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Kontynuacja realizacji strateqi

Kierunki Strategiczne na lata 2012-2015

Transformacja systemu dystrybucji
Koncentracja na segmentach affluent (Gold) i emerging affluent (Forward)

Kontynuacja koncentracji na produktach kredytowych (karty kredytowe i pozyczki gotdéwkowe dostepne dla wszystkich
klientow)

Zmiana modelu operacyjnego w celu dalszej poprawy efektywnosci w zmieniajagcych sie warunkach
makroekonomicznych, regulacyjnych i rynkowych

Restrukturyzacja zatrudnienia (rozwigzanie stosunkéw pracy z pracownikami Banku w liczbie nie wiekszej niz 792, w
tym 684 w obszarze bankowosci detalicznej; proces zwolnieh zakonczy sie do 31 pazdziernika 2014)

Rezerwa restrukturyzacyjna w kwocie 62,3 min zt obcigzy wynik IV kwartatu 2013 roku
Wskaznik Koszty / Dochody bankowosci detalicznej < 60% w 2016

Transformacja w kierunku budowania Bankowego Ekosystemu Smart w odpowiedzi na zmieniajacy sie
model zachowan klientéw i dynamiczny rozwéj nowych technologii

Transformacja tradycyjnych oddziatow w nowoczesne placéwki bankowe
Zmiana modelu obstugi klientéw z mniejszych miast z oddziatowego na wielokanatowy

Kontynuacja digitalizacji: mniejsze zapotrzebowanie na zasoby ludzkie, sprzedaz krzyzowa, przetwarzanie
automatyczne (STP)

Ulepszenie modelu akwizycji wielokanatowej: scentralizowany zespét telesprzedazy, CBAW, agencje sprzedazy
(DSA), platformy mobilne i internetowe

Poprawa produktywnosci:
* Przeniesienie do lepszej lokalizacji (hot spot)
e Marketing celowy, budowanie Swiadomosci marki poprzez kontekstowe informowanie o ofercie i marce

e Model zatrudnienia — zwiekszenie zespotdw sprzedazy, zmniejszenie stanowisk kasowych, mniejsze
zapotrzebowanie na zasoby ludzkie, atrakcyjne narzedzia samoobstugowe dla klientéw w oddziatach

Kontynuacja koncentracji na relacjach z klientami z segmentéw Gold i Forward (wdrozenie oferty globalnej,

ulepszenie ustugi doradztwa) Crﬁ h ad N d | OWy



Transformacja w kierunku Bankowego Ekosystemu Smart

Udziat transakcji (wartos¢) —
segmenty Gold i Forward

Inne
21%

Warszawa

Tier1 __ 44%

6%

¢ ,Hot spoty” to miejsca, gdzie klienci spedzajg czas, robig
zakupy lub pracujg

® Hot spoty, tj. miejsca dla potencjalnej lokalizacji
kolejnych placowek Smart zidentyfikowane w G9

® Ograniczony potencjat dla hot spotéw oraz inwestycji typu
Smart poza G9

Bankowos¢ przysziosci, oparta na interaktywnych i
inteligentnych oddziatach petnigcych funkcje angazujaca,
zlokalizowanych w miejscach czesto odwiedzanych przez
klientbw - docelowa koncentracja na najbardziej
atrakcyjnych ,hot spotach” w wybranych najwiekszych
miastach

Miejsce z dostepem do najbardziej zaawansowanych
technologii pozwalajgce klientom realizowac transakcje w
dowolnym czasie oraz miejscu przy uzyciu najnowszych
mobilnych i internetowych narzedzi

Rozwdéj samoobstugowych placéwek oraz promowanie
wykorzystania cyfrowych narzedzi do zaangazowania
klientow

Odpowiednie wielkosci placéwek oraz mozliwosci
sprzedazowe wiasciwe dla e
najlepszych lokalizacji

Pierwszy oddziat Smart otwarty
w Katowicach we wrzesniu

Szczegoty dotyczace transformaciji

e Transformacja tradycyjnych oddziatbw w nowoczesne placéowki bankowe

* Planuje sie, ze do konca 2014 r. w najwiekszych aglomeracjach w Polsce funkcjonowa¢ bedzie 25 placowek Smart

e Zmiana modelu obstugi klientéw z mniejszych miast z oddziatowego na wielokanatowy:

e Zamkniecie 19 tradycyjnych oddziatéw zlokalizowanych poza kluczowymi rynkami docelowymi

(utrzymali$my 95% klientéw z placéwek zamknietych w 2012 roku)

e Obstuga klientéw poza kluczowymi rynkami docelowymi bedzie prowadzona poprzez scentralizowany zespét tele sprzedazy

oraz platformy mobilne i internetowe
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Digitalizacja podazajgca za zmianami zachowan klientow

Kanaty dystrybucji bankowosci detalicznej Struktura transakcji dokonywanych przez kiientow|

2016 szacunkowe dane Citi Handlowy /czerwiec 2013/

Bankowos¢ mobilna 20-30 razy w miesigcu _Oddziat
L 2%
Internet/Tablet 7-10 razy w miesiacu Internet °
80% Bankomat
Bankomat 3 - 5 razy w miesigcu 6%

Citi Phone
4%
Bankowos¢

mobilna
9%

Bankowos¢ telefoniczna 5 - 10 razy w miesigcu

Oddziat 1-2 razy w roku

Zrédfo: Banking 3.0, Brett King, 2013

Cyfrowa transformacja w Citi Handlowy

Rozwdj digitalizaciji Rozwdj Citi Mobile
143 tysiecy uzytkownikow Citi Mobile (+68% r./r.)

64% ©68%

53% 60% ¢ ~30% penetracji rachunkéw biezacych klientéw vs. 7%
40% penetracji na rynku
34% : .. .
° ® 68% r./r. wzrostu liczby transakcji dokonanych przez Citi
Bankowos¢ Mobilna
® Unikalne funkcjonalnosci: FotoKasa, lokalizator rabatow
Aktywni uzytkownicy Transakeje cyfrowe ' e-Wyciag (Elo§tepnych dla uzytkownikow kart kredytowych na catym
(w ostatnich 90 dniach) Swiecie

Q22012 =mQ2 2013 Uwaga: dane za Il kw. 2013 chyba, ze podano inaczej
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Bankowy Ekosystem Smart

Przewaga konkurencyjna z nowym modeiem bankowosci
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