citi handlowy Innowacje dla poprawy jakosci
|

Tomasz Pol — Dyrektor ds. Segmentow

Piotr Lipinski — Dyrektor Biura Produktéw Kartowych
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Rynek: otwartos¢ Polakow na nowinki technologiczne

Ktore ze stwierdzen
najlepiej oddaje twoje
podejscie do
korzystania

z produktow i ustug
nowych technologii?
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Uwazam je za interesuj ace
i korzystam tak cz esto, jak to

mo zliwe
- Nieco mnie przerasta] a

Trzeba je opanowa ¢€, jesli chce
sie byé¢€ ,na czasie”

Przerazajg mnie

Zrodio: ,Chinese consumer trends in a global perspective”; Ericsson
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Cel: innowacyjne rozwigzania dla poprawy jakosci ustug

RozwQj sieci punktow kontaktu z Citi Handlowy

Citi Handlowy
uruchamia
bankowos¢
mobilng

Sierpien

2010 -
Citi Handlowy
otwiera pierwszy
w Polsce
wirtualny oddziat

citi handlowy



Rynek: ewolucja form ptatnosci

Proces zmian form ptatno Sci
nast epuje coraz szybciej...

Liczba subskrypciji telefonii stacjonarnej vs. komoérkowej na Telefony komorkowe na codzie  f \
Swiecie (w miliardach)

Aplikacje
2 miliardy pobranych mobilnych
aplikaciji

2009
2002

Zakupy

400 milionow uzytkownikow
mCommerce na swiecie

Telefonia Telefonia
stacjonarna komodrkowa

Ptatno sci

Ponad 850 milionow transakcji
ptatnosci mobilnych w 2009

Przeptywy finansowe

Szacunkowa wartos¢ ptatnosci
mobilnych w 2010 r to 48 mld USD

citi handlowy

Zrodio: Internnational Telecomunication, Sybase 365



Rynek: rozwo] mobilnej bankowosci

Uzytkownicy ptatno s$ci moblinych
wg regionow (min)

Nediug raportu Sybase:

= 90% uzytkownikow telefondw komaorkowych

wie, ze moze korzysta € z internetu i wysyta ¢€

wiadomo sci e-mail z telefonu

= 48% korzysta z internetu przez telefon

przynajmniej raz w tygodniu

= 24% korzysta z bankowo sci mobilnej

\przynajmniej raz w tygodniu

\ 190 -

100 A
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40 A

-

Zrodio: Sybase, ,Operator Services: Mobile CRM,

mPayments + Next Generation Services. Global Consumer

Acceptance + Usage Report. April 2010”
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O Ameryka

n Pétnocna
B Europa

2 Zachodnia
O Ameryka
tacinska

B EMEA
O Azja/Pacyfik

2009

2010

Region EMEA obejmuje Europ e Wschodni a, Bliski

Wschod i Afryk e.

PR
- Brodio: Gartner (czerwiec 2010 ,) CI t I h a n d | OWy



Cel: rozw0Qj innowacyjnych kanatéw dostepu

Citi Mobile — Citi Handlowy w komorce

* od 6 maja 2010 roku skorzystalo z Citi Mobile

* Do konca 2010 roku skorzysta z Citi Mobile

+ zarejestrowanych uzytkownikow na portalu Citi Mobile

+ Citi Mobile na Facebook >
IV kwartat 2010

Citi Handlowy wprowadza aplikacyjn
mobiln g na smartphone

a bankowo sé

Obsluga hasia
omoc >
' N
Zapewnienie prywatnosci
citi handlow
igcej o Citi Mobile = 6 =
Odwiedz online_citibank.pl




Cel: rozwQj sieci ustug bankowych

Szybki, tatwy | przyjazny dost ep do Banku

Koszalin
Tréjmiasto

Olsztyn

R _J
Elblag .

/Sieé ustug bankowych wzrosnie 10-krotnie \

A
zczecin ‘-w Bydgoszcz Bialystok .
[
_Gorzéwxv?llli';;/ Inowroc Iw- . Wiloclawek OddZ|a+y
Pozna n Plock
@ \arszawa

- ) [

Zielona Géra K‘ahsz . Stan dy
@ Ostrow Wikp. P, . .
T a0 « wielofunkcyjne ATM

partnerskie punkty ustugowe




Cel: rozw0Qj innowacyjnych kanatéw dostepu

Pierwszy w Polsce wirtualny oddziat bankowy otwarty

na dialog z klientem

Klient wpisuje swoje pytanie

handlowy

Wirtualny doradca
odpowiada. Jednoczesnie na
ekranie pojawia sie
wiadomosc¢ tekstowa.

Doradca zainteresowanej ofertg
0osobie proponuje pozostawienie
w systemie danych —
przekazywane sg one do
oddziatow zdalnych Citi
Handlowy. Dokumenty do
podpisu klient otrzymuje

przez kuriera lub agenta
rozliczeniowego.

Wirtualny doradca przedstawia
kluczowe dla zainteresowan
klienta dokumenty

| przedstawia na ekranie, np.
TOIP, Regulamin, Umowe czy
whniosek o dany produkt

-8-
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Wkrotce uzytkownik
Citibank Online zyska
swojego prywatnego
wirtualnego kasjera
Dla wykonywania
przelewow itp.

citi handlowy



Cel: najwyzsza jakosc obstugi

Czas mierzony w sekundach niezb edny do dokonania ptatno Sci

40 -
30 A
20 1 33,7
18 | 4 12,5
gotowka tradycyjne karty karty bezstykowe
4 N )
Od marca 2010 roku Citi Handlowy wydat
68 tysi ecy

kart debetowych MasterCard® PayPass™

\_ /

Zrédio: Prezentacja Briana Morisa City/Transport Card — Examples of Usage in the MasterCard World, 7 March 2007; za
Krzysztof Rybirnski ,Wizja rozwoju obrotu bezgotéwkowego w Polsce” Koalicja ha Rzecz Obrotu Bezgotéwkowego i

P n
Mikropt Sci W , 11 kwietnia 2007 r.
ikroptatnosci Warszawa wietnia r . CI tl h a n d | OWy



Cel: najwyzsza jakosc obstugi

Citi Handlowy pierwszym bankiem w Polsce, ktory wy daje kart e zblizeniow g

,0d 1 eki”

Kilka dni: czas oczekiwania na spersonalizowang karte przekazywang tradycyjng pocztg

Centralna personalizacja kart

- — Karta
g debetowa

2 minuty: czas oczekiwania na kart ¢ zblizeniow a
w oddziale Citi Handlowy

citi handlowy




Cel: najwyzsza jakosc¢ obstugi

Wysokie standardy obstugi dla klientow Citigold

Po trzech nieudanych probach
wpisania humeru
identyfikacyjnego PIN

lub wpisania hasta do Citibank
Online z klientem kontaktuje sie
Doradca, by pomoc mu w
rozwigzaniu problemu. Ustuga
rusza w lipcu 2010 r.

o /

A La Carte —rabaty i
przywileje w prestizowych
restauracjach na terenie
catej Polski.

o

/
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Specjalna linia CitiPhone
dla klientow Citigold

Kontakt z doradcg
w maksymalnie 10

sekund

\_ J

citi handlowy



Cel: efektywnosc¢

Wzrost liczby aktywnych klientow

Aktywizacja klientow

Od poczatku roku dwa razy wiecej klientéw
bankowosci detalicznej Citi Handlowy korzysta
z rachunku inwestycyjnego w DMBH

Wzrasta liczba klientéw korzystajgcych z
nowoczesnych form komunikacji z bankiem:

-od poczatku roku liczba uzytkownikow CitiAlerts
wzrosta o 18 proc;

Qitibank Online wzrosta o 10 proc.

- od poczatku roku liczba aktywnych uzytkownikow

~

/
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P

Masz Nie piacisz
karte kredytows za karte kredytows i konto

Zapraszamy do oddzlatu

Szanowna Pani,

Cieszymy sig. Ze nalezy Pani do grona naszych Klientdw | mamy nadzieje, Ze korzystanie z Karty Kredytowej
Citibank speinia Pani oczekiwania.

Wy jatkowi Kiienci zaslugujg na wyjatkows ofertg. Milo nam zatem poinformowac, Ze przygotowalismy dla Pani
specjalng oferte zniesienia oplaty rocznej za Pani karte kredy towg oraz bezplatnego konta osobistego:

Konto Osobiste Cltibank

- za prowadz:

-za wyplaty
0z =

- za przelewy

- za dostep de cei i telefoniczne|

- za pierwszg oplate roczng za linie kredytows w koncie

h bankomatow w Polsce
'z55 do konta osobistego

Karta Kredytowa Citibank

Jeteli zdecyduje sie Pani na korzystanie z naszego konta, dodatkowo takze Pani
z* Karta Kredytowa Citibank moze by rplatna. W tym celu w ystarczy przefewat

na Konto Osobiste Cititenk wynagrodzenie w kwocie min 1 500 zi netto

Mamy nadzieje. Ze przygotowana przez nas oferta spotka sie z Pani rainteresowaniem.

Zapraszamy serdecznie do naszeqo ocddziatu: [MiejscowosE, nazwa ulicy 551, gdzie milo nam bedzie
przedstaw i szczegdly oferty | odpowiedziet na Pani pytania.

Z powazaniem

Joanna Kowalska

Dyrektor Oddziaiu Citl never sleepa

citi handlowy

Bank Handlowy w Werszawes 5. 1 sedrbg w Werszawe, ul. Senaborska 16, 00-923 Warszawa, ramejastrowany w regstne prredsighicrcow Koasjowene Regestry
Sadowego przex Sad Rejonowy dia m_st. Werszawy w Warszawia, XEWydris! Gospodarcry Krajwsgo Raestru Sadowege, pod nr KRS 000 000 1538; MIP 526-030-02-81;
wiysoknss kapitshs rakiadowsgo wynosi 522,638,400 totyeh, kapits zostsf w peini oplacony.




Innowacyjne utatwienia na wakacje

www.citimobile.pl
19009

Bank w komorce

Szybko, tatwo, tanio!

citi handlowy

Nowe CitiKonto Direct:

0 zt za Karte debetowg
MasterCard® PayPass™

0 zt za wyptate gotowki
ze wszystkich bankomatéw w
Polsce

0 zt za krajowe przelewy
internetowe

Przy wptywie miesiecznym w
wysokosci 1 500 zt 0 zt

o /

Wyptaty gotowki
z bankomatu i ptatno sci

realizowane w EUR kart g
debetow g do konta

w Citi Handlowy wolne od
przelicze n kursowych:

-prowadzenie kont walutowych
za 0 zi,

- brak przeliczen walutowych
przy pobieraniu gotoéwki w
bankomatach Citi i 7Eleven w
USA - gdy karta jest
podigczona do konta w USD

o /
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Ubezpieczenie na caty swiat
"Pakiet Podré zny,

- Ochrona w trakcie podrézy na
Swiecie lub w Europie

- Optata w wysokosci 10 zi

miesi ecznie

- Szeroki zakres obejmuje organizacje i
pokrycie kosztow leczenia, pomoc
assistance i pomoc prawng, OC,
ubezpieczenie utraty i opdznienia
bagazu, opdznienia odlotu.

- Dla kart innych niz Citibank-LOT
dodatkowe assistance komunikacyjne
w trakcie podr6zy samochodem w
Polsce i w Europie

- W standardzie ochrona w zakresie
amatorskiego uprawniania sportéw
(mowych np. narciarstwo

citi handlowy




Rynek: Citi Handlowy liderem rynku kart przedptaconych y

3 IVI‘S‘

il
a3na wpiatek! || &

52% udziatu
w rynku

48%

Konkurencja 5204

Citi Handlowy

e NY



Karty przedptacone: zastosowanie

o || visa

-

\

ZASTOSOWANIE
KART
PRZEDPLACONYCH

~

/

4 h

KARTY
LOJALNO SCIOWE

(w ramach
programow

przygotowywanych
przez firmy)

4 h

KARTY
PROMOCYJNE
(nagrody w promocjach

towaréw lub ustug)

\ /

\ @RTY STYPENDIALNh
ELEKTRONICZNE BONY
LUB
TOWAROWE
ZASIEKOWE

(Swigteczne premie

(wyptaty okreslonych kwot
dla pracownikow )
pienieznych)

\ /

\ /
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Karty przedptacone: korzysci

firma dokonuje tylko jednego przelewu bez wzgledu na liczbe zasilanych kart
Oszczedno s¢€ finansowa przez co mozna osiggnaé¢ oszczednosci rzedu 90% w poréwnaniu z kosztami
zwigzanymi z przelewami lub przekazami pocztowymi.

Oszczedno $é czasu wydanie kart nastepuje na podstawie jednego wystanego pliku.

Wiasny wzor karty

mozliwosc¢ zaprojektowania indywidualnego wzoru graficznego karty. Po
zaakceptowaniu wzoru przez Bank oraz VISA logo firmy staje sie widoczne
wszedzie tam, gdzie karta jest uzywana lub prezentowana.

wyeliminowanie probleméw zwigzanych z dystrybucjq tradycyjnych nagrod

Rozwi gzanie problemow
rzeczowych.

logistycznych

Dost ep do informac;i Bank generuje raporty zgodnie z wymaganiami firmy.
zarzadczej

catodobowy dostep do Centrum Obstugi Klienta, ktére dziata 24 godziny na
dobe, przez 7 dni w tygodniu, gdzie mozna uzyskac¢ informacje m.in. na temat
salda oraz transakcji dokonanych za pomocg przedptaconej karty ptatniczej.

citi handlowy

Bezpiecze Astwo




Karty przedptacone: nowe funkcjonalnosci

Miedzynarodowa Przedptacona Karta Ptatnicza

* klienci korzystaj acy z karty przedptaconej Citi
Handlowy mog g dokonywa € transakcji na catym swiecie,
we wszystkich punktach oznaczonych logo Visa

Electron;

*mozliwo $¢ dokonywania transakcji internetowych
zarowno w Polsce jak i za granic  a.

Rachunek prowadzony w PLN, USD lub EUR

citi handlowy

SR VISA

ELECTRONIC USE ELECTRON

* mozliwo $€ wyboru waluty rachunku (PLN, USD, EUR) na
ktorym b edzie odbywalo si e rozliczenie operacji

dokonanych kart a;

* w przypadku transakcji dokonanych w walucie EUR lub
USD, rachunek klienta jest obci agzany kwot 3 w EUR lub
USD bez przewalutowania, wyeliminowanie r0 znic
kursowych;

* przy wyptatach gotowki z bankomatu w EUR lub USD
kwota wyptaty b edzie odpowiada é kwocie EUR lub USD,
ktor @ zostanie obci gzony rachunek (plus prowizja).

Visa cash back — uzytkownik ma mo zliwo $¢ wyptacenia gotéwki w punktach handlowo-ustugowych o feruj acych t e ustug e.
Transakcja musi zosta € poprzedzona operacj g bezgotéwkow g za pomoc g tej samej Karty. Maksymalna jednorazowa kwota Visa
cash back wynosi 200 PLN. Ustuga jest dost  epna tylko dla U zytkownika karty i mo ze by ¢ wykonywana na terenie Polski.

-17 -
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Tendencje rynkowe: karty przedptacone

Boom w USA i Europie Zachodniej trwa od kilku lat

Karty prepaidowe zdobywaj g rynek, bo:
nie wymagajg otwierania rachunku bankowego przez uzytkownika karty

produkt masowy (brak kryteridw, ktore trzeba spetniaé, jak np. przy
kredycie)

produkt elastyczny (mozliwosc¢ ,szycia” programéw wedtug potrzeb
Klientow)

produkt prosty w obstudze
sq powszechnie akceptowalne ( wszedzie tam gdzie VISA)
duzg dynamikg cechuje sie segment B2C (Business to Consumer)

Rvynek kart prepaid w Polsce jest wci gz w fazie rozwoju, potencjat
wzrostu wskazuje rozwoj rynku telefonii komorkowej w zakresie
oferty prepaid

12
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Karty przedptacone: potencjat

M obszary rozwoju kart przedptaconych w Polsce: \ -

| o | 'II'
Wirtualne karty przedptacone - forma elektronicznej portmonetki
do wykorzystania w przypadku ptatnosci internetowych, mobilnych itp.

Karty bran zowe — wydawana np. przez sieci sklepéw klienta

Karty segmentowe - skierowane do okreslonych grup wiekowych |
spotecznych

Karty wieloaplikacyjne — karta tgczgca cechy ptatnicze z innymi
funkcjami (np. karta klubowa)

citi handlowy



citi handlowy Dziekujemy za uwage!

Tomasz Pol — Dyrektor ds. Segmentéw

Piotr Lipinski — Dyrektor Biura Produktow Kartowych

citi handlowy



Zastrzezenie

Niniejsza Prezentacja zostata przygotowana wytacznie na potrzeby informacyjne.

Niniejsza Prezentacja w zakresie przedstawionej strategii obejmujacej dane odnoszace sie do przysztosci ma
charakter wylacznie informacyjny i nie moze bycC traktowana jako oferta lub rekomendacja do zawierania
jakichkolwiek transakcji dotyczacych w szczegolnosci papieréw wartosciowych Banku. Bank nie bedzie ponosit
odpowiedzialnosci za skutki decyzji podjetych na podstawie lub w oparciu o informacje zawarte w niniejszym
Prezentacji.

Informacje zawarte w Prezentacji mogg podlega¢ zmianom. Publikowanie przez Bank danych zawartych w
Prezentacji nie stanowi naruszenia przepiséw prawa obowigzujgcych spoiki, ktorych akcje sg notowane na rynku
regulowanym prowadzonym przez Gietde Papierow Warto$ciowych w Warszawie S.A.

Nie nalezy uznawac informacji znajdujgcych sie w niniejszej Prezentacji za oswiadczenie czy zapewnienie
jakiegokolwiek rodzaju sktadane przez Bank lub osoby dziatajgce w imieniu Banku. Bank ani osoby dziatajgce w
imieniu Banku nie ponoszg pod zadnym wzgledem odpowiedzialnosci za jakiekolwiek szkody, jakie mogg
powstac w zwigzku z wykorzystaniem informacji zawartych w niniejszej Prezentacii.

Bank nie ma obowigzku przekazywania do publicznej wiadomosci aktualizacji i zmian informacji znajdujgcych sie
W niniejszej Prezentacii.

citi handlowy



