunku najcz´Êciej opisywanych w polskiej prasie
marek. Ocenie poddano liczb´ publikacji prasowych,
ich zasi´g i wydêwi´k. Wyboru bran˝ i brandów
dokonano poprzez wskazanie tych, które w okresie
od lipca 2009 do czerwca 2010 r. zosta∏y przywo∏ane
w najwi´kszej liczbie publikacji. W badanym okresie
o Banku Millennium pisano ponad 6,5 tysiàca razy.
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Przeanalizowane publikacje zosta∏y wyselekcjonowane
na podstawie monitoringu tysiàca tytu∏ów prasy
ogólnopolskiej i regionalnej. Pod uwag´ wzi´to m.in.
dzienniki i tygodniki opinii, pras´ ekonomicznà,
specjalistycznà, magazyny lifestyle'owe, czy tabloidy.
Analizie iloÊciowej i jakoÊciowej zosta∏o poddanych
310 tys. publikacji.

II miejsce Banku Millennium 
w rankingu kart kredytowych
W rankingu kart kredytowych przygotowanym przez
Open Finance, karta Millennium VISA Impresja zaj´∏a
drugie miejsce (ex aequo z MasterCard Standard
Banku BG˚). Ranking uwzgl´dni∏ ofert´ 25 banków.

GRUDZIE¡ 2010

Millennium Visa Impresja 
„Naj∏adniejszà polskà kartà 2010 roku”
Karta Millennium Visa Impresja zwyci´˝y∏a
w konkursie na „Naj∏adniejsza polskà kart´ 2010
roku” w kategorii „nagroda publicznoÊci”.

Og∏oszenie wyników konkursu i wr´czenie nagród
odby∏o si´ 1 grudnia 2010 r. w Warszawie podczas
„Kartowej Gali” – spotkania Êrodowiska osób i firm
zwiàzanych z polskim rynkiem kartowym. Gala
towarzyszy∏a konferencji Central European Electronic
Card Warsaw 2010.

Millennium wÊród najcenniejszych polskich marek
W najnowszym Rankingu Najcenniejszych Polskich
Marek „Marki Polskie 2010”, przygotowanym przez
dziennik „Rzeczpospolita”, w rankingu szczegó∏owym
obejmujàcym najmocniejsze marki wÊród instytucji
finansowych, Bank Millennium zajà∏ 4. miejsce
(3. wÊród banków), awansujàc a˝ o 5 pozycji. 

WartoÊç marki Millennium zosta∏a oszacowana
na 618,5 mln z∏, co oznacza 8% wzrost jej wartoÊci
w porównaniu do roku 2009 (570,6 mln z∏). Ranking
dziennika „Rzeczpospolita” jest przygotowywany
od siedmiu lat i obejmuje 330 polskich marek.

Visa Impresja najlepszà 
kartà lojalnoÊciowà w Europie
Karta kredytowa Millennium Visa Impresja otrzyma∏a
mi´dzynarodowà nagrod´ „2010 Publi-News
Trophees for Innovative Cards”. Impresja zwyci´˝y∏a
w kategorii kart lojalnoÊciowych w Europie.

Millennium Visa Impresja, uznana za najbardziej
innowacyjnà kart´ lojalnoÊciowà w Europie w 2010
roku, jest pierwszà kartà z Polski, która otrzyma∏a
nagrod´ w konkursie” Publi-News Trophees”.
Konkurs, organizowany od 2006 roku, to g∏ówne
tego rodzaju wydarzenie na europejskim rynku kart
p∏atniczych i jedno z wa˝niejszych w skali Êwiatowego
rynku kartowego. Karty nominowane do nagród
w konkursie wy∏aniane sà z setek kandydatur
nades∏anych z ca∏ego Êwiata i otrzymujà nagrody
w nast´pujàcych kategoriach: karty lojalnoÊciowe,
us∏ugi, wizerunek karty, karty prepaid, rozwiàzania
technologiczne. Wszystkie nagrody przyznawane sà
w trzech strefach geograficznych: Francja, Europa
(z wy∏àczeniem Francji) oraz rynek mi´dzynarodowy
(z wy∏àczeniem europejskiego). Osobno nagradzane
sà tak˝e karty przeznaczone dla klientów
korporacyjnych. Wybór laureatów konkursu odbywa
si´ na podstawie g∏osowania jury, w którym zasiadajà
mi´dzynarodowi eksperci sektora kart p∏atniczych.

29



30

D
ia

lo
g 

z 
In

te
re

sa
riu

sz
am

i

Dialog z Inwestorami

G∏ównym celem dzia∏alnoÊci Banku Millennium
w obszarze relacji inwestorskich jest budowanie
zaufania do Banku wÊród inwestorów oraz instytucji
rynku kapita∏owego. Inwestorem strategicznym Banku
Millennium jest Millennium bcp – posiadajàcy 65,5%
wszystkich akcji. Bank Millennium jest cz∏onkiem
mi´dzynarodowej Grupy Millenniumbcp. Drugim
znaczàcym akcjonariuszem jest spó∏ka Aviva OFE
BZWBK, która na dzieƒ 31 grudnia 2010 roku
posiada∏a 5,06% akcji. Pozosta∏e akcje, czyli 24,44%
kapita∏u akcyjnego, sà szeroko rozproszone wÊród
akcjonariuszy polskich i zagranicznych, zarówno
instytucjonalnych jak i indywidualnych.

Funkcjonujàcy w Banku ju˝ ponad 10 lat
Departament Relacji z Inwestorami odpowiada
za rzetelne przekazywanie informacji na temat
strategii, wyników biznesowych oraz finansowych
Grupy Kapita∏owej Banku Millennium. Bank
w komunikacji ze Êrodowiskiem inwestorskim dba
o wysoki poziom, przejrzystoÊç oraz o równy dost´p
do informacji dla wszystkich jej odbiorców. Kierujàc
si´ powy˝szym, Bank jako spó∏ka publiczna, wype∏nia
wszystkie zasady ∏adu korporacyjnego opisane
w dokumencie „Dobre Praktyki Spó∏ek notowanych
na GPW” opracowanym przez Gie∏d´ Papierów
WartoÊciowych w Warszawie. Towarzyszy temu
bie˝àca dzia∏alnoÊç informacyjna, która wynika nie
tylko z ustawowych obowiàzków informacyjnych, ale
równie˝ z ch´ci budowania rzetelnej i transparentnej
platformy przekazywania informacji Akcjonariuszom.
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Bank wykorzystuje ró˝ne kana∏y komunikacji w celu
dotarcia do obecnych i potencjalnych Akcjonariuszy,
w tym g∏ównie takie jak:

• okresowe konferencje z udzia∏em Zarzàdu na temat
kwartalnych wyników grupy kapita∏owej Banku
(w 2010 roku odby∏y si´ cztery takie konferencje),

• udzia∏ w konferencjach i wyjazdach („road-show”)
organizowanych dla Inwestorów w kraju i zagranicà
(11),

• indywidualne i grupowe spotkania z uczestnikami
rynku kapita∏owego (175),

• bie˝àce komunikaty gie∏dowe i prasowe,
• tematyczna strona internetowa w portalu Banku

poÊwi´cona relacjom inwestorskim,
• zach´canie do udzia∏u w dorocznym Walnym

Zgromadzeniu Akcjonariuszy,
• kontakty bie˝àce z uczestnikami rynku 

(przez e-mail lub telefon).

Dialog z Inwestorami
2010 2009

IloÊç zorganizowanych spotkaƒ 175 134

IloÊç uczestników spotkaƒ 347 354

Na cokwartalnych konferencjach dotyczàcych bie˝àcej
sytuacji finansowej Grupy, dziennikarze, Inwestorzy
oraz analitycy rynku mogà zadaç dowolne pytania
Zarzàdowi Banku. W ramach realizacji najlepszej
praktyki dotyczàcej równego dost´pu do informacji,
od 2006 roku Bank zapewnia nieograniczony dost´p
do tych konferencji przez Internet (transmisja wideo)
i przez telefon. Zapis z ka˝dej konferencji dost´pny
jest na stronie Banku przynajmniej przez kwarta∏
po konferencji. W 2010 roku Bank przeprowadzi∏
równie˝ transmisj´ internetowà wideo z obrad
Walnego Zgromadzenia Akcjonariuszy. Zapis z obrad
wraz z podj´tymi uchwa∏ami jest tak˝e dost´pny
na stronie Banku. 

W styczniu 2010 roku Bank zorganizowa∏ po raz
pierwszy wideo-czat skierowany do inwestorów
indywidualnych. W spotkaniu tym wzi´∏o udzia∏
240 uczestników, a 29 aktywnie uczestniczy∏o
w rozmowie.
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Wa˝nym kana∏em informacji dla spo∏ecznoÊci
inwestorskiej sà analizy Banku przygotowywane przez
wyspecjalizowane zespo∏y domów maklerskich.
W 2010 roku raporty analityczne na temat Banku
Millennium by∏y opracowywane przez 15 domów
maklerskich: DI BRE Banku SA, BZ WBK Brokerage,
Citi Investment Research (CitiGroup), Credit Suisse,
Deutsche Securities, DM IDM SA, DM PKO BP, ING
Securities, IPOPEMA Securities, KBC Securities,
Nomura Financial Services, Raiffeisen Research
(RZB Group), UBS Investment Search, UniCredit
(CA IB Group) oraz Wood&Company Financial
Services

Inwestorzy majà wi´c dost´p do szerokiego zakresu
analiz i prognoz na temat Banku.

Efektem wszystkich powy˝szych dzia∏aƒ jest coraz
lepsze postrzeganie przez rynek Banku i jego grupy
kapita∏owej. W 2010 roku Bank Millennium zosta∏
doceniony przez dziennik „Puls Biznesu” za aktywne
uczestnictwo w platformie wymiany informacji mi´dzy
inwestorami indywidualnymi a spó∏kami gie∏dowymi. 

Równie˝ w tym roku Bank Millennium przystàpi∏
do programu „10 na 10” organizowanym przez
Stowarzyszenie Inwestorów Indywidualnych, który
ma na celu kreowanie oraz promowanie najwy˝szych
standardów w obszarze komunikacji spó∏ek gie∏dowych
z inwestorami indywidualnymi. W ramach programu,
Bank wzià∏ udzia∏ w targach „Wall Street SII” oraz
Targach „Akcjonariat”. Równie˝ w ramach programu
„10 na 10” strona internetowa Banku poÊwi´cona
relacjom z inwestorami zosta∏a poddana audytowi. 

Ponadto Bank kontynuowa∏ wspó∏prac´ z agencjami
ratingowymi, które przedstawiajà swoje opinie
na potrzeby podmiotów inwestujàcych zarówno
w akcje jak i w instrumenty d∏u˝ne emitowane przez
Bank. Bank posiada umowy o wspó∏prac´ z dwiema
agencjami ratingowymi: Fitch Ratings oraz Moody’s
Investor Services oraz dodatkowo jest oceniany przez
agencje Standard & Poor’s oraz Capital Intelligence
na podstawie publicznie dost´pnych danych. Mimo,
˝e Bank nie zawsze zgadza si´ z ocenami wystawianymi
przez agencje ratingowe, to kontynuuje t´ wspó∏prac´
ze wzgĺ du na potrzeby inwestorów i po˝yczkodawców.
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Bank Millennium w RESPECT Index

Bank Millennium znalaz∏ si´ w sk∏adzie RESPECT
Index – pierwszego w Europie Ârodkowo-Wschodniej
indeksu spó∏ek odpowiedzialnych spo∏ecznie.
Publikacja indeksu w nowym sk∏adzie rozpocznie
si´ 1 lutego 2011 roku.

Projekt prowadzony przez Gie∏d´ Papierów
WartoÊciowych w Warszawie we wspó∏pracy
ze Stowarzyszeniem Emitentów Gie∏dowych oraz
firmà doradczà Deloitte, ma na celu wy∏onienie
spó∏ek zarzàdzanych w sposób odpowiedzialny
i zrównowa˝ony.

W sk∏ad RESPECT Index wchodzà spó∏ki notowane
na Gie∏dzie Papierów WartoÊciowych w Warszawie,
dzia∏ajàce zgodnie z najlepszymi standardami
zarzàdzania w zakresie ∏adu korporacyjnego
(corporate governance), informacyjnego i relacji
z inwestorami, a tak˝e w obszarze ekologii, relacji
spo∏ecznych i spraw pracowniczych.

W sk∏ad indeksu wesz∏o 16 spó∏ek, które zosta∏y
wy∏onione w trzech etapach. Do pierwszego etapu,
który mia∏ na celu wskazanie grupy spó∏ek
o najwy˝szej p∏ynnoÊci, czyli tych, które znajdujà si´
w portfelach indeksów WIG20, mWIG40 i sWIG80,
zakwalifikowano 360 spó∏ek. W kolejnej cz´Êci
badania ocenie poddano praktyk´ spó∏ek w zakresie
∏adu korporacyjnego, informacyjnego i relacji
z inwestorami na podstawie ogólnodost´pnych,
publikowanych przez spó∏ki informacji i raportów.
Trzeci, decydujàcy etap badania obejmowa∏ szczegó∏owà
weryfikacj´ danych przekazanych przez spó∏ki, która
by∏a prowadzona przez Partnera Projektu – firm´
audytorskà Deloitte.

W sk∏adzie indeksu znalaz∏y si´ nast´pujàce spó∏ki:
• Barlinek S.A.
• Bank Handlowy w Warszawie SA
• Bank Millennium SA
• BRE Bank SA
• Budimex SA
• BZ WBK SA
• Elektrobudowa SA
• Grupa Lotos SA
• ING Bank Âlàski SA
• KGHM Polska Miedê SA
• LW Bogdanka SA
• Mondi Âwiecie SA
• PGNiG SA
• PKN Orlen SA
• Telekomunikacja Polska SA
• Zak∏ady Azotowe w Tarnowie-MoÊcicach SA

Lista uczestników REPECT Index b´dzie publikowana
dwa razy w roku.
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Bank w swojej dzia∏alnoÊci biznesowej wspó∏pracuje
z wieloma podmiotami jako nabywca dóbr i us∏ug
z ró˝norodnych segmentów rynku. Wewn´trzne
regulacje Banku formalizujà proces zakupowy, w tym
wyboru dostawców, którzy zgodnie z zasadami,
sà wybierani w drodze przetargów. 

Jednostkà organizacyjnà Banku wyspecjalizowanà
w przeprowadzaniu post´powaƒ przetargowych
i odpowiedzialnà za nadzór nad procesem zakupowym
jest Departament Zakupów Centralnych (DZC).
Regulacje z zakresu zakupów definiujà organizacj´
procesu zakupowego, poziomy decyzyjne oraz role
poszczególnych uczestników procesu. Aby
zagwarantowaç obiektywnoÊç podejmowanych
decyzji i równe traktowanie podmiotów bioràcych
udzia∏ w przetargach, oceny: merytoryczna
i komercyjna ofert, dokonywane sà przez niezale˝ne,
pod wzgl´dem funkcyjnym, jednostki organizacyjne
Banku. Wyniki przeprowadzonych przetargów,
w zale˝noÊci od ich wartoÊci, sà przedmiotem decyzji
Komitetu Inwestycji i Kosztów lub Zarzàdu Banku.
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Proces zakupowy jest ciàgle udoskonalany, aby
w jak najlepszy sposób zrealizowaç jego g∏ówny cel,
jakim jest niezak∏ócone zapewnienie dost´pu do dóbr
i us∏ug charakteryzujàcych si´ najwy˝szà relacjà jakoÊci
do ceny, przy zachowaniu pe∏nej kontroli wydatków.

W 2010 roku wprowadzono nowe mierniki
efektywnoÊci procesu zakupowego zwiàzane
z terminowoÊcià realizowanych na rzecz dostawców
p∏atnoÊci oraz kontroli jakoÊci dostarczanych dóbr
i us∏ug. Jest to kolejny krok na drodze do stworzenia
najlepszej organizacji zakupowej na rynku polskich
us∏ug finansowych. Dodatkowo nowe przepisy
wewn´trzne regulujàce proces zakupowy sankcjonujà
stosowanà dotychczas praktyk´ uwzgl´dniania
w post´powaniach przetargowych, przy dokonywaniu
oceny potencjalnych dostawców, norm etycznych
i Êrodowiskowych.

W 2010 roku Departament Zakupów Centralnych
zamknà∏ 101 spraw przetargowych i negocjacyjnych
o wartoÊci poczàtkowej oko∏o 89 milionów z∏otych
i wartoÊci ostatecznej oko∏o 79 milionów z∏otych. 

Dostawcy
2010 2009

Przetargi
Liczba przetargów 101 85

wartoÊç wst´pna (mln zł) 89 103

WartoÊç koƒcowa (mln zł) 79 90

Dostawcy
Całkowita kwota 
zapłacona 
dostawcom w zł 889 245 720 922 267 706

Całkowita liczba dostawców 5 341 4 989
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BADANIE OPINII PRACOWNIKÓW

Âwiadomi faktu, ˝e w ∏aƒcuchu jakoÊci ogniwem
równie wa˝nym jak Klienci sà Pracownicy, w roku
2010 po raz kolejny poprosiliÊmy naszych Pracowników
o udzia∏ w ankiecie satysfakcji pracowniczej. Za
poÊrednictwem anonimowej ankiety elektronicznej
zebraliÊmy informacje o poziomie zadowolenia naszych
Pracowników z nast´pujàcych obszarów: pracy
w jednostce, wspó∏pracy z prze∏o˝onym, komunikacji
wewn´trznej, kariery i mo˝liwoÊci rozwoju
zawodowego, warunków zatrudnienia. Dodatkowo
pytaliÊmy o intencj´ pozostania Pracownikiem Banku
oraz gotowoÊç polecenia Banku jako Pracodawcy
oraz ch´ci rekomendacji produktów i us∏ug
oferowanych przez Bank. 

Ka˝dego roku zdecydowana wi´kszoÊç Pracowników
uczestniczy w badaniu. W 2008 roku ponad 70%
naszych Pracowników podzieli∏o si´ z nami swoimi
spostrze˝eniami. 

Zgromadzone wyniki przekazywane sà Zarzàdowi
Banku i dyrektorom poszczególnych departamentów.
Raporty przygotowane przez Zespó∏ JakoÊci i Innowacji
sà punktem wyjÊcia do dalszej szczegó∏owej analizy,
identyfikacji obszarów kluczowych wp∏ywajàcych na
zadowolenie Pracowników, identyfikacji problemów,
propozycji zmian zwi´kszajàcych satysfakcj´
i motywacj´ Pracowników Banku.

Dialog z Pracownikami
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Badanie by∏o o tyle wa˝ne, ˝e odnosi∏o si´ do oceny
roku bardzo trudnego równie˝ dla naszych Pracowników.
W kontekÊcie kryzysu gospodarczego, który nie
pozostawa∏ bez wp∏ywu na satysfakcj´ Pracowników,
uzyskane wyniki mo˝na oceniç jako bardzo dobre.

Od 2007 roku w ramach wdro˝onego zarzàdzania
procesowego, realizujemy badania poddajàce ocenie
relacje miedzy Klientami wewn´trznymi uczestniczàcymi
w poszczególnych procesach: ocena jakoÊci wspó∏pracy
sieci sprzeda˝y z jednostkami wsparcia, ocena jakoÊci
pracy audytu wewn´trznego lub ocena jakoÊci regulacji
wewn´trznych. ProsiliÊmy naszych Pracowników
zarówno o opinie nt. sytuacji wewn´trznej Banku,
jak i zmian zachodzàcych w jego otoczeniu
(m.in. w sprawie proponowanych zmian w ofercie
produktowej i sytuacji rynkowej). Zach´caliÊmy
Pracowników do dzielenia si´ opiniami w ramach
akcji Call-2-Action.

Rozumiejàc Êcis∏à zale˝noÊç pomi´dzy zadowoleniem
Klientów Banku i zadowoleniem Pracowników
z procesów wewnàtrzbankowych, w roku 2010
przeprowadziliÊmy badania satysfakcji wewn´trznej
Pracowników, którym obj́ liÊmy wszystkich Pracowników
Banku. Aby poprawiç komfort pracy w Banku prosiliÊmy
naszych Pracowników o ocen´ wzajemnej wspó∏pracy.

W badaniu wzi´∏o udzia∏ 65% Pracowników.
75% z nich jest bardzo zadowolonych lub
zadowolonych ze wspó∏pracy z innymi jednostkami.
Najwy˝ej oceniane by∏y: uprzejmoÊç oraz wiedza
i kompetencje Pracowników.
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ŁatwoÊç kontaktu

UprzejmoÊç pracownika

Wiedza i kompetencje pracownika

Czas uzyskania odpowiedzi

CzytelnoÊç (zrozumiałoÊç) 
uzyskanej odpowiedzi

U˝ytecznoÊç uzyskanej odpowiedzi

Realizacja deklaracji

SamodzielnoÊç pracownika 
w rozwiàzywaniu problemów

Ogólna ocena współpracy

9,7% 15,5% 51,4% 20,1%

4,1% 14,7% 55,0% 24,7%

4,5% 18,0% 53,7% 22,6%

10,6% 15,9% 50,9% 19,2%

7,1% 16,0% 55,2% 19,9%

5,1% 16,6% 55,7% 21,0%

6,2% 19,0% 53,6% 19,2%

4,9% 20,5% 52,1% 20,7%

6,3% 17,0% 55,7% 19,4%

bardzo niezadowolony niezadowolony ani zadowolony, ani niezadowolony zadowolony bardzo zadowolony
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CENTRUM INNOWACJI

G∏ównym zadaniem Centrum Innowacji (CI) jest
promocja kreatywnoÊci i innowacyjnoÊci wÊród
Pracowników Banku. Ka˝dy Pracownik mo˝e zg∏osiç
swój pomys∏ poprzez Formularz Pomys∏ów dost´pny
w Intranecie na stronach CI. Przes∏ane pomys∏y sà
analizowane przez ekspertów z danej dziedziny,
a najlepsze z nich wprowadzane w ˝ycie.

W 2010 roku dzia∏ania Centrum Innowacji
koncentrowa∏y si´ wokó∏ udoskonalenia bazy pomys∏ów
zg∏aszanych przez Pracowników, kampanii Call to Action
(CTA) oraz spotkaƒ kreatywnych – „burzy mózgów”. 

Akcje CTA cieszà si´ du˝ym zainteresowaniem
i popularnoÊcià wÊród Pracowników. W ramach
kampanii CTA szukamy rozwiàzaƒ konkretnego
problemu zg∏oszonego do CI. Ka˝dy Pracownik Banku
mo˝e uczestniczyç w kampaniach zbierania pomys∏ów,
a najlepsze pomys∏y sà nagradzane. W 2010 roku
zebraliÊmy prawie 180 pomys∏ów podczas trzech
kampanii CTA. 

Nowych rozwiàzaƒ dla danego problemu
poszukiwaliÊmy równie˝ podczas „burzy mózgów”.
Otwarta i twórcza atmosfera tych spotkaƒ zach´ca
Pracowników do swobodnego wypowiadania si´.
W ten sposób znaleêliÊmy interesujàce pomys∏y na
usprawnienie pracy, które majà na celu wzrost
satysfakcji Pracowników.

W Intranecie dla wszystkich Pracowników dost´pna
jest strona Centrum Innowacji, gdzie mo˝na znaleêç
wiele çwiczeƒ i zagadek pobudzajàcych rozwój
kreatywnoÊci, ciekawe artyku∏y oraz list´ nades∏anych
pomys∏ów. Taki uk∏ad i zawartoÊç stron CI pozwalajà
na szybki dost´p do pomys∏ów, co pozytywnie
przek∏ada si´ na dzielenie si´ wiedzà w Banku.

W ramach Centrum Innowacji funkcjonuje tak˝e
biblioteka, w której dost´pne sà ksià˝ki i opiniotwórcze
czasopisma. Pracownicy majà mo˝liwoÊç pog∏´biç
swojà wiedz´ o innowacjach i poznaç najnowsze
trendy w biznesie.

KOMUNIKACJA WEWN¢TRZNA

Bank uznaje efektywnie dzia∏ajàcy system komunikacji
wewn´trznej za istotny element procesu zarzàdzania
i wa˝ny instrument budowania kultury korporacyjnej.
Celem jest tu zapewnienie pracownikom Grupy
Banku Millennium, zatrudnionym we wszystkich jej
podmiotach, prostego i szybkiego dost´pu do
bie˝àcych informacji przydatnych w codziennej pracy,
mo˝liwoÊci wymiany informacji, udzia∏u w szkoleniach
oraz publikowania informacji i materia∏ów o w∏asnych
dzia∏aniach.

„Millenniumnet”

Realizujàc program komunikacji z Pracownikami
Bank stworzy∏ wewn´trzny serwis intranetowy
„Millenniumnet”. W roku 2010 zosta∏ on
przebudowany w oparciu o opinie jego u˝ytkowników
oraz rozbudowany o nowe sekcje. Serwis jest
dost´pny dla wszystkich Pracowników Banku
i zawiera podstawowe, statutowe informacje o Banku
i Grupie, przydatne w bie˝àcej pracy (takie jak oferta
produktowa, podstawowe procedury, rynkowe
informacje ekonomiczne), informacje o prowadzonych
kampaniach marketingowych oraz serwis  informacji
bie˝àcych. W cz´Êci dotyczàcej spraw pracowniczych,
serwis ma charakter operacyjny i s∏u˝y do bezpoÊredniej
komunikacji pomi´dzy indywidualnym Pracownikiem
a jednostkami organizacyjnymi Departamentu Kadr.
Dzi´ki niemu Bank wyeliminowa∏ wewn´trzny obieg
niemal wszystkich papierowych dokumentów w tym
obszarze. Bank stworzy∏ mo˝liwoÊç prezentowania
w serwisie informacji dotyczàcych ró˝nych form
grupowej aktywnoÊci Pracowników. Autorami tych
informacji sà pracownicy Banku. Serwis „Millenniumnet”
publikowany jest w polskiej i angielskiej wersji
j´zykowej.
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„Âwiat Millennium”

Bank wydaje nieprzerwanie od roku 1992 wewn´trzny
magazyn pracowników - „Âwiat Millennium”. Jest to
16-stronnicowy, kolorowy miesi´cznik redagowany
przez pracowników Departamentu PR. Magazynowa
forma stwarza mo˝liwoÊç zamieszczania d∏u˝szych
tekstów specjalistycznych, rozmów, reporta˝y
i fotoreporta˝y zwiàzanych z najwa˝niejszymi
wydarzeniami z ˝ycia banku. Znaczna czeÊç materia∏ów
to teksty w∏asne Pracowników Banku.

Magazyn zawiera te˝ skrót najwa˝niejszych informacji
w j´zyku angielskim. W roku 2010, ze wzgl´du na
realizacj´ programu oszcz´dnoÊciowego, miesi´cznik
„Âwiat Millennium” ukazywa∏ si´ wy∏àcznie w wersji
elektronicznej dost´pnej w wewn´trznym serwisie
informacyjnym „Millenet” Banku.

„About us”

Mi´dzynarodowa Grupa  Millenniumbcp wydaje
cotygodniowy, elektroniczny newsletter zawierajàcy
bie˝àce informacje o aktywnoÊci Grupy na
poszczególnych rynkach. Serwis przygotowywany jest
w Lizbonie i dystrybuowany przez Departament PR
Banku Millenniumbcp – strategicznego inwestora
Banku Millennium. Magazyn przynosi, podane
w krótkiej formie, informacje zwiàzane z dzia∏alnoÊcià
biznesowà prowadzonà pod markà Millennium
zarówno w Portugalii jak i na rynkach mí dzynarodowych.
Newsletter wydawany jest w angielskiej wersji
j´zykowej.

„Millennium News” 

Cotygodniowy magazyn telewizyjny „Millennium
News” produkowany jest przez Departament PR
Banku Millenniumbcp w oparciu o mo˝liwoÊci
produkcyjne korporacyjnej stacji telewizyjne Banku
BCP. Magazyn dystrybuowany jest poprzez internet
i Intranet i dociera do wszystkich pracowników
mi´dzynarodowej Grupy Millenniumbcp z serwisem
bie˝àcych wydarzeƒ, rozmów i opinii. Wydawany
w j´zyku portugalskim i zawiera t∏umaczenie na j´zyk
angielski.

WYDARZENIA SPECJALNE

Narada Kadry Zarzàdzajàcej 
Grupy Banku Millennium

Dorocznie Bank Millennium organizuje spotkanie
mened˝erów wszystkich szczebli swojej Grupy
poÊwiecone podsumowaniu efektów pracy w minionym
roku i planom na rok bie˝àcy. Narada jest te˝ okazjà
do przedstawienia najwa˝niejszych informacji
o makroekonomicznych uwarunkowaniach dzia∏ania
Banku, trendach rynkowych, nowych regulacjach,
wynikach badaƒ jakoÊci pracy w opinii Klientów.
Corocznie specjalnym goÊciem narady jest wybitna
postaç ze Êwiata biznesu, nauki, kultury czy sportu.
Cz´Êç narady poÊwi´cona jest dyskusji, w której braç
mogà wszyscy uczestnicy spotkania. Jest to te˝ okazja
do nagrodzenia wyró˝niajàcych si´ Pracowników.
Spotkanie, poza cz´Êcià roboczà, ma te  ̋cz´Êç towarzyskà.

Piknik Pracowniczy

W roku 2010, ze wzgl´du na nadal kryzysowà
sytuacje ekonomicznà, nie odby∏ si´ Piknik dla
Pracowników Grupy Banku Millennium.
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PrzejrzystoÊç dzia∏ania
i bezpieczeƒstwo

Bank, jako spółka publiczna sektora finansowego, prowadzi działalnoÊç

według najlepszych standardów rynkowych, w oparciu o aktualne

regulacje prawne i zasady etyczne.

W działalnoÊci biznesowej Banku Millennium nadrz´dne znaczenie

ma przejrzystoÊç prowadzonych operacji i bezpieczeƒstwo Êrodków

powierzonych mu przez jego Interesariuszy i Akcjonariuszy. 



DOBRE PRAKTYKI

Zasady ¸adu Korporacyjnego to zbiór norm
wspó∏tworzàcych system zarzàdzania i kontroli
spó∏kà, konkretyzujàcy si´ w szczególnoÊci w zakresie
uprawnieƒ poszczególnych w∏adz spó∏ki. Proces
kszta∏towania wspólnych dla wszystkich spó∏ek
publicznych zasad w powy˝szym zakresie,
koordynowany i kszta∏towany jest przez Gie∏d´
Papierów WartoÊciowych, poprzez uchwalony przez
Rad´ Gie∏dy dokument „Dobre Praktyki spó∏ek
notowanych na GPW”.

Rok 2010 przyniós∏ zmiany w zakresie niektórych
z zasad Dobrych Praktyk obowiàzujàcych w poprzednim
roku. Zachowana zosta∏a wszak˝e zasadnicza norma
wyra˝ajàca si´ w regule „stosuj lub wyjaÊniaj” (comply
or explain), co oznacza ˝e naruszenie którejÊ z zasad
opisanych w Dobrych Praktykach winno zostaç przez
spó∏k´ publicznà niezw∏ocznie upublicznione
w formie odpowiedniego raportu.

Bank Millennium uznajàc wartoÊç norm statuujàcych
Dobre Praktyki rynkowe, dok∏ada nale˝ytej starannoÊci
w uk∏adaniu relacji kontraktowych, korporacyjnych
oraz inwestorskich w zgodnoÊci z tymi normami.
W okresie sprawozdawczym w opinii Zarzàdu Bank
nie odstàpi∏ od zasad zawartych w Dobrych Praktykach. 
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POLITYKA ZGODNOÂCI (COMPLIANCE)

Za wdra˝anie polityki zapewnienia zgodnoÊci
w Grupie Banku Millennium oraz monitorowanie
spe∏niania regulacji okreÊlanych przez przepisy
zewn´trzne odpowiada Departament Zapewnienia
ZgodnoÊci. Ryzyko braku zgodnoÊci oznacza ryzyko
sankcji prawnych lub regulacyjnych, strat rzeczowych
lub utraty reputacji, które mog∏oby si´ staç udzia∏em
Banku w wyniku nieprzestrzegania ustaw, przepisów
wykonawczych, zasad, zwiàzanych w tym
autoregulacyjnych standardów organizacji oraz
kodeksów post´powania, odnoszàcych si´
do dzia∏alnoÊci bankowej.

Prawa, zasady i standardy dotyczàce zapewnienia
zgodnoÊci odnoszà sí  do takich spraw, jak przestrzeganie
odpowiednich standardów post´powania rynkowego,
zarzàdzania konfliktami interesu, uczciwe traktowanie
Klientów oraz zapewnianie im w∏aÊciwych porad.
JednoczeÊnie Grupa Banku Millennium uwa˝a
nast´pujàce obszary dzia∏ania za szczególnie istotne:

a) przeciwdzia∏anie praniu pieni´dzy oraz finansowaniu
terroryzmu;

b) zapewnienie zgodnoÊci wewn´trznych aktów
normatywnych Banku Millennium z przepisami
powszechnie obowiàzujàcego prawa, a tak˝e
z zaleceniami wydawanymi przez organy nadzorcze,

c) zarzàdzanie konfliktami interesów,
d) ograniczanie transakcji osobistych i ochrona informacji

poufnych zwiàzanych z Bankiem Millennium,
instrumentami finansowymi wydanymi przez Bank, jak
równie˝ informacji zwiàzanych ze sprzeda˝à/zakupem
takich instrumentów.

Podmioty Grupy Banku Millennium podejmujà
odpowiednie dzia∏ania i stosujà w∏aÊciwe Êrodki
w celu bie˝àcego i ciàg∏ego Êledzenia zmian
zachodzàcych w przepisach prawa powszechnie
obowiàzujàcego oraz rekomendacji i zaleceƒ
wydawanych przez organy nadzorcze, zarówno
krajowe jak i Unii Europejskiej.

W celu zapewnienia zgodnoÊci wewn´trznych aktów
normatywnych z powszechnie obowiàzujàcymi
przepisami prawa przyj´te przez Grup´ Banku
Millennium rozwiàzania uwzgl´dniajà potrzeby
dokonywania okresowego przeglàdu wszystkich
obowiàzujàcych w Grupie wewn´trznych aktów
normatywnych.

Zakres dzia∏aƒ, jakie podejmuje Grupa, generuje
mo˝liwoÊci powstania konfliktu pomi´dzy tymi
dzia∏aniami a interesami Klientów. G∏ównà zasadà
Grupy jest podejmowanie wszystkich racjonalnych
dzia∏aƒ w celu identyfikacji konfliktu interesów
pomi´dzy Grupà a jej Klientami, a tak˝e pomi´dzy
poszczególnymi Klientami, jak równie˝ ustanowienie
zasad zapewniajàcych, ˝e takie konflikty nie b´dà
mia∏y niekorzystnego wp∏ywu na interesy Klientów.
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Podmioty Grupy Banku Millennium podejmujà
odpowiednie dzia∏ania i stosujà w∏aÊciwe Êrodki
w celu zapewnienia zgodnego ze standardami
i z prawem post´powania dotyczàcego transakcji
osobistych. Dzia∏ania te oraz Êrodki majà, stosownie
do okolicznoÊci, ograniczaç lub zapobiegaç realizacji
transakcji osobistych przez osoby powiàzane (Relevant
Persons) w sytuacjach mogàcych spowodowaç konflikt
interesów bàdê wiàzaç si´ z dost´pem do informacji
poufnych lub z dost´pem do danych o transakcjach
Klientów. Akcje Banku Millennium sà dopuszczone
do publicznego obrotu na Gie∏dzie Papierów
WartoÊciowych w Warszawie. Status taki wymaga
szczególnej uwagi i przestrzegania obowiàzku
utrzymywania najwy˝szych standardów w zakresie
przejrzystoÊci rynków finansowych. Politykà Grupy
Banku Millennium jest utrzymywanie Êcis∏ej kontroli
w zakresie ochrony przep∏ywu Informacji Poufnych.

W Banku obowiàzuje zakaz wykorzystywania oraz
ujawniania Informacji Poufnych w jakiejkolwiek formie.
Nabywanie oraz zbywanie akcji Banku, praw
pochodnych dotyczàcych akcji Banku ani innych
instrumentów finansowych z nimi powiàzanych
jest zakazane w okresach zamkni´tych.

PRZECIWDZIA¸ANIE PRANIU PIENI¢DZY 
(AML POLICY)

Stosowany przez Bank Millennium „Program AML”
jest ca∏oÊciowym systemem identyfikacji obszarów
zagro˝enia, transakcji podlegajàcych rejestracji oraz
transakcji mogàcych si´ wiàzaç z praniem pieni´dzy
lub finansowaniem terroryzmu, podejmowaniem
w stosunku do nich stosownych dzia∏aƒ oraz procedur
i rozwiàzaƒ organizacyjnych zapewniajàcych sprawne
funkcjonowanie tego programu.

Podstawowe kwestie obj´te programem Banku
Millennium obejmujà: 

• szczegó∏owe wytyczne w sprawie identyfikacji osób
indywidualnych i prawnych, jednostek organizacyjnych
bez osobowoÊci prawnej, ich reprezentantów oraz
rzeczywistych beneficjentów. Wytyczne takie zawierajà
specyfikacj´ potrzebnych danych oraz listy dokumentów
niezb´dnych do stworzenia odpowiedniego dossier,

• stosowanie Êrodków bezpieczeƒstwa finansowego
polegajàcych na ocenie ryzyka prania pieni´dzy oraz
finansowania terroryzmu,

• szczegó∏owe wytyczne i kryteria kwalifikujàce klientów
do poszczególnych grup ryzyka oraz wynikajàcy z tego
tryb post´powania,

• wytyczne i procedury dotyczàce obowiàzkowej
rejestracji transakcji o wartoÊci powy˝ej 15 tys. euro,
a tak˝e przekazywanie comiesi´cznych raportów
o takich transakcjach do GIIF (Generalny Inspektor
Informacji Finansowej),

• podstawowe metody rozpoznawania transakcji
rodzàcych podejrzenia, zw∏aszcza zwiàzanych
z praniem pieni´dzy,

• wyczerpujàce wytyczne, listy kryteriów, sygna∏ów
ostrzegawczych i alarmowych s∏u˝àcych identyfikacji
lub rozpoznaniu transakcji podejrzanych,

Nadzór i kontrola realizacji „Programu AML”, podzia∏
obowiàzków pomi´dzy poszczególne jednostki
organizacyjne, coroczne sprawozdanie dla Zarzàdu
Banku z realizacji tego programu. „Program AML”
zawiera równie˝ szczegó∏owe procedury dotyczàce
nast´pujàcych kwestii:

• analizy transakcji i sprawozdawczoÊci wewn´trznej
w przypadku powzi´cia podejrzenia lub rozpoznania
okolicznoÊci niosàcych przes∏anki prania pieni´dzy,

• raportów na temat Podejrzanej Dzia∏alnoÊci (SAR)
– opracowanie, badanie, wewn´trzna akceptacja oraz
przekazywanie do GIIF,
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• przygotowania i ewentualnego wprowadzenia
zawieszenia transakcji i/lub blokad rachunków oraz
zamra˝ania Êrodków

• dostarczania informacji stanowiàcych tajemnic´
bankowà do prokuratury i/lub GIIF.

Podstawowym elementem wp∏ywajàcym na skutecznoÊç
dzia∏aƒ w zakresie przeciwdzia∏ania procederowi
prania pieni´dzy i finansowania terroryzmu jest
systematyczne szkolenie Pracowników Banku.
W 2010 roku z tematyki tej zosta∏o przeszkolonych
5 649 Pracowników.

W 2010 roku zosta∏o zarejestrowanych i przekazanych
do Generalnego Inspektora Informacji Finansowej
ogó∏em 1 002 311 transakcji powy˝ej progu 15 tys. euro.

¸àczny wolumen transakcji w odniesieniu do waluty
transakcji przedstawia∏ si´ nast´pujàco:

Waluta transakcji 
iloÊç wolumen

transakcji w mln.

CAD 19 0,71

CHF 1 859 113,18

CZK 614 580,33

DKK 184 32,38

EUR 47 666 8229,42

GBP 4 101 135,56

HUF 97 13950,74

JPY 35 261,82

NOK 367 81,72

SEK 243 102,12

USD 14 320 3757,64

PLN 932 806 851690,53

Do GIIF przekazano łàcznie 115 raportów na temat
Podejrzanej DziałalnoÊci (SAR). Raporty te dotyczyły
452 Klientów.

AUDYT WEWN¢TRZNY BANKU MILLENNIUM

Departament Audytu Wewn´trznego jest
wyspecjalizowanà jednostkà kontroli instytucjonalnej,
która ma na celu niezale˝nà ocen´ adekwatnoÊci,
prawid∏owoÊci i efektywnoÊci systemów: kontroli
wewn´trznej i zarzàdzania, w tym zarzàdzania
ryzykiem. Jego dzia∏ania szczególnie zwiàzane sà
z ocenà jakoÊci, prawid∏owoÊci i bezpieczeƒstwa
prowadzenia czynnoÊci bankowych. W realizacji swej
misji Audyt Wewn´trzny uwzgl´dnia strategiczne cele
i zadania organizacji okreÊlone przez Zarzàd i Rad´
Nadzorczà Banku. Proces audytu wykonywany jest
wed∏ug Metodologii Audytu Wewn´trznego
promujàcej mi´dzynarodowe standardy audytu
i dobre praktyki sztuki bankowej. Dzia∏alnoÊç Audytu
Wewn´trznego jest dzia∏alnoÊcià planowà, opartà
na rocznym planie audytów. Podstaw´ procesu
planowania stanowi ocena ryzyka poszczególnych
obszarów i procesów Banku, s∏u˝àca identyfikacji
podwy˝szonego ryzyka i wspomagajàca okreÊlanie
priorytetów oraz zasobów do realizacji zadaƒ. 
Proces planowania uwzgl´dnia konsultacje
z kierownictwem wy˝szego szczebla oraz w∏aÊcicielami
kluczowych procesów. Roczny Plan Audytu zatwierdzany
przez Komitet Audytu Rady Nadzorczej Banku, jest
realizowany w podziale kwartalnym przez
doÊwiadczonych i wysoko wykwalifikowanych
profesjonalistów. Audyt wewn´trzny niezale˝nie
i obiektywnie ocenia i doradza jednostkom w zakresie
audytowanego obszaru oraz buduje pozytywne
relacje z audytowanymi jednostkami w celu
wypracowania wspólnej wartoÊci dodanej dla
usprawnienia funkcjonowania Banku. Dzia∏ania
o charakterze doradczym mogà byç wykonywane,
o ile ich charakter nie narusza zasady obiektywizmu
i niezale˝noÊci audytora wewn´trznego.
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W 2010 roku Departament Audytu Wewn´trznego,
wykona∏ 1537 zadaƒ audytowych w Banku, spó∏kach
zale˝nych Banku, a tak˝e w ramach Grupy
Millennium bcp. Planowa dzia∏alnoÊç obejmowa∏a
m.in. wykonywanie audytów IRF (‘Independent
Review Function”), czyli funkcji niezale˝nego
przeglàdu, realizowanej zgodnie z wymogami Nowej
Umowy Kapita∏owej w zakresie procesów
zarzàdzania ryzykami: kredytowym, rynkowym
i operacyjnym. Departament Audytu Wewn´trznego
jest niezale˝ny, podlega Prezesowi Zarzàdu Banku,
a wyniki audytów raportuje do Komitetu Audytu Rady
Nadzorczej Banku.

Struktura wykonania zadaƒ 
Departamentu Audytu Wewn´trznego 
w 2010 roku

wykonanie według stanu na 31.12.2010

Audyty procesowe 67

Audyty finansowe 8

Audyty placówek 256

Audyty IRF i MIFID 25

Post´powania wyjaÊniajàce 378

Ogółem audyty i post´powania wyjaÊniajàce 734

Dodatkowo – Kontrola Prewencyjna 803

AUDYT ZEWN¢TRZNY BANKU MILLENNIUM

Zgodnie z istniejàcym stanem prawnym
sprawozdania Banku Millennium (sprawozdanie
jednostkowe) i Grupy Kapita∏owej Banku Millennium
(sprawozdanie skonsolidowane), sà przedmiotem
odpowiednio: przeglàdu (sprawozdanie pó∏roczne)
lub badania (sprawozdanie roczne), dokonywanego
przez niezale˝ny podmiot uprawniony do badania
sprawozdaƒ finansowych – Audytora Zewn´trznego.
Wyboru Audytora Zewn´trznego dokonuje Rada
Nadzorcza na podstawie rekomendacji Komitetu
Audytu Rady Nadzorczej. Dodatkowo, majàc
na uwadze jakoÊç danych finansowych
prezentowanych w pozosta∏ych publikowanych,
kwartalnych raportach okresowych, Bank wspólnie
z Audytorem Zewn´trznym wdro˝y∏ procedury
wspó∏pracy zapewniajàce konsultowanie na bie˝àco
istotnych kwestii zwiàzanych z ujmowaniem zdarzeƒ
ekonomicznych w ksi´gach i sprawozdaniach
finansowych. Ponadto na posiedzeniach Komitetu
Audytu Rady Nadzorczej, Audytor Zewn´trzny
prezentuje kluczowe ustalenia dotyczàce zagadnieƒ
raportowania finansowego.

W roku 2010 (podobnie jak w poprzednich latach)
Audytorem Zewn´trznym dla Banku jest KPMG
Audyt Sp. z o. o., jeden z podmiotów tak zwanej
„Wielkiej Czwórki” firm oferujàcych us∏ugi audytorskie
i doradcze.
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RYZYKO OPERACYJNE

Rok 2010 by∏ kolejnym okresem funkcjonowania
rozwiàzaƒ, wdro˝onych w zakresie sprawnego
zarzàdzania ryzykiem operacyjnym, zgodnych
z najlepszymi praktykami przyj´tymi w tym zakresie
przez mi´dzynarodowe instytucje finansowe. 

Zgodnie z praktykà zarzàdzanie ryzykiem jest procesem
ciàg∏ego doskonalenia realizowanego poprzez:

• gromadzenie zdarzeƒ ryzyka operacyjnego,
• samoocen´ ryzyka operacyjnego w poszczególnych

procesach,
• analiz´ i monitorowanie wskaêników ryzyka. 

Zdarzenia ryzyka operacyjnego Grupa Banku Millennium
gromadzi w oparciu o udoskonalane narz´dzia
informatyczne, wspomagajàce zarzàdzanie ryzykiem
operacyjnym. Zdarzenia te poddawane sà analizie
pod katem poznania przyczyn powstania i mo˝liwoÊci
zmniejszenia skutków, oraz zastosowania dzia∏aƒ
prewencyjnych. W systemie informatycznym zdarzenia
przypisywane sà do konkretnej kategorii ryzyka
i konkretnego procesu, co nast´pnie jest m.in.
elementem raportowania oraz walidacji samooceny
ryzyka. Wewn´trzna baza zdarzeƒ ryzyka spe∏nia
wymogi jakoÊciowe i iloÊciowe stosowania metod
zaawansowanych wyliczenia wymogów kapita∏owych
z tytu∏u ryzyka operacyjnego.

W zakresie identyfikacji i oceny ryzyka przeprowadzono
w roku 2010, w poszczególnych procesach biznesowych
i wspomagajàcych, kolejne badanie samooceny ryzyk
i kontroli. Badanie to zosta∏o wykonane ∏àcznie
z przeglàdem procesów, polegajàcym na ocenie
skutecznoÊci przyj´tych rozwiàzaƒ do spe∏niania
wymogów Klientów i partnerów biznesowych w zakresie
jakoÊci obs∏ugi oraz optymalizacji kosztowej.

Metodologia Grupy Millennium odnoÊnie samooceny
ryzyk i kontroli pozwoli∏a oceniç poziom ryzyka w danym
procesie, przy uwzgl´dnieniu istniejàcych kontroli,
w oparciu o przyj´te scenariusze. Dla oceny poziomów
ryzyka powy˝ej przyj́ tego aspektu zosta∏y zaproponowane,
wdro˝one i sà monitorowane dzia∏ania zapobiegawcze. 

W trakcie badania samooceny ryzyk i kontroli, poddane
zosta∏y analizie równie˝ wskaêniki wydajnoÊci, a w tym
równie˝ wskaêniki ryzyka zdefiniowane dla ka˝dego
procesu. Kluczowe osoby odpowiedzialne za
kszta∏towanie i realizacj´ zadaƒ w poszczególnych
procesach tak zdefiniowa∏y i dostosowa∏y wskaêniki,
aby by∏y one najlepszymi predykatorami zbli˝ajàcych
si´ zagro˝eƒ.
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CIÑG¸OÂå BIZNESOWA

ZdolnoÊç do zapewnienia nieprzerwanego
funkcjonowania kluczowych procesów biznesowych
to cecha charakterystyczna nowoczesnej instytucji
finansowej. Ciàg∏oÊç dzia∏ania powinna byç zapewniona
równie˝ w sytuacjach awaryjnych, spowodowanych
nieprzewidzianymi zdarzeniami losowymi, kataklizmami,
epidemiami czy te˝ zdarzeniami o charakterze
terrorystycznym. Instytucja powinna zatem posiadaç
plany odzyskania i utrzymania funkcjonalnoÊci procesów
w takim czasie, który pozwoli jej uniknàç strat,
ewentualnie zminimalizuje ich poziom.

Obszar ten wymaga ciàg∏ego nadzoru i optymalizacji.
Plany zachowania ciàg∏oÊci muszà byç dostosowywane
stale do charakterystyki otoczenia, w jakim funkcjonuje
instytucja, uwzgl´dniajàc jej specyfik´ oraz potrzeby. 

W celu zapewnienia aktualnoÊci przyj́ tych za∏o˝eƒ, Bank
dokonuje corocznej, kompleksowej weryfikacji krytycznoÊci
poszczególnych procesów. Ponownej analizie poddawane
sà tak˝e szacunki zasobów niezb´dnych do podtrzymania
podstawowych funkcjonalnoÊci ka˝dego z procesów
krytycznych. Szczegó∏owo analizowane sà istniejàce
plany zwiàzane z ciàg∏oÊcià dzia∏alnoÊci biznesowej,
model zarzàdzania kryzysowego, zasady dotyczàce
komunikacji wewn´trznej i zewn´trznej oraz tryb
i mo˝liwoÊci dzia∏ania w lokalizacjach alternatywnych.

Plany te stanowià integralny element ca∏oÊciowego
modelu zarzàdzania ciàg∏oÊcià dzia∏ania. Definiujà m.in.
zasady ewakuacji zagro˝onych obiektów, zasady
odtwarzania dzia∏alnoÊci w lokalizacjach zapasowych
oraz wytyczne dla zarzàdzania kryzysowego. Plany te
precyzujà tak˝e zasady dzia∏ania w obliczu kataklizmu
generujàcego ca∏kowità niedost´pnoÊç budynków
Centrali Banku.

W 2010 Bank Millennium dokona∏ optymalizacji
rozwiàzaƒ w lokalizacji majàcej przejàç funkcjonalnoÊç
Centrali w sytuacji awaryjnej. Opracowano i wdro˝ono
program testów tej lokalizacji, majàcych miejsce co 6
miesi´cy. W ramach testów weryfikowana jest zdolnoÊç
poszczególnych jednostek Banku do pracy w warunkach
awaryjnych, jej wydajnoÊç oraz ewentualne ograniczenia.

Testy przyczyniajà si´ ka˝dorazowo do dalszego
udoskonalenia planów zachowania ciàg∏oÊci, jak te˝
infrastruktury niezb´dnej do ich realizacji.

WSPÓ¸PRACA Z REGULATORAMI 
I NADZOREM RYNKU

W roku 2010 mia∏o miejsce szczególne wydarzenie,
jakim by∏o sprawne zakoƒczenie procesu emisji akcji
z prawem poboru Banku Millennium. Emisja akcji
nastàpi∏a w formie subskrypcji zamkni´tej
przeprowadzonej w drodze oferty publicznej.
W wyniku emisji kapita∏ zak∏adowy Banku zosta∏
podwy˝szony z kwoty 849.181.744 z∏ do kwoty
1.213.116.777 z∏. Emisja akcji zbieg∏a si´ w czasie
z modyfikacjà prawodawstwa dotyczàcego prospektów
emisyjnych spó∏ek publicznych. Brak doÊwiadczeƒ
rynkowych, co do nowego Êrodowiska prawnego,
bezpoÊrednio oddzia∏ywa∏ na potrzeb´ ponad
standardowej komunikacji z nadzorcà i regulatorem
rynku jakim jest Komisja Nadzoru Finansowego.
Profesjonalnie zorganizowany przez Bank proces
wyst´powania o wymagane prawem zgody
i zatwierdzenia bezpoÊrednio prze∏o˝y∏ sí  na maksymalne
skrócenie czasu potrzebnego na rozpatrzenie przez
KNF wniosków Banku. Stanowi∏o to fundament
finalnego sukcesu emisji akcji Banku.

W trakcie omawianego roku, Bank poddany zosta∏
problemowej kontroli Komisji Nadzoru Finansowego.
Jej przebieg i ustalenia potwierdzi∏ istnienie w Banku
efektywnego modelu przep∏ywu informacji pomi´dzy
Bankiem a instytucjà kontrolnà. 

W ocenie Banku dwustronna komunikacja pomi´dzy
organami nadzorczymi a instytucjami i podmiotami
na nim dzia∏ajàcymi na rynku, jest koniecznym
warunkiem jego stabilnoÊci przy jednoczesnym
zachowaniu zdolnoÊci rynku do adaptacji i dynamicznego
rozwoju. Praktycznym wyrazem tego aspektu
wspó∏pracy z regulatorem by∏ udzia∏ ekspertów
Banku w procesie opiniowania ró˝nych projektów
nowych aktów normatywnych, których celem by∏a
regulacja rynku. 

Bank przyk∏ada najwy˝szà wag´ do kwestii wspó∏pracy
z organami nadzorujàcymi jego dzia∏alnoÊç i poszczególne
obszary jego aktywnoÊci.

Pr
ze

jrz
ys

to
Êç

 d
zi

a∏
an

ia
 i 

be
zp

ie
cz

eƒ
st

w
o



49

KOMUNIKACJA KORPORACYJNA

Jednym z podstawowych obowiàzków Banku
Millennium, który jest spó∏kà publicznà notowanà
na Gie∏dzie Papierów WartoÊciowych w Warszawie,
jest prowadzenie aktywnej i przejrzystej polityki
informacyjnej. Zgodnie ze standardami obowiàzujàcymi
na rynku oraz najlepszymi praktykami w tym zakresie,
Bank dba o to, by wszystkim grupom odbiorców
zapewniç równy dost´p do informacji dotyczàcej
Banku i spó∏ek Grupy Banku Millennium.

Program komunikacji korporacyjnej realizowany jest
przez dwie wyspecjalizowane jednostki Banku.
Sà nimi Departament Relacji Inwestorskich,
przygotowujàcy informacje i utrzymujàcy bie˝àcy
kontakt ze Êrodowiskiem akcjonariuszy, inwestorów
i analityków rynku finansowego i reprezentujàcymi ich
organizacjami oraz Departament Public Relations
odpowiedzialny za przygotowanie informacji dla
mediów i publikacj´ w∏asnych informacji dotyczàcych
bie˝àcej pracy Banku. Obie jednostki koordynujà te˝
przekazywanie informacji przez spó∏ki grupy
(Millennium Dom Maklerski, Millennium Leasing,
Millennium TFI)

Bank regularnie, na podstawie wczeÊniej og∏oszonego
harmonogramu, podaje do wiadomoÊci publicznej
informacje o swoich danych i wynikach finansowych
w postaci kwartalnych, pó∏rocznych i rocznych
raportów. Dorocznie Bank publikuje te˝, w postaci
drukowanego wydawnictwa, „Raport Roczny”
za miniony rok finansowy (wersja polska i angielska).
Najwa˝niejsze, bie˝àce wydarzenia zwiàzane
z dzia∏alnoÊcià Banku stanowià temat raportów
bie˝àcych. Bank przesy∏a te˝ systematycznie
do wiadomoÊci publicznej informacje prasowe
dotyczàce bie˝àcej dzia∏alnoÊci Banku i spó∏ek oraz
organizuje konferencje prasowe dla przedstawicieli
mediów oraz konferencje dla analityków rynku
finansowego. Te ostatnie – tak jak obrady walnych
zgromadzeƒ akcjonariuszy Banku – sà te˝ dost´pne
dla uczestników rynku w trybie on-line poprzez
przekaz internetowy.

W roku 2010, w zwiàzku z publicznà emisjà akcji,
Bank Millennium opublikowa∏ „Prospekt Emisyjny”
stanowiàcy aktualne kompendium wiedzy
o wszystkich obszarach jego dzia∏ania

Wszystkie informacje o charakterze korporacyjnym
przekazywane do wiadomoÊci publicznej sà te˝
publikowane na ogólnie dost´pnych, aktualizowanych
i prowadzonych w j´zyku polskim i angielskim,
stronach portalu internetowego Banku. Stanowià one
te˝ przedmiot informacji dla pracowników Grupy
Banku Millennium publikowanych na portalu
intranetowym Banku.

Bank jest te˝ otwarty na dialog ze swoimi
Interesariuszami i odpowiada na pytania o ró˝nej
tematyce kierowane pod jego adresem.
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Dobre miejsce pracy

Najwi´kszà niematerialnà wartoÊcià ka˝dej firmy 

sà jej Pracownicy, którzy decydujà o jej konkurencyjnoÊci 

i pozycji rynkowej. Bank Millennium Êwiadomy tej wartoÊci, 

przywiàzuje bardzo du˝à wag´ do właÊciwego poziomu motywacji 

swoich Pracowników oferujàc im rozwój zawodowy 

poprzez udział w szkoleniach, czy programach rozwojowych. 

Bank dba tak˝e o sfer´ pozazawodowà zapewniajàc 

bogate programy i pakiety socjalne.



PROGRAMY ROZWOJOWE

Rozwój zawodowy Pracowników jest jednà
z wartoÊci, na którà Banku Millennium zwraca
szczególnà uwag´. Bank stworzy∏ specjalne programy
rozwojowe, których celem jest stymulowanie tempa
rozwoju Pracowników, zwi´kszanie ich zaanga˝owania
oraz pozyskiwanie m∏odych, ambitnych Pracowników
z rynku pracy. W roku 2010 Bank realizowa∏ dwa
programy skierowane do studentów i absolwentów
uczelni wy˝szych.

„People Grow”, to dwuletni program rozwoju
kompetencji mened˝erskich, oparty na systemie
rotacji oraz zasadzie „training on the job”, który
pozwala na zdobycie doÊwiadczeƒ w ró˝nych
obszarach funkcjonowania Banku. Uczestnicy
Programu wspierani przez Mentora – cz∏onka
Zarzàdu Banku – majà mo˝liwoÊç pracy na rzecz
ró˝nych departamentów, udzia∏u w wybranych
projektach i szkoleniach, a tym samym poznania
od podstaw zasad funkcjonowania instytucji
finansowej. W 2010 roku do programu
przystàpi∏o 10 nowych uczestników.

„Expert Start Up”, to siedmiomiesi´czny program
sta˝owy skierowany do studentów i absolwentów
zainteresowanych pracà w obszarze szeroko
rozumianego ryzyka. Na program sk∏ada si´ praca
– na zasadach rotacji- w trzech jednostkach Banku:
w Departamencie Ryzyka, w jednostce
odpowiedzialnej za podejmowanie decyzji
kredytowych i w Departamencie Dochodzenia
Nale˝noÊci Detalicznych. Uczestnicy Programu
otrzymujà wsparcie Mentora – Dyrektora wybranej
jednostki i Coacha – mened˝era obszaru, w którym
aktualnie pracujà. Po zakoƒczeniu Programu
najlepszym uczestnikom proponowana jest umowa
o prac´ na czas nieokreÊlony we wskazanej jednostce
w obszarze oceny ryzyka Banku Millennium.
W roku 2010 do programu przyj´to 10 uczestników.
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Rozwój Pracowników w Banku Millennium
wspomagany jest równie˝ ró˝norodnymi metodami
oceny potencja∏u, w tym narz´dziami Assessment
i Development Center i „Oceny 360 stopni”.
W 2010 roku Zespó∏ Rekrutacji i Rozwoju
zorganizowa∏ i przeprowadzi∏ dwa projekty dla
mened˝erów Departamentu BankowoÊci
BezpoÊredniej: projekt „Oceny 360 stopni” oraz
projekt Development Center. Uczestnicy tych
projektów otrzymali informacj´ zwrotnà na temat
swoich kompetencji oraz wskazówki rozwojowe,
a ich prze∏o˝eni materia∏, który stanowi podstaw´
coachingu i monitorowania post´pów rozwoju
pracowników.

Programy rozwojowe 
iloÊç uczestników

2010 2009

People Grow 10 18

Expert Start Up 10 –

Ogó∏em 20 18

NAGRODY DLA PRACOWNIKÓW

W Banku Millennium przyznawana jest coroczna
„Nagroda Prezesa”, która jest wyrazem docenienia
wyjàtkowych osiàgni´ç Pracowników. Laureatami
nagrody sà mened˝erowie i liderzy projektów, którzy
w znaczàcy sposób przyczynili si´ do wypracowania
rocznego wyniku Banku Millennium mi´dzy innymi
poprzez osiàganie wybitnych wyników
sprzeda˝owych, obni˝enie kosztów, budowy
pozytywnych relacji z Klientami, usprawnienie
procesów lub wp∏yw na wzrost produktywnoÊci.
Nagroda zwyczajowo wr´czana jest na dorocznej
Naradzie Kadry Zarzàdzajàcej Grupy Banku
Millennium. W roku 2010 „Nagrody Prezesa”
otrzyma∏o szeÊç osób.

DZIA¸ALNOÂå SZKOLENIOWA

Rok 2010 w obszarze szkoleƒ up∏ynà∏ pod znakiem
bezpieczeƒstwa – g∏ówny nacisk zosta∏ po∏o˝ony
na kompleksowe szkolenia z zakresu zachowania
w sytuacjach trudnych, ze szczególnym uwzgl´dnieniem
napadu na Bank. W szkoleniach w tym zakresie,
organizowanych w latach 2010-2011, wezmà udzia∏
wszyscy Pracownicy sieci bankowoÊci detalicznej.

Rozpoczà∏ si´ równie˝ proces szkoleƒ dla Pracowników
bankowoÊci przedsi´biorstw, w ramach którego
w 2010 roku uczestnicy zostali przeszkoleni z zakresu
negocjacji, efektywnoÊci osobistej, zarzàdzania czasem
oraz produktów skarbu. W przysz∏ym roku powy˝szy
proces szkoleniowy zostanie dodatkowo wzbogacony
o szkolenia z zakresu analizy finansowej oraz produktów
bankowoÊci transakcyjnej.

W 2010 roku trenerzy wewn´trzni nie tylko zapewnili
Pracownikom szeroki dost´p do szkoleƒ mi´kkich
i mened˝erskich, ale równie˝ intensywnie pracowali
nad rozszerzeniem oferty szkoleƒ wewn´trznych,
która w ostatnim roku powi´kszy∏a si´ o nast´pujàce:

• asertywnoÊç,
• efektywnoÊç osobistà,
• udzielanie informacji zwrotnej,
• motywowanie,
• negocjacje,
• efektywna rekrutacja,
• zarzàdzanie w∏asnym wizerunkiem,
• zarzàdzanie zmianà,
• wprowadzenie do finansów,
• wprowadzenie do analizy kredytowej.
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Wprowadzony w 2010 roku proces szkoleniowy dla
nowych Pracowników okaza∏ si´ wielkim sukcesem,
zapewniajàc ciàg∏e doskonalenie wiedzy o produktach
wszystkim nowym Pracownikom sieci sprzeda˝y
bankowoÊci detalicznej. Szkolenia by∏y przeprowadzane
w formie e-learningu oraz w formie warsztatowej
i poszerza∏y wiedz´ z zakresu: kredytów konsumpcyjnych,
funduszy inwestycyjnych i kredytów hipotecznych. 

JednoczeÊnie dla nowych Pracowników linii Prestige
odbywa∏y si´ szkolenia certyfikujàce, pozwalajàce
na sprzeda˝ produktów PZU oraz szkolenia z cyklu
„Nowy Model Obs∏ugi Klienta Prestige”.

Wa˝nym przedsi´wzi´ciem by∏y równie˝ szkolenia
wspierajàce wprowadzenie nowej aplikacji Milleteller.

We wszystkich warsztatach prowadzonych metodami
tradycyjnymi bra∏o udzia∏ ponad 11 tys. Pracowników
Banku.

Po dobrych doÊwiadczeniach poprzednich lat,
szczególnie preferowanà formà nauczania jest 
e-learning, który systematycznie si´ rozwija. 

W 2010 roku za pomocà e-learningu przeszkolonych
zosta∏o ponad 40 tys. osób. Tà metodà poszerzyliÊmy
kompetencje Pracowników mi´dzy innymi z zakresu:

• projektu zarzàdzania czasem pracy w centrali Banku
Millennium,

• wprowadzenia rekomendacji T,
• aplikacji MilleTeller (dla sieci sprzeda˝y bankowoÊci

detalicznej),
• stosowania regulacji MiFID (obszar bankowoÊci

detalicznej oraz bankowoÊci przedsi´biorstw),
• przeciwdzia∏ania praniu brudnych pieni´dzy,
• nowej karty kredytowej „Impresja”,
• BHP.

Wszystko wskazuje na to, ˝e e-learning jako forma
nauczania w roku 2011 jeszcze bardziej zyska
na znaczeniu. Ju˝ na poczàtku przysz∏ego roku
w ramach wykorzystania tej formy szkoleƒ zostanie
przygotowane:

• wsparcie Projektu MillOffice (wprowadzenie
Windows 7 oraz MS Office 2010),

• zestaw kursów wspierajàcych Êcie˝k´ rozwoju kariery
w Departamencie Operacji

Ârednio w roku 2010 ka˝dy Pracownik wzià∏ udzia∏
w oko∏o 40 godzinach szkoleƒ.

Dzia∏alnoÊç szkoleniowa
2010 2009

osoboszkolenia: 54 741 50 642

tradycyjne 11 108 7670

e-learning 43 633 42 976

liczba godzin szkoleniowych: 232 872 216 349

tradycyjne 183 150 154 966

e-learning 49 722 61 383

Êrednia iloÊç godzin 
szkoleniowych na Pracownika:

tradycyjne 31,70 26,3

e-learning 8,6 10,4
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WEWN¢TRZNA GIE¸DA PRACY 
I POLITYKA REKRUTACJI

Bank Millennium posiada jednoznacznie zdefiniowane
zasady doboru kadr i personelu. Procesy rekrutacyjne
zachodzàce w Banku sà zoptymalizowane, uregulowane
wewn´trznymi przepisami i zinformatyzowane,
co gwarantuje ich wysokà jakoÊç i efektywnoÊç.

Oferty pracy w Banku kierowane sà w pierwszej
kolejnoÊci do Pracowników Grupy Kapita∏owej Banku.
Pracownicy zg∏aszajàcy swoje zainteresowanie
wybranà ofertà pracy majà szans´ rotacji. 

W roku 2010 ponad 150 Pracowników Banku
skorzysta∏o z tej mo˝liwoÊci zmiany jednostki
organizacyjnej dzi´ki wewn´trznej rekrutacji. Takie
dzia∏anie zgodne jest z podstawowà wartoÊcià Banku,
jakà jest rozwój Pracowników. Og∏oszenia o pracy
przeznaczone dla Pracowników w organizacji
publikowane sà na dost´pnej wszystkim platformie
intranetowej zintegrowanej z aplikacjà rekrutacyjnà.
W przypadku, kiedy znalezienie osób o odpowiednich
kompetencjach wewnàtrz organizacji nie jest mo˝liwe,
Bank Millennium poszukuje kandydatów na zewn´trznym
rynku pracy. Sposób rekrutacji jest ró˝ny w zale˝noÊci
od tego, czy oferta kierowana jest do studentów
i absolwentów czy do profesjonalistów. 

W roku 2010, podobnie jak w latach poprzednich,
prowadzone by∏y dzia∏ania skierowane do studentów
i absolwentów w ramach programu „Come and
Grow with us”. Dzi´ki programowi Bank umo˝liwia 
studentom zdobycie cennych doÊwiadczeƒ oraz
wiedzy na temat pracy w bankowoÊci.

Realizujàc ide´ wspó∏pracy i dzielenia si´ wiedzà
poprzez program „Come and Grow with us”, Bank
zorganizowa∏ liczne szkolenia i warsztaty, przygotowa∏
konkursy i dziesiàtki sta˝y dla studentów wszystkich lat
i kierunków studiów. Bank prowadzi te˝ serwis
internetowy przeznaczony dla osób wchodzàcych
na rynek pracy.

Obok studentów i absolwentów kolejnà grup´
kandydatów do pracy w Banku stanowià osoby z co
najmniej rocznym sta˝em zawodowym – profesjonaliÊci.
Od kandydatów do pracy z doÊwiadczeniem zawodowym
oczekuje si´, ˝e b´dà posiadali kompetencje, które sà
niezb´dne do tego, ˝eby post´powaç zgodnie
z kluczowymi wartoÊciami Banku. Równie istotne jest
spe∏nienie przez tych kandydatów wymagaƒ Banku,
co do kompetencji specyficznych, niezb´dnych
do pe∏nienia danej funkcji. W celu zapewnienia
obiektywnoÊci i trafnoÊci oceny kandydatów, Zespó∏
Rekrutacji i Rozwoju, rozwija narz´dzia niezb´dne
w procesie doboru Pracowników, których u˝ywa
w bliskiej wspó∏pracy z Klientami wewn´trznymi. 
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EXIT INTERVIEWS

Bank Millennium troszczy si´ o zapewnienie
odpowiednich warunków pracy. W tym celu, obok
badania satysfakcji, stale prowadzone sà rozmowy
z osobami odchodzàcymi z Banku. Badamy przyczyny
rezygnacji Pracowników, opinie na temat warunków
zatrudnienia w Banku Millennium oraz ich potrzeby.
Wyniki uzyskiwane na podstawie przeprowadzonych
rozmów oraz propozycje zmian, jakie zg∏aszajà
Pracownicy, pozwalajà na uzyskanie ogólnych wniosków
i sà punktem wyjÊcia do rekomendowanych zmian.

ÂWIADCZENIA URLOPOWE

W roku 2010 grupa byłych i aktualnych Pracowników
zwróciła si´ do Banku z pytaniami dotyczàcymi
stosowanych przez Bank zasad naliczenia Êwiadczeƒ
za czas urlopu, a cz´Êç z nich o ponowne przeliczenie
tych Êwiadczeƒ. Wnioski dotyczyły okresów historycznych.

W zwiàzku z faktem, ˝e w okresie, którego dotyczyły
pytania, w Banku obowiàzywało kilka odr´bnych
systemów premiowych, ró˝niàcych si´ od siebie
i obejmujàcych poszczególne grupy Pracowników,
Bank chcàc ustosunkowaç si´ do otrzymanych pytaƒ,
poprosił ich autorów o dodatkowe informacj´
pozwalajàce na ustalenie, który z funkcjonujàcych
systemów premiowych i w jakim czasie obejmował
ka˝dà z pytajàcych osób. Ka˝dà ze zgłoszonych spraw
traktowano indywidualnie i tak˝e w trybie
indywidualnym udzielano na nià odpowiedz.

Bank stoi na stanowisku, i˝ wypłacał swoim
Pracownikom wynagrodzenie z tytułu urlopu
wypoczynkowego zgodnie z obowiàzujàcym prawem.

Proces komunikowania ofert pracy jest przejrzysty.
Og∏oszenia o pracy kierowane do profesjonalistów
publikowane sà na stronie internetowej Banku oraz
na portalach internetowych. Istnieje jeden zbiór
danych osobowych kandydatów do pracy w Banku
Millennium. Dane te sà bezpieczne. Ich przetwarzanie
jest na bie˝àco monitorowane oraz poddawane
audytowi wewn´trznemu. Ka˝dy kandydat zaproszony
na spotkanie kwalifikacyjne otrzymuje informacj´
zwrotnà informujàcà o wyniku rekrutacji. W roku
2010 ch´ç podj´cia pracy w Banku zg∏osi∏o 75 tys.
osób – ponad 21% wi´cej ni˝ w roku poprzednim.

Rekrutacja
2010 2009

Kobiety M´˝czyêni Razem Kobiety M´˝czyêni Razem

Otrzymane wnioski 75 000 59 000

Przeprowadzone rozmowy rekrutacyjne 4 000 1 200

Przyj´to do pracy

Ogółem 608 392 1 000 458 292 750

Wykształcenie Êrednie 368 307

Wykształcenie wy˝sze 632 443
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Pracownicy Grupy Banku Millennium
2010 2009

Kobiety M´˝czyêni Razem Kobiety M´˝czyêni Razem

Dane ogólne

Liczba Pracowników ogó∏em 4 264 1 951 6 215 4 344 1 977 6 321

Âredni wiek Pracownika 34,2 33,6 34,0 33 33 33

Ârednia lat w Banku Millennium 5,3 4,9 5,2 4 4 4

Kwalifikacje 6 321

wykszta∏cenie podstawowe 0 0 0 1

wykszta∏cenie Êrednie 1 924 2 039

wykszta∏cenie wy˝sze 4 291 4 281

Forma zatrudnienia

umowa na czas nieokreÊlony 4 948 5 129

umowa na czas okreÊlony 1 267 1 192

Umowa na cz´Êç etatu 139 -

Pracownicy niepe∏nosprawni 22 19

Przyrost zatrudnienia netto 167 -349

OdejÊcia z pracy 1 229 1 502

inicjatywa Pracownika 811 780

porozumienie stron 64 80

zwolnienia 345 632

emerytury 8 9

Êmierç 1 1

Roczny wskaênik absencji 6,46% -

MobilnoÊç wewn´trzna

Liczba rotacji 250 2 612

% 0,4% 3,6%

Podział kadry zarzàdzajàcej

Wy˝sza kadra zarzàdzajàca 84 27 75 102

Kadra zarzàdzajàca 873 498 379 877

Ogó¬em 957 525 454 979



OPIEKA MEDYCZNA

Bank Millennium od 2006 roku wspó∏pracuje
z centrum medycznym ENEL-MED. Wybrana przez
Bank sieç placówek medycznych oferuje dost´p
do wykwalifikowanej kadry medycznej i nowoczesnej
diagnostyki Pracownikom Banku i spó∏ek wchodzàcym
w sk∏ad Grupy Banku Millennium. Program prywatnej
opieki medycznej umo˝liwia wszystkim Pracownikom
w równym stopniu dost´p do podstawowych
i specjalistycznych konsultacji medycznych, szczegó∏owych
badaƒ diagnostycznych i programów profilaktycznych.
Sieç partnerów medycznych stale si´ powi´ksza
i w 2010 roku w ca∏ej Polsce dost´pnych by∏o 518
przychodni zlokalizowanych w 233 miastach Polski.
Dzi´ki tak licznym partnerom medycznym, ka˝dy
Pracownik, w tym Pracownicy ogólnopolskiej sieci
placówek, ma mo˝liwoÊç skorzystania z prywatnej
opieki medycznej. 
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Dzia∏ania socjalne
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Dodatkowo, w roku 2010, w siedzibie centrali Banku
Millennium w Warszawie zosta∏a otwarta przyzak∏adowa
przychodnia medyczna, Êwiadczàca us∏ugi z zakresu
podstawowej opieki medycznej i ambulatoryjnej.
Umo˝liwia to Pracownikom Centrali Banku
w Warszawie wygodnie i szybko zasi´gnàç porady
lekarskiej i skontrolowaç swój stan zdrowia.

W okresie jesiennym, jak co roku, zosta∏a
przeprowadzona ogólnopolska akcja szczepieƒ
przeciwko grypie. Szczepienia by∏y organizowane
zarówno w siedzibie Pracodawcy – Warszawa,
Gdaƒsk – jak i bezpoÊrednio w placówkach
medycznych. 

W trosce o zdrowie nie tylko Pracowników, ale
równie˝ cz∏onków ich rodzin, Bank Millennium
w ramach umowy medycznej wynegocjowa∏
preferencyjne stawki pakietów medycznych dla
wspó∏ma∏˝onków, partnerów ˝yciowych oraz dzieci
do 25 roku ˝ycia. Zakres pakietów medycznych
pozwala na skutecznà realizacj´ zarówno programów
profilaktyki zdrowotnej, jak równie˝ podj´cia leczenia
specjalistycznego w przypadku wystàpienia nag∏ego
zachorowania. 

Opieka medyczna
2010 2009

IloÊç partnerów medycznych 508 381 

IloÊç miast z opieka medycznà 233 182

Pracownicy obj´ci 
prywatnà opiekà medycznà 6 165 6 234 

S¸U˚BA BHP

W roku 2010, w zakresie dzia∏aƒ s∏u˝by BHP
na szczególne wyró˝nienie zas∏uguje zakoƒczenie
procesu realizacji programu „szkoleƒ okresowych”
– dla wszystkich pracowników Grupy Banku
Millennium – obejmujàcy szeroko rozumianà
tematyk´ bezpieczeƒstwa.

Rozpocz´ty w listopadzie 2008 roku proces
obowiàzkowych szkoleƒ okresowych wykonywanych
na bazie platformy e-learning i w oparciu o w∏asny
program szkoleniowy, by∏ kontynuowany
w roku 2009 i pierwszej po∏owie roku 2010. Proces
ten w szerokim zakresie zapewni∏ pog∏´bienie wiedzy
dotyczàcej tematyki bezpieczeƒstwa. Szkolenia te sà
realizowane na bie˝àco, zgodnie z obowiàzujàcymi
przepisami prawa ogólnego.

Bardzo istotnà, nowà inicjatywà poprawiajàcà poziom
bezpieczeƒstwa Pracowników, jest wprowadzony
w trzecim kwartale 2010 roku, projekt szkoleƒ
skierowanych do Pracowników placówek
terenowych Banku, dotyczàcy zagro˝eƒ dzia∏aniami
przest´pczymi.

Dzi´ki wspó∏pracy jednostek organizacyjnych Banku
zajmujàcych si´ problematykà bezpieczeƒstwa oraz
wydzia∏u szkoleƒ zosta∏ uruchomiony nowy program
szkoleniowy, którego celem jest wypracowanie
u Pracowników umiej´tnoÊci zapobiegania oraz
wypracowaniu w∏aÊciwych reakcji w sytuacjach tak
ekstremalnych zagro˝eƒ, jak napad rabunkowy lub
akty terrorystyczne.



60

Projekt przewiduje powtarzalnoÊç szkolenia dla ca∏ej
sieci w cyklach dwuletnich.

Dzia∏ajàca pod nadzorem Departamentu
Bezpieczeƒstwa i Ciàg∏oÊci Biznesowej profesjonalna
firma szkoleniowa wykona∏a dotychczas 10 takich
szkoleƒ na terenie kraju. W opinii uczestników jak
i Pracowników koordynujàcych, realizowane modu∏y
szkolenia jak i dotychczasowy poziom ich realizacji sà
bardzo satysfakcjonujàce. 

Zaj´cia kompleksowo obejmujà przewidywalne
potrzeby w zakresie wiedzy i umiej´tnoÊci
przydatnych w ró˝nych sytuacjach, poczàwszy
od zagro˝eƒ ze strony agresywnego Klienta
po dzia∏ania skrajne, takie jak napad rabunkowy
czy atak terrorystyczny. 

Nie zapomniano tak˝e o potrzebie sta∏ego
podnoszenia umiej´tnoÊci w zakresie udzielania
pierwszej pomocy przedmedycznej, korzystania
z apteczek pierwszej pomocy, czy podr´cznego
sprz´tu gaÊniczego.

ZAJ¢CIA SPORTOWE I REKREACYJNE

G∏ównym celem zaj´ç jest zapewnienie wszystkim
Pracownikom szerokiego dost´pu do ró˝norodnych
form aktywnoÊci sportowo-rekreacyjnych. Oferta
zaj´ç jest tak skonstruowana, aby zainteresowany
zaj´ciami Pracownik móg∏ w sposób dowolny wybraç
dla siebie odpowiednià form´ aktywnoÊci czy
rekreacji.

Ka˝dy z Pracowników raz na kwarta∏ ma mo˝liwoÊç
otrzymania karnetu na zaj´cia sportowe lub biletów
do kina. W 2010 roku udost´pniono pracownikom
nowà form´ zaj´ç sportowych realizowanych
z wykorzystaniem karty MultiSport. Zaj´cia
oferowane w ramach tej karty w sposób
kompleksowy zapewniajà Pracownikom dost´p
do zró˝nicowanych form aktywnoÊci sportowej,
takich jak basen, si∏ownia, fitness, squash, jak równie˝
nauki taƒca czy wspinaczki górskiej. Korzystajàc
z karty Pracownik ma mo˝liwoÊç aktywnego
wypoczynku i prowadzenia zdrowego, aktywnego
trybu ˝ycia. Podstawowe korzyÊci wynikajàce
z posiadania karty to:

• nielimitowany dost´p do obiektów sportowych,
• nieograniczony wybór ró˝nych form aktywnoÊci

sportowej, 
• nieograniczony zasi´g terytorialny oÊrodków rekreacji
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W 2010 roku z karty MultiSport mo˝na by∏o
korzystaç w ponad 2500 obiektach sportowych
w ca∏ej Polsce. Oferta obiektów rekreacyjnych stale
wzrasta i ka˝dy Pracownik mo˝e zaproponowaç
w∏àczenie nowego obiektu do oferty. 

Pracowników preferujàcym zaj´cia kulturalne Bank
oferuje bilety do kina do wykorzystania w du˝ych
multipleksach oraz kinach lokalnych z nie
komercyjnym repertuarem. 

Oferta zaj´ç jest przygotowana w taki sposób, aby
ka˝dy z Pracowników po godzinach pracy móg∏
skorzystaç, stosownie do swoich zainteresowaƒ
i preferencji, z szerokiej gamy dost´pnych na rynku
us∏ug sportowych czy rekreacyjnych. 

Poprzez aktywny i mi∏y wypoczynek po pracy
umo˝liwiamy Pracownikom rozwijanie swoich pasji,
utrzymanie kondycji fizycznej i integracj´
z kolegami/kole˝ankami z pracy.

Ârednio w ka˝dym kwartale 2010 roku z oferty karty
MuliSport korzysta∏o 1850 Pracowników, a z oferty
biletów do kina 3250 Pracowników.

ZAPOMOGI I PO˚YCZKI NA CELE MIESZKANIOWE

Ka˝dy Pracownik Banku, który w wyniku zdarzeƒ
losowych znalaz∏ si´ w szczególnie trudnej sytuacji
materialnej, rodzinnej czy ˝yciowej, mo˝e ubiegaç si´
o uzyskanie bezzwrotnego Êwiadczenia pieni´˝nego.
Najcz´Êciej Pracownicy wnioskowali o udzielenie
zapomogi z powodu d∏ugotrwa∏ej choroby, jak
równie˝ zdarzeƒ losowych w postaci kl´sk
˝ywio∏owych, takich jak powódê czy po˝ar. 

W 2010 roku przyznano 130 zapomóg na ∏àcznà
kwot´ 292 951 z∏.

Bank, w ramach pomocy socjalnej realizowanej
równie˝ z Funduszu Socjalnego, oferuje
niskooprocentowane po˝yczki na cele mieszkaniowe,
udzielane na remont lub wykoƒczenie lokalu
mieszkalnego, budow´ lub zakup mieszkania czy
domu, sp∏at´ kredytu mieszkaniowego. Po˝yczki majà
na celu udzielenie pomocy materialnej przede
wszystkim tym Pracownikom, którzy kontynuujà
rozpocz´te ju˝ inwestycje mieszkaniowe z w∏asnych
Êrodków lub kredytów bankowych. W 2010 roku
udzielono 170 po˝yczek na ∏àcznà
kwot´ 1 926 092 z∏, w tym 149 na remont i 21
na pozosta∏e cele mieszkaniowe.

Z powy˝szych Êwiadczeƒ socjalnych mogà równie˝
korzystaç Pracownicy, którzy bezpoÊrednio po ustaniu
stosunku pracy przeszli na emerytur´ bàdê rent´. 

Po˝yczki dla Pracowników
2010 2009

Na cele mieszkaniowe

Kwota (zł) 2 001 683 1 773 495

Liczba Pracowników 175 156

Na cele socjalne

Kwota (zł) 292 951 269 620

Liczba Pracowników 130 149
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Aspekty 
oddzia∏ywania na Êrodowisko

Ze wzgl´du na charakter prowadzonej działalnoÊci, zadania Banku

w dziedzinie redukowania szkodliwego wpływu na Êrodowisko polegajà

przede wszystkim na racjonalnej gospodarce materiałami, monitorowaniu

zu˝ycia energii i paliw oraz kontroli gospodarki odpadami. 

W 2010 roku Bank nie otrzymał informacji o jakimkolwiek przypadku

naruszenia przepisów ochrony Êrodowiska. 



ZU˚YCIE I RECYKLING MATERIA¸ÓW
ZAKUPIONYCH PRZEZ BANK

Zakupy

W roku 2010 Bank kontynuowa∏, rozpocz´te
w roku 2008, dzia∏ania proekologiczne polegajàce
na wynajmie urzàdzeƒ wielofunkcyjnych oraz
utworzeniu tzw. print room’ów. W efekcie tych dzia∏aƒ
odnotowaliÊmy 5,6% spadek zu˝ycia papieru.

Nieznaczny wzrost o 0,04% zu˝ycia kopert
spowodowany zosta∏ koniecznoÊcià zmiany informacji
umieszczonych na kopertach firmowych i wymiany
cz´Êci ich nak∏adu

Obok materia∏ów papierowych Bank zu˝ywa materia∏y
plastikowe, takie jak jednorazowe kubeczki, ∏y˝eczki,
mieszade∏ka oraz plastikowe butelki po wodzie
i koperty bezpieczne. Utrzymanie limitów w zakresie
zamawiania przez jednostki organizacyjne Banku,
butelkowanej wody mineralnej oraz zu˝ycia
plastikowych kopert bezpiecznych pozwoli∏o
na zmniejszenie zu˝ycia artyku∏ów plastikowych
o 40% w stosunku do 2009 roku. 
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Zu˝ycie baterii ∏adowalnych (akumulatorków)
stosowanych w Banku do ró˝nego rodzaju urzàdzeƒ
otwierajàcych, alarmujàcych oraz do urzàdzeƒ
zdalnego sterowania zwi´kszy∏o si´ o 7,8%
w stosunku do ubieg∏ego roku. 

Zu˝ycie materia∏ów
Zu˝ycie w okresie I – XII

Rodzaj materia∏u (kg) 2010 2009 zmiana

Papier (na potrzeby 
operacyjne) 373 325 402 040 4%

Koperty (ró˝ne) 123 873 125 583 7%

Artyku∏y plastikowe 14 271 23 407 -35%

Materia∏y eksploatacyjne 
do drukarek 
(tonery, kartrid˝e) 1 479 1 732 -9%

Baterie 364 337 21%

RECYKLING I UTYLIZACJA

W po∏owie 2010 roku Bank podpisa∏ umow´
w zakresie utylizacji wszelkiego wyposa˝enia oraz
recyklingu sprz´tu elektrycznego, teleinformatycznego,
noÊników danych, urzàdzeƒ zasilajàcych z firmà, która
posiada pozwolenie na prowadzenie dzia∏alnoÊci.
W ramach odzysku, zbierania i transportu odpadów
niebezpiecznych, w zwiàzku z tym w 2010 roku
przekazanych i poddanych recyklingowi zosta∏o 8880
kg sprz´tu teleinformatycznego (w tym monitory,
komputery, serwery, drukarki, faksy, klawiatury, hub-y,
ups-y, dyski HDD, switch-e, router-y) oraz 1 201 kg
odpadów metalowych.

Recykling
Recykling w okresie I – XII

Rodzaj materia∏u (kg) 2010 2009 zmiana

Sprz´t teleinformatyczny 9 489 31 470 -70%

Odpady metalowe 4 280 2 136 100%

Papier (makulatura) 72 168 396 570 -82%
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Kontynuacja dyscypliny w zakresie iloÊci drukowanych
dokumentów przyczyni∏a si´ do zmniejszenia zu˝ycia
papieru, a tym samym, do zmniejszenia iloÊci
makulatury przekazanej do recyklingu. 

Utylizacja
Utylizacja w okresie I – XII

Rodzaj materia∏u (kg) 2010 2009 zmiana

Wyposa˝enie 7792 1052 641%

Kasety CCTV 485 2 200 -78%

Zu˝yte tonery 653 1 245 -48%

W ramach umowy outsorcingowej podpisanej
w 2009 roku nastàpi∏o wycofanie z placówek
terenowych i jednostek organizacyjnych Centrali,
maszyn w∏asnych (kserokopiarki, drukarki)
i zastàpienie ich urzàdzeniami wielofunkcyjnymi
b´dàcymi w∏asnoÊcià firmy outsorcingowej.
OdpowiedzialnoÊç za odbiór i regeneracj´ zu˝ytych
tonerów do powy˝szych urzàdzeƒ spoczywa na
outsorserze, w zwiàzku z tym spad∏a znacznie iloÊç
przekazanych do utylizacji zu˝ytych tonerów.

Zb´dne wyposa˝enie meblowe, nie znajdujàce
dalszego zastosowania w Banku oraz urzàdzenia
posiadajàce ekspertyz´ technicznà z przeznaczeniem
do zniszczenia (niszczarki, liczarki, kserokopiarki),
zosta∏o zaklasyfikowane i przekazane do utylizacji.
W 2010 roku przekazano 7792 kg powy˝szego
wyposa˝enia. Wzrost spowodowany jest finalizacjà
projektu konsolidacji Centrali Banku oraz relokacjà
i modernizacjà oddzia∏ów Banku.

Zasady recyklingu i utylizacji okreÊlajà nast´pujàce
regulacje z zakresu ochrony Êrodowiska: 

• Ustawa prawo ochrony Êrodowiska 
(Dz. U. z 2001 r. Nr 62, poz. 627 z póên. zm.),

• Ustawa o zu˝ytym sprz´cie elektrycznym
i elektronicznym (Dz. U. z 2005 r. Nr 180,
poz. 1495 z póên. zm.),

• „II Polityka Ekologiczna Paƒstwa”,
• Krajowy Plan Gospodarki Odpadami 

(Monitor Polski z 2002 r. Nr 11, poz. 159).

Regulacje z zakresu ochrony Êrodowiska nak∏adajà
na Bank obowiàzki w zakresie w∏aÊciwego zarzàdzania
odpadami, wÊród których wymieniç nale˝y
kompletowanie Kart Odpadów oraz Protoko∏ów
Zniszczenia.
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ZU˚YCIE ENERGII I WODY

Mniejsze zu˝ycie energii elektrycznej w 2010 roku
w porównaniu do 2009 roku, jest wynikiem
podj´tych dzia∏aƒ w zakresie racjonalizacji jej zu˝ycia,
a mianowicie:

• wprowadzenie automatyki wy∏àczania oÊwietlenia
w budynkach Centrali,

• zastosowanie ca∏orocznego zegarowego sterowania
oÊwietleniem reklam zewn´trznych,

• wprowadzenie w nowo budowanych oddzia∏ach
oÊwietlenia LED w reklamach zewn´trznych.

Ponadto w 2010 roku we wszystkich oddzia∏ach
pracowa∏y ju˝ urzàdzenia klimatyzacyjne na ekologicznym
czynniku, wyposa˝one w automatyk´ dopasowujàc
ich dzia∏anie do panujàcych warunków, co ogranicza
zu˝ycie energii. Ca∏y czas realizowane sà zalecenia
odnoÊnie racjonalnego gospodarowania zu˝yciem
energii, g∏ównie w zakresie pracy urzàdzeƒ grzewczych
i klimatyzacyjnych.

Zu˝ycie energii i wody
2010 2009 jedn. zmiana

Energia elektryczna 
zakupiona 29 224 062 33 920 000 kWh -13,8%

Energia cieplna 
zakupiona* 101 358 77 554 GJ 23,4%

Gaz ziemny 189 887 234 370 M3 -18,9%

Olej opałowy 77 200 75 200 litr 2,5%

Woda* 117 163 71 200 m3 39,2%

* wzrost zu˝ycia wody i energii cieplnej nastàpił w obr´bie Centrali
w Warszawie (w 2010r. rozpocz´to u˝ytkowanie budynków B i C) 

OBSZARY CHRONIONE

Bank posiada grunt, który sàsiaduje z obszarami
chronionymi, jednak na jego terenie nie prowadzi
˝adnej dzia∏alnoÊci operacyjnej. Grunt ten zlokalizowany
jest w Warszawie, przy ul. Werbeny (woj. mazowieckie),
powierzchnia gruntu stanowi 2 813 mkw i po∏o˝ony
jest w strefie Otuliny Mazowieckiego Parku
Krajobrazowego.
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Dzia∏ania 
na rzecz spo∏eczeƒstwa

Bank Millennium jest instytucjà zaanga˝owanà społecznie. 

We współpracy z organizacjami po˝ytku publicznego i fundacjami 

realizuje programy edukacyjne i wydarzenia kulturalne, spełniajàc 

tym samym cz´Êç swojej misji jako instytucji zaufania publicznego. 



„GODZINA DLA ZIEMI”

Banku Millennium, po raz drugi z kolei, wzià∏ w 2010
roku udzia∏ w polskiej edycji proekologicznej akcji
„Godzina dla Ziemi” organizowanej przez Fundacj´
WWF Polska.

Celem tej ogólnopolskiej akcji, by∏o zwrócenie uwagi
opinii publicznej na problem zmian klimatycznych
na ziemi, szczególnie wynikajàcych ze stale post´pujàcego
ocieplenia oraz manifestacja poparcia dla dzia∏aƒ rzàdów
i organizacji pozarzàdowych zmierzajàcych do realizacji
programów ograniczajàcych skutki tych zmian.

Akcja polega∏a na dobrowolnym wygaszeniu w dniu
27 marca 2010 roku , w krajach w których realizowana
by∏a akcja, w godzinach 20.30-21.30 (1 godzina)
oÊwietlenia mieszkaƒ, instytucji, urz´dów i oÊwietlenia
zewn´trznego budynków publicznych, w tym wy∏àczenie
reklam i neonów. W Polsce do akcji przy∏àczy∏o si´
40 miast, w tym 14 wojewódzkich, liczna grupa firm
i instytucji, politycy oraz gwiazdy show biznesu

W ramach udzia∏u w „Godzinie dla Ziemi”, Bank:

• przeprowadzi∏ wewn´trzny program informacyjny dla
Pracowników zwiàzany z problematykà akcji i jej celami,

• wy∏àczy∏ oÊwietlenie biur w budynkach Centrali Banku
(Warszawa i Gdaƒsk) oraz umieszczonych na nich
paneli reklamowych oraz oÊwietlenie i panele reklamowe
cz´Êci placówek Banku w ca∏ej Polsce na 1 godzin´, 

• przeprowadzi∏ akcj´ informacyjnà skierowanà do
Klientów Banku informujàcà o celach akcji i udziale
w niej Banku,

• poinformowa∏ Pracowników o wynikach akcji w Polsce.

Udzia∏ Banku w tym przedsi´wzi´ciu, oparty by∏ na
dobrowolnej aktywnoÊci Pracowników i s∏u˝y∏ szeroko
poj´tej promocji problematyki ochrony Êrodowiska.
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ECCO WALKATHON

ECCO Walkathon to najwi´kszy na Êwiecie spacer
charytatywny, w którym długoÊç przebytej trasy
przelicza si´ na pieniàdze, przekazywane potem
na wybrany dobroczynny cel. Bank Millennium
– tak jak to miało miejsce w latach ubiegłych – tak˝e
przyłaczył si´ do akcji i ufundował dla swoich
Pracowników 150 biletów wst´pu uprawniajàcych
do udziału w imprezie. Uczestnicy spaceru mieli
do wyboru spacer na dwóch trasach: szeÊcio lub
dziesieciokilometrowej. Za ka˝dy przebyty kilometr
marszu firma Ecco przekazała 4 zł wybranej przez
uczestników organizacji. W 2010 roku w marszu
wzi´ło niemal 20 tys. osób, które „wyspacerowały”
dokładnie 702 284 zł. Fundusze zebrane podczas
ubiegłorocznej edycji Ecco Walkathonu zasiliły projekty
realizowane przez: SOS Wioski Dzieci´ce 
– Stowarzyszenie niosàce pomoc osieroconym
i opuszczonym dzieciom, organizacj´ WWF 
– chroniàcà niedêwiedzie polarne Arktyki, a tak˝e
Fundacj´ TVN zbierajàcà fundusze na budow´
Centrum Profilaktyki Nowotworów (CPN).

GDA¡SKI AREOPAG

Bank Millennium wspar∏ organizacj´ obchodzàcego
dziesi´ciolecie istnienia Forum Dialogu „Gdaƒski
Areopag”. Forum to stanowi unikalnà i wa˝nà
ze spo∏ecznego punktu widzenia p∏aszczyzn´ dyskusji
i dialogu pomi´dzy ro˝nymi Êrodowiskami na tematy
zwiàzane z wyzwaniami i najwa˝niejszymi problemami
moralnymi naszych czasów. Tematami wiodàcymi
spotkaƒ w roku 2010 by∏y: „Dobrobyt” (sesja
wiosenna) i „Szacunek”(sesja jesienna). W dyskusji
wzi´li grupa wybitnych intelektualistów reprezentujàcych
ró˝ne Êrodowiska naukowe, poglàdy i religie.
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COME AND GROW WITH US

Od 2002 roku Bank wspiera studentów i absolwentów
w ich pierwszych krokach ˝ycia zawodowego, dajàc
im szansà zdobywania doÊwiadczenia, rozwijania
kompetencji i zainteresowaƒ. W tym celu powsta∏
program „Come and Grow with us”, poprzez który
Bank dociera do studentów, anga˝uje si´ w ˝ycie
Êrodowiska akademickiego oraz pozyskuje ambitnych
studentów i absolwentów.

Cz´Êcià programu sà p∏atne praktyki w Banku
i konkursy z cennymi nagrodami. Bank uczestniczy
tak˝e w najwi´kszych wydarzeniach targowo-
edukacyjnych, mi´dzy innymi w „Dniach Kariery”,
organizowanych przez mi´dzynarodowe
stowarzyszenie studentów AIESEC oraz w konferencjach
dla studentów i organizuje szkolenia na ich uczelniach
i w siedzibie Banku. W ten sposób Bank dociera ze
swojà ofertà bezpoÊrednio do m∏odych ludzi i mo˝e
dostosowywaç swoje dzia∏ania do ich potrzeb. W czasie
wydarzeƒ promuje program „People Grow” b´dàcy
jednym z Programów Rozwojowych Banku, który
skierowany jest do wyró˝niajàcych si´ studentów
ostatnich lat studiów i absolwentów. 

Wspieranie edukacji
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W 2010 roku powsta∏ te˝ nowy Program Rozwoju
Ekspertów – „Expert Start Up” skierowany
do studentów i absolwentów uczelni ekonomicznych
wià˝àcym swojà przysz∏oÊç zawodowà z szeroko
rozumianym obszarem ryzyka bankowego. 

W roku 2010 w ramach Programu „Come and Grow
with us” zorganizowaliÊmy cykl spotkaƒ ze studentami
w dziesi´ciu najwi´kszych uczelniach w Polsce pod
nazwà „Akademia Millennium”. W ka˝dym mieÊcie
zosta∏y zorganizowane dwa treningi. Dzi´ki takim
spotkaniom Bank bezpoÊrednio dociera do m∏odych
ludzi. Pracownicy Banku mogà odpowiedzieç
na wszystkie pytania nurtujàce studentów, a przy okazji
promowaç Bank jako dobrego Pracodawc´.

PRAKTYKI I STA˚E

Bank organizuje programy praktyk dla studentów
wszystkich lat i kierunków studiów. Praktyki odbywajà
si´ g∏ównie w departamentach Centrali Banku
w Warszawie. W roku akademickim 2009/2010
przyj´liÊmy 45 praktykantów. Poza praktykami
w Centrali zorganizowaliÊmy 3 praktyki mí dzynarodowe
w Grecji i Portugalii i 10 w Centrach Korporacyjnych
Banku na terenie ca∏ego kraju. We wczeÊniejszych
latach wi´kszoÊç praktyk obejmowa∏o okres jednego
miesiàca. W 2010 roku wyd∏u˝ono praktyki
odbywajàce si´ w Centrali Banku do trzech miesi´cy,
po to by studenci mogli zaanga˝owaç si´ w d∏u˝sze
i ciekawsze projekty a tym samym wi´cej si´ nauczyç.
Ka˝da praktyka zakoƒczy∏a si´ wype∏nieniem ankiety
przez samego praktykanta, a tak˝e jego opiekuna.

W czasie wakacji zorganizowaliÊmy tak˝e szereg
spotkaƒ dla naszych praktykantów umo˝liwiajàcych im
bli˝sze poznanie Banku i dajàcych szans´ wymiany
doÊwiadczeƒ. Dodatkowà korzyÊcià p∏ynàcà z praktyk
jest mo˝liwoÊç przed∏u˝enia wspó∏pracy z Bankiem
po pomyÊlnym odbyciu sta˝u. 

W roku 2010 Bank po raz pierwszy wzià∏ udzia∏
w konkursie „Grasz o sta˝” organizowanym przez
„Gazet´ Wyborczà” oraz firm´ PricewaterhouseCoopers.
W konkursie 32 studentów rozwiàza∏o nasze zadanie
konkursowe. Jeden z uczestników zosta∏ przyj´ty
na praktyk´, a nast´pnie zatrudniony na umow´
o prac´ w Departamencie Ryzyka.



SZKOLENIA DLA STUDENTÓW

W ramach programu „Come and Grow with us”
Bank Millennium cyklicznie organizuje szereg szkoleƒ,
warsztatów i prezentacji dla studentów. Wydarzenia
te majà miejsce w oÊrodkach akademickich na terenie
ca∏ego kraju. Tematyka szkoleƒ zmienia si´ co roku
w odpowiedzi na bie˝àce potrzeby studentów. W 2010
roku Pracownicy Banku Millennium przygotowali
liczne treningi z umiej´tnoÊci mi´kkich, takich jak:
sztuka prezentacji, negocjacje, asertywnoÊç, kreowanie
w∏asnego wizerunku, zarzàdzanie sobà w czasie.

M∏odzie˝ akademicka mia∏a tak˝e mo˝liwoÊç
uczestniczenia w szkoleniach zwiàzanych z obszarem
ryzyka, analizy finansowej czy poszukiwania pracy.

Dzi´ki zró˝nicowanej tematyce szkoleƒ ofert´ dla
siebie móg∏ znaleêç niemal ka˝dy student – bez
wzgl´du na rok i kierunek studiów. W 2010 roku
zorganizowaliÊmy ponad 50 szkoleƒ.

WSPÓ¸PRACA Z ORGANIZACJAMI STUDENCKIMI

Bank Millennium docenia wk∏ad organizacji studenckich
w umo˝liwianie studentom zdobywania pierwszych
doÊwiadczeƒ zawodowych oraz rozwoju kompetencji
i zainteresowaƒ. Bank finansowo i merytorycznie
wspiera organizacje studenckie w ich dzia∏aniach
i realizacji celów statutowych. 

Od 2003 roku wspó∏pracujemy z mi´dzynarodowym
stowarzyszeniem studentów AIESEC. W ramach
wspó∏pracy z organizacjà Bank zaanga˝owa∏ si´
w projekt „Ambasador” wybierajàc w dziesi´ciu
najwi´kszych oÊrodkach akademickich swoich
przedstawicieli – cz∏onków organizacji AIESEC,
zwanych Ambasadorami. Osoby te pe∏nià wÊród
studentów swoich uczelni funkcj´ reprezentantów
programu „Come and Grow with us”, informujà
o mo˝liwoÊciach rozwoju w Banku i organizujà
wydarzenia bankowe na uczelniach. W zamian
za zaanga˝owanie i promowanie programu,
Ambasadorzy otrzymujà szans´ zdobycia
doÊwiadczenia we wspó∏pracy z Bankiem oraz
mo˝liwoÊç uczestniczenia w specjalnych szkoleniach
i warsztatach przygotowanych przez Bank. 

W 2010 roku Bank Millennium wzià∏ udzia∏
w dziesi´ciu wydarzeniach targowych – „Dniach
Kariery” i dwóch mi´dzynarodowych konferencjach
dla studentów. 

W 2010 roku nawiàzaliÊmy wspó∏prac´ z Ko∏em
Naukowym Doradztwa Personalnego „Doradca”
z Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie.
Efektem wspó∏pracy by∏o zorganizowanie dwóch
szkoleƒ dla studentów.

W ramach wspó∏pracy z organizacjà „CEMS Club”
zorganizowaliÊmy mi´dzynarodowà wymian´ dwóch
studentów (z Polski i Portugalii) w obszarze
marketingu Banku Millennium i Millennium bcp
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KONKURSY

Jednà z form aktywizacji studentów przez Bank
Millennium jest zach´canie do udzia∏u w konkursach. 

W 2010 roku Bank Millennium zorganizowa∏
nast´pujàce konkursy dla studentów:

• „Marketing Challenge” – konkurs z obszaru
marketingu, gdzie g∏ównà nagrodà jest praktyka
w Millennium bcp w Grecji.

• „Millennium Chance” – poprzez ten konkurs
doceniliÊmy i wsparliÊmy nietuzinkowe pasje
studentów. Nagrodà by∏o 10 tys. z∏, przyznane
w formie dotacji dla zwyci´skiego projektu.

• „MilleWorkshopProject” – konkurs, w którym uczestnicy
mieli szans´ sprawdziç si´ jako pomys∏odawca
i realizator warsztatu dla studentów, który sami
stworzyli. Do wygrania by∏ Mininote firmy HP.

¸àcznie w konkursach zorganizowanych przez Bank
w 2010 roku udzia∏ wzi´∏o ponad 50 osób.
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Jednym z elementów spo∏ecznej misji Banku jest
wspieranie wa˝nych artystycznie zdarzeƒ z kr´gu
kultury wysokiej. Bank realizuje wybrane programy
kulturalne zarówno samodzielnie jak i we wspó∏pracy
z instytucjami artystycznymi, fundacjami i mediami
zajmujàcymi si´ profesjonalnie organizacjà wydarzeƒ
kulturalnych i promocjà kultury. 

Z∏ote Ber∏o

W roku 1999 Bank Millennium i Fundacja Kultury
Polskiej ustanowi∏y nagrod´ „Z∏ote Ber∏o” przyznawanà
dorocznie najwybitniejszym twórcom kultury polskiej.
Nagroda przyznawana jest za „najpe∏niej rozumianà
twórczoÊç intelektualnà pojedynczego cz∏owieka lub
zbiorowoÊci, grupy twórców, organizacji spo∏ecznej,
instytucji artystycznej, ruchu kulturalnego czy
naukowego”. Nagrod´ przyznaje Kapitu∏a z∏o˝ona
z wybitnych twórców i animatorów kultury a jej
wr´czeniu towarzyszy specjalnie przygotowany
program artystyczny zwiàzany tematycznie
z twórczoÊcià laureata.

Nagroda ma te˝ swój wymiar promocyjny. Jej laureat
mo˝e przyznaç „Ma∏e Ber∏o” artyÊcie m∏odego pokolenia,
który jego zdaniem najpe∏niej w swojej twórczoÊci
nawiàzuje do drogi artystycznej swojego mistrza.

W roku 2010 nagrod´ „Z∏otego Ber∏a” przyznano
Józefowi Wilkoniowi, wybitnemu grafikowi, ilustratorowi
i rzeêbiarzowi, za „twórczoÊç pe∏nà subtelnej
równowagi pomi´dzy perfekcyjnà technikà i prostotà
humanistycznego przekazu”. 
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Laureat przyzna∏ nagrod´ „Ma∏ego Ber∏a” Mateuszowi
Dàbrowskiemu – wybitnemu grafikowi m∏odego
pokolenia

UroczystoÊç uÊwietni∏ specjalnie przygotowany
program z udzia∏em wybitnych muzyków: Tomasza
Staƒko, Joszko Brody, Joachima Mencla, Marcina
Pospieszalskiego, Roberta Usewicza oraz muzyków
ludowych Jana Gacy i Józefa Paƒczuka. Scenografi´
przygotowanà przez Józefa Wikonia stanowi∏y rzeêby
jego autorstwa.

Bank Millennium jest, od dnia powo∏ania nagrody, jej
fundatorem i mecenasem towarzyszàcych jej zdarzeƒ
artystycznych. „Z∏ote Ber∏o 2010” by∏o z kolei
dwunastà edycjà tej nagrody. W poprzednich latach
jej laureatami byli: Jerzy Giedroyc, Wojciech Kilar,
Stanis∏aw Lem, Roman Polaƒski, Ewa PodleÊ,
S∏awomir Mro˝ek, Janusz Gajos, Tadeusz Ró˝ewicz,
Maria Fo∏tyn, Wojciech M∏ynarski i Krzysztof Penderecki

Planete Doc Review

VII Festiwal Filmowy „Planete Doc Review” odby∏ si´
w Warszawie w dniach 7-16 maja 2010 r. oraz mia∏
swoje mini- repliki (szeÊç wybranych filmów) w 20
miastach w Polsce. Festiwal sta∏ si´ jednym
z najwa˝niejszych imprez filmowych w kraju. Jego
program filmowy obejrza∏o ponad 31 tys. widzów, co
plasuje t´ imprez´ na trzecim miejscu pod wzgl´dem
popularnoÊci wÊród europejskich festiwali filmów
dokumentalnych.

Program festiwalu sk∏ada∏ si´ ze 152 filmów
dokumentalnych u∏o˝onych w siedemnaÊcie sekcji
tematycznych, którym towarzyszy∏y retrospektywne
przeglàdy twórczoÊci Wernera Herzoga, Alana
Berlinera oraz Nicolasa Philiberta.

Festiwal jest te˝ konkursem dajàcym szanse widzom
i profesjonalnemu jury oceny prezentowanych filmów.
SzeÊç z nich walczy∏o o g∏ówny laur festiwalu
„Nagrod´ Millennium”, którà zdoby∏ film „Para do ˝ycia”
w re˝yserii Joonasa Berghalla i Miki Hotakainena.
Przyznano te˝ „Nagrod´ Magicznej Godziny”
(dla filmów o metra˝u do 70 minut), „Nagrod´
Dialogu Ekumenicznego” (dla filmów traktujàcych
o dialogu ró˝nych Êwiatopoglàdów), „Panasonic
Green Award” (dla filmu o tematyce ekologicznej),
„Nagrod´ Amnesty International” (dla filmów
mówiàcych o prawach cz∏owieka), nagrod´
„Nos Chopina” (dla filmu o tematyce muzycznej)
oraz – najpopularniejsza – „Nagrod´ PublicznoÊci”.
Festiwal stworzy∏ te˝ widzom mo˝liwoÊç spotkania
z twórcami prezentowanych filmów oraz adeptom
sztuki filmowej udzia∏u w warsztatach mistrzowskich
prowadzonych przez wybitnych autorów dokumentów.

Sukces artystyczny i frekwencyjny festiwalu, którego
Bank Millennium od lat jest mecenasem, potwierdza
olbrzymie zapotrzebowanie na prezentacje przez film
w artystycznej formie wa˝nych problemów
wspó∏czesnego Êwiata.
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Kolonia Artystyczna w Kazimierzu

Rok 2010 by∏ jedenastym sezonem wspó∏pracy pomí dzy
Bankiem Millennium a Muzeum NadwiÊlaƒskim
w Kazimierzu Dolnym nad Wis∏à, której celem jest
przypomnienie, utrwalenia i prezentacja dorobku
artystycznego Êrodowiska zwiàzanego z unikalnà
w skali europejskiej kolonià artystycznà w Kazimierzu
oraz twórców wspó∏czesnych kontynuujàcych t´
tradycj´. W roku 2010 zrealizowano wspólnie:

• wystaw´ malarstwa „W∏adys∏aw Âlewiƒski. Z Pont
Aven do Kazimierza” prezentujàcà 34 prace ze zbiorów
polskich muzeów tego bodaj najwybitniejszego
polskiego kolorysty, ∏àcznie z obrazami z okresu jego
fascynacji impresjonizmem. By∏a to te˝ okazja
do przypomnienia zwiàzków artysty z Kazimierzem,
w którym by∏ wielokrotnie i gdzie malowa∏ jeszcze
jako uczeƒ Wojciecha Gersona.

• wystaw´ malarstwa „Kolonia artystyczna w Krzemieƒcu
nad Ikwà” przedstawiajàcà dorobek artystyczny twórców
skupionych w kolonii artystycznej Krzemieƒca i wokó∏
jego intelektualnego centrum jakim by∏o Liceum
Krzemienieckie. By∏a to te˝ okazja do porównaƒ dróg
rozwoju i historii kolonii w Kazimierzu i Krzemieƒcu,
których ÊwietnoÊç przypada∏a na lata trzydzieste
ubieg∏ego wieku. Na wystawie pokazano
reprezentatywny wybór obrazów, grafik i rysunków
twórców zwiàzanych z krzemienieckà kolonià m.in.:
Aleksandra Blondera, Stanis∏awa Borysowskiego, Jana
Cybisa, Eugeniusza Gepperta, Marcina Kitza,
Stanis∏awa Kramarczyka, Emila Krchy, W∏adys∏awa
Lama, Bronis∏awy Rychter-Janowskiej, Czes∏awa
Rzepiƒskiego, Juliusza Studnickiego. Wystawa
przypomnia∏a histori´ artystycznà tego Êrodowiska,
odkrywajàc po latach Krzemieniec jako ciekawy
oÊrodek kultury.

• Wystaw´ fotografii „Mi´çmierzanie”, na którà z∏o˝y∏y
si´ portrety Janusza Kobyliƒskiego i fotografie dawne.
Bohaterami zdj´ç sà Mi´çmierzanie, mieszkaƒcy dawnej
osady flisackiej ko∏o Kazimierza, pokazani na starych
fotografiach i wspó∏czesnych portretach. Wystawa
stanowi zbiorowy portret miejsca i jego mieszkaƒców
uchwycony na przestrzeni kilkudziesi´ciu lat.

Zrealizowane wystawy stanowià kolejny etap
utrwalania dorobku artystycznego twórców kolonii
artystycznej w Kazimierzu Dolnym nad Wis∏à.

Wielokulturowy Gdaƒsk

W roku 2010 Bank kontynuowa∏ wieloletnià
wspó∏prac´ z Muzeum Narodowym w Gdaƒsku.
W jej ramach zorganizowano unikalnà wystaw´
„Van Eyck-Memling-Breughel. Arcydzie∏a malarstwa
z kolekcji Brukenthal National Museum w Sibiu”.
Z∏o˝y∏ si´ na nià wybór wybitnych dzie∏ malarstwa
holenderskiego i flamandzkiego, w tym prace wielkich
malarzy: Jana van Eycka („M´˝czyzna w niebieskim
chaperonie”), Hansa Memlinga („Portret m´˝czyzny
czytajàcego ksià˝k´” i „Portret modlàcej si´ kobiety”)
i Petera II Breughela („Pejza˝ z zimowymi ∏y˝wiarzami
i pu∏apkà na ptaki”). Wystawa sta∏a si´ prawdziwym
wydarzeniem artystycznym ze wzgl´du na poziom
prezentowanych prac i pi´knie korespondowa∏a
ze zbiorami w∏asnymi Muzeum Narodowego
w Gdaƒsku („Sàd ostateczny” Memlinga) oraz samym
miastem, w którym w latach jego historycznej
ÊwietnoÊci mieszka∏o i pracowa∏o wielu kupców
i artystów holenderskich.

Wystawa powsta∏a dzi´ki wspó∏pracy
mi´dzynarodowej z muzeum w Sibiu (Rumunia),
które posiada wspania∏a kolekcje dzie∏ sztuki
zgromadzone przez barona Samuela von Brukenthala,
urz´dnika monarchii habsburskiej i gubernatora
Siedmiogrodu. Zapisa∏ on swoje zbiory gminie
luteraƒskiej w Sibiu z obowiàzkiem ich udost´pnienia
spo∏eczeƒstwu, co umo˝liwi∏o powstanie w roku
1807 muzeum – jednej z najstarszych tego typu
placówek w Europie.
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XIV Festiwal Ludwiga van Beethovena

Doroczny Festiwal Ludwiga van Beethovena jest
jednà z najwi´kszych i najwa˝niejszych imprez tego
typu w Polsce. Bank, po raz trzeci w jego historii, by∏
partnerem imprezy. Na jego czternastà edycj´ z∏o˝y∏y
si´ 22 koncerty, w których wzi´∏o udzia∏ 1800
wykonawców. Motto festiwalu zawarte zosta∏o
w jego tytule „Fenomen fortepianu. Rok Chopina
i Schumana”, a wykonaƒ pianistycznych by∏o tym
razem wi´cej ze wzgl´du na trwajàcy Rok
Chopinowski. Wielkim wydarzeniem festiwalu sta∏o
si´ wykonanie wszystkich symfonii Beethovena przez
orkiestr´ Deutsche Kammerphilharmonie Bremen
pod dyrekcjà Paavo Jarvi. Poza wielkimi salami
koncertowymi (Filharmonia Narodowa i Teatr Wielki),
mo˝na by∏o tez pos∏uchaç muzyki kameralnej
podczas koncertów Na Zamku Królewskim
w Warszawie oraz specjalnego programu „Our
Chopin Affair” przygotowanego specjalnie na ten
festiwal przez pieÊniark´ fado Misi´. Koncerty
festiwalu odby∏y si´ te˝ w Krakowie i Gdaƒsku.

Pami´tajmy o Osieckiej

Bank Millennium by∏ w roku 2010, po raz kolejny,
partnerem Fundacji „Okularnicy” w realizacji festiwalu
„Pami´tajmy o Osieckiej 2010”. Celem festiwalu jest
promocja twórczoÊci wybitnej poetki i autorki
tekstów Agnieszki Osieckiej. Najwa˝niejszà cz´Êcià
festiwalu jest ogólnopolski konkurs dla m∏odych
Êpiewajàcych artystów, którzy podejmujà si´
interpretacji piosenek z tekstami poetki. W roku 2010
konkurs odby∏ si´ po raz trzynasty, a w jego finale
swoje interpretacje zaprezentowa∏o jedenastu
wykonawców. Zwyci´˝y∏a Joanna Karczmarek,
zdobywajàc pierwszà nagrod´ za interpretacj´
piosenki „Wtedy wrócà moje pieÊni”. Konkurs ten
uznawany jest za jedno z najwa˝niejszych wydarzeƒ
promujàcych m∏odych wykonawców polskiej
piosenki.

Wydarzeniem artystycznym festiwalu by∏ koncert
„Osiecka–Karczmarski–Tuwim”, w którym zespó∏
Karuzela Group, z∏o˝ony z artystów polskich
i norweskich, przedstawi∏ utwory z tekstami polskich
poetów wykonane w j´zyku norweskim

Teatr w Radiu i TVP

Bank Millennium od wielu lat wspó∏pracuje
z Festiwalem Polskiego Radia i Teatru Telewizji Polskiej
„Dwa Teatry”. Prezentuje on roczny dorobek Teatru
Polskiego Radia – w roku 2010 by∏o to14 teatralnych
s∏uchowisk radiowych oraz Teatru TVP – 15 spektakli
teatralnych. Festiwal jest te˝ unikalnym forum dyskusji
– z udzia∏em widzów- roli mediów publicznych
w tworzeniu i promowaniu kultury. W dziesiàtej
edycji festiwalu Bank Millennium ufundowa∏ nagrod´
za najlepsze zdj´cia do spektaklu Teatru Telewizji.
Otrzyma∏ jà Jeremi Prokopowicz za zdj´cia do spektaklu
„Wróg ludu” Henryka Ibsena w re˝yserii Piotra
Trzaskalskiego.

Koncerty Zamkowe

Wieloletnià tradycj´ majà organizowane przez Bank
Millennium w styczniu ka˝dego roku „Koncerty
Noworoczne” na Zamku Królewskim w Warszawie
dla licznego grona partnerów, wspó∏pracowników
i Klientów. Program koncertu wype∏nia zwykle
muzyka klasyczna w wykonaniu m∏odych artystów
oraz koncert gwiazd. Koncerty te tradycyjnie rozpoczynajà
sezon imprez, których mecenasem jest Bank.
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Podziel si´ z nami swojà opinià

Dzi´kujemy za zapoznanie si´ z naszym raportem. 
JeÊli chcieliby Paƒstwo podzieliç si´ z nami swojà opinià na jego temat, b´dziemy zobowiàzani 
za przesłanie komentarza na adres: csr@bankmillennium.pl 



Autor fotografii:

PAWE¸ ˚AK

Rocznik1965.

Paweł ˚ak Studiował nauki społeczne na Uniwersytecie Warszawskim. Jest absolwentem 
Wydziału Komunikacji Multimedialnej Akademii Sztuk Pi´knych w Poznaniu (dyplom w roku 2002). 
Od roku 1994 brał udział w kilkudziesi´ciu wystawach zbiorowych, miał tak˝e kilkanaÊcie
wystaw indywidualnych w kraju i za granicà. 

Najbardziej znane i cenione fotografie Pawła ˚aka pochodzà z cykli artystycznych: „OpowieÊci”, 
„Bez tytułu”, „Bliski znajomy”, "Słodki poniedziałek i inne martwe natury" oraz zainicjowanego w roku 2008 
cyklu barwnych fotografii du˝oformatowych pt. „Martwe natury”.

Autor podejmuje w nim prób´ nadania przedmiotom potocznym, spotkanym z przestrzenià 
biało nakrytego stołu znaczeƒ symbolicznych zarówno odnoszàcych si´ do sfery szeroko poj´tego sacrum 
jak i intensywnego doÊwiadczania codziennoÊci. JednoczeÊnie stara si´ on unikaç formułowania komunikatu
ideologicznego, pozostawiajàc sfer´ znaczeƒ otwartà na interpretacj´. Oryginały tych fotografii to odbitki 
w formacie 70 x 100 cm pozwalajàce oglàdaç przedstawionà rzeczywistoÊç w skali zbli˝onej do 1:1. 
Wybór zdj´ç z tego cyklu stanowi materiał ilustracyjny do niniejszego wydawnictwa.

Prace Pawła ˚aka znajdujà si´ w kolekcjach m.in.: Bibliotheque Nationale w Pary˝u, Muzeum Narodowego
w Warszawie, Centrum Sztuki Współczesnej w Warszawie, Muzeum Sztuki w Łodzi a tak˝e w kolekcjach
prywatnych w Polsce, Francji, Norwegii, Danii, Holandii, Belgii, Wielkiej Brytanii, Brazylii i USA.
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