List Prezesa Zarzadu do raportu rocznego
Banku Handlowego w Warszawie S.A.

Szanowni Panstwo,

Z ogromna satysfakcja oddaje w Panstwa rgce sprawozdanie z dziatalnosci Banku Handlowego w
Warszawie S.A. za 2010 rok. Byt to dla nas rok wyjatkowy. ObchodziliSmy 140 rocznicg zatozenia
naszej instytucji, najstarszego banku w Polsce. Byt to rowniez pierwszy rok wdrazania nowej strategii.
Nasze wyniki potwierdzaja jej skutecznosc.

Dla Polski rok 2010 byl okresem wyraznego przyspieszenia wzrostu gospodarczego. Glownym
motorem ozywienia byt popyt krajowy, co mozna uzna¢ za pozytywny sygnat Swiadczacy o trwatym
trendzie wzrostowym polskiej gospodarki. Pod koniec roku pojawity si¢ takze oznaki ozywienia w
inwestycjach. W ubieglym roku odnotowano w Polsce, wigkszy niz w innych krajach naszego regionu,
naplyw inwestycji portfelowych. W efekcie, w 2010 r. nastapito nieznaczne umocnienie ztotego w
stosunku do euro oraz spadek rentowno$ci krajowych obligacji. Miniony rok przynidst takze dalsza
poprawe nastrojow na rynku akcji, co odzwierciedlaly wzrosty wszystkich glownych indeksow Gieldy
Papierow Wartosciowych w Warszawie S.A. Ponadto, polski rynek finansowy pozostat dosy¢ odporny
na zawirowania zwiazane z kryzysem zadluzenia peryferyjnych krajow strefy euro.

Réwniez Bank Handlowy w Warszawie S.A. moze zaliczy¢ ubiegly rok do udanych. W 2010
wypracowat zysk netto w wysokosci 748 min zl, co oznacza wzrost o 42,4% w stosunku do roku
poprzedniego. Odnotowat takze istotny wzrost marzy odsetkowej netto do poziomu 3,9%, jednego z
najwyzszych w sektorze. Z kolei kurs akcji Citi Handlowy na Gieldzie Papierow Warto$ciowych
wzrost z 71,5 zt na poczatku do 93,5 zt na koniec 2010 roku, przynoszac najwyzszy zwrot z inwestycji
wsrod bankow notowanych na warszawskiej gietdzie, a takze jeden z najwyzszych wérod duzych
spotek gietdowych.

Jednym z priorytetow naszej strategii na lata 2010-2012 jest podniesienie efektywnosci. Dlatego
wskaznik zwrotu na kapitale osiagnal poziom 12,8%, odnotowujac tym samym wzrost w porOwnaniu
z koncem 2009 roku az o 3,5 p.p. Poprawie ulegt rowniez wskaznik zwrotu na aktywach i osiagnat
poziom 2%, co stanowi jeden z najlepszych wynikow na tle sektora. Utrzymalismy takze dyscypline
kosztowa a wskaznik kosztoéw do dochoddéw wynidst 53,4%. W 2010 roku Citi Handlowy wdrozyt
nowy model biznesowy. Na podstawie wzorcow zachowan oraz zakresu wspolpracy z Bankiem
zbudowaliSmy nowe segmenty klientow. Przetozylo sig¢ to na wzrost satysfakcji Klientow oraz dalsza
poprawe efektywnosci kosztowe;.

W 2010 roku postawilismy na jako$¢ obshugi. Oprocz zmiany modelu biznesowego, wdrozylismy
kilkaset inicjatyw majacych na celu jej popraweg. W efekcie, niemal 74% Klientéw Citi Handlowy na
koniec roku uznato, ze jako$¢ oferowanych przez nas ustug znaczaco si¢ polepszyta. W Sektorze
Bankowosci Korporacyjnej wprowadzonych zostalo wiele usprawnien, m.in. wydluzenie czasu
przyjmowania transakcji do realizacji, wprowadzenie ustug doradczych w zakresie bankowosci
elektronicznej, czy wyznaczenie dedykowanych osob lub zespolow do obstugi zlecen Klientow
strategicznych. Natomiast Klienci Sektora Bankowosci Detalicznej mieli do dyspozycji ulepszony
serwis bankowosci internetowej Citibank Online, mogli skorzysta¢ z Programu a la carte oraz



wyzszych limitow transakcyjnych w oddziatach Citigold. Specjalnie dla Klientéw segmentu Gold
uruchomili$my priorytetowe potaczenia i obstuge przez najbardziej doswiadczonych Doradcow
CitiPhone. Dodatkowo, w 2010 Bank intensywnie rozwijal sie¢ obstugi. Obok 155 istniejacych
oddziatow, powstato kilkaset punktow Citi Handlowy, m.in. w sieci salonéow firmowych Polkomtel, na
lotniskach, w centrach handlowych, w warszawskim metrze oraz w salonach prasowych ze sprzedaza
biletow komunikacji miejskiej ZTM. Obecnie w ponad 1000 bankomatow oznaczonych logo Citi
Handlowy, Klienci moga wyptaca¢ pieniadze bez optat oraz sprawdzac saldo na rachunkach w naszym
Banku. Dodatkowo, wszystkie bankomaty wtasne Banku wymienione zostaly na tzw. urzadzenia
dualne, ktore umozliwiaja zarowno wypfatg jak 1 wptatg gotowki. Tym samym sie¢ punktow dostgpu
do ustug Citi Handlowy powigkszyta si¢ z prawie 300 do niemal 1400 punktéw. W 2010 roku
aktywnie dziatat nasz Rzecznik Klienta, ktéry odpowiada na pytania Klientow, zbiera ich opinie na
temat naszych produktow i ustug.

W ubiegltym roku wprowadziliSmy réwniez do naszej oferty kilka istotnych innowacji, ktore wptynety
na zadowolenie Klientow oraz nierzadko pozwolity zwigkszy¢ przychody. W 2010 roku Bank
wprowadzit na rynek CitiFX Pulse, nowa internetowa platforme kolejnej generacji, ktéora pozwala
naszym Klientom na zawieranie transakcji wymiany walutowej on-line po cenach rynkowych. W
ubieglym roku okoto 65% Klientow zawierajacych transakcje wymiany walutowej aktywnie
korzystato z platformy CitiFX Pulse generujac obrot powyzej 21 mld zt. Przetozylo si¢ to na 50%
wzrost przychodoéw z tytulu transakcji walutowych zawieranych on-line w stosunku do roku
poprzedniego. Citi Handlowy jako pierwszy bank w Europie opracowal i wdrozyl rozwiazanie
technologiczne integrujace bankowa karte ptatnicza i kart¢ komunikacji miejskiej w postaci Miejskiej
Karty Platniczej Citibank. Klienci Banku moga kodowa¢ na niej imienne bilety dlugookresowe
warszawskiej komunikacji miejskiej oraz uzywac jej jak tradycyjnej karty ptatniczej. Innym
przyktadem jest wprowadzenie innowacyjnej uslugi bankowosci mobilnej pod nazwa Citi Mobile,
pozwalajacej Klientom detalicznym na dostep do konta biezacego i konta karty kredytowej z telefonu
komoérkowego. Klienci maja mozliwo$¢ wykonywania przelewow, otwierania lokat, podgladu sald
oraz kursow walut. Zespot Citi Handlowy wprowadzit innowacyjne rozwiazania na poziomie
produktéw, jak réwniez procesow. Jako pierwsi na polskim rynku wprowadzilismy do swoich
oddzialow nowa technologig, dzigki ktorej nowi Klienci moga uzyskac¢ zblizeniowa kart¢ debetowa do
konta oraz Kart¢ Kredytowa Citibank w zaledwie 2 minuty. To rekordowy wynik na rynku. To tylko
kilka przyktadow wprowadzonych innowacji. Wychodzac naprzeciw, a nawet wyprzedzajac
oczekiwania naszych Klientow, otworzyliSmy w Lodzi Centrum Badan i Rozwoju Ustug Bankowych
Citi Handlowy. Zespdt Centrum na podstawie analizy preferencji oraz oczekiwan Klientow bedzie
opracowywal nowatorskie rozwigzania bankowe dostosowane do ich potrzeb. W ubieglym roku
zbudowaliSmy takze jedyna na polskim rynku komplementarng ofert¢ globalnej bankowosci
inwestycyjnej Citi Investment Banking, ktora taczy potencjat Citi Handlowy oraz Domu Maklerskiego
Banku Handlowego S.A. (DMBH) z globalnymi mozliwosciami Grupy Citi. Nowy zespél, razem z
DMBH, uczestniczyt w 2010 r. w kilku spektakularnych transakcjach. Nalezy tu wymieni¢ m.in.
pierwsza ofertg publiczng Gieldy Papierow Wartosciowych.

W ubieglym roku dzialalno$¢ Banku zostala doceniona i wyrdzniona prestizowymi nagrodami.
Uznaniem rynku ciesza si¢ nasze uslugi bankowosci transakcyjnej. Wartym podkreslenia osiagnigciem
ostatniego roku byto zdobycie trzech wyroznien Europrodukt — w XV edycji konkursu, Bank otrzymat
nagrody za dyskonto akredytywy, Citi Faktoring, Faktoring Samorzadowy. Ponadto, ustugi
powiernicze Banku zostaly wyroznione prestizowym tytulem ,,Top Rated” w kategorii ,,Leading
Clients” w ankiecie przeprowadzanej przez wydawnictwo ,,Global Custodian”. Bank zajal réwniez
pierwsze miejsce w rankingu cenionego magazynu finansowego Euromoney w kategorii obrotu
towarowego z klientami korporacyjnymi. Udzial Banku w rynku wyniost 35,8% i byt dwukrotnie
wyzszy od wyniku konkurenta, ktory zajat drugie miejsce. Miejska Karta Ptatnicza Citibank otrzymata
tytul ,,Najbardziej innowacyjnej polskiej karty 2010 roku” na konferencji Central European Electronic
Card. Dodatkowo, Citi Handlowy trafit do czolowki instytucji finansowych w kraju pod wzgledem
wdrozonych standardéw jakosci. Do posiadanych juz dwoch migdzynarodowych certyfikatow ISO
27001 w zakresie bezpieczenstwa oraz BS 25999 dotyczacego ciaglosci biznesu, dotaczyt kolejny —
ISO 20000 w zakresie zarzadzania ustugami IT.



Bank Handlowy w Warszawie S.A. jako instytucja ze 140-letnia historia, jest firma }aczaca
nowoczesna ofert¢ rozwigzan bankowych z doswiadczeniem i najlepszymi tradycjami polskiej
przedsigbiorczosci oraz dziedzictwem spotecznego zaangazowania swoich zatozycieli. Za
posrednictwem Fundacji Kronenberga przy Citi Handlowy prowadzimy szereg wlasnych programow z
zakresu edukacji finansowej, promocji przedsigbiorczosci 1 wiedzy ekonomicznej, a takze ochrony
dziedzictwa kulturowego. Wspieramy rowniez warto§ciowe inicjatywy realizowane przez inne
organizacje na terenie catego kraju, w tym szczegélnie te o wymiarze lokalnym. Nasz program
wolontariatu pracowniczego jest najwigkszym programem w Polsce. W ciagu pigciu lat wolontariusze
angazujac si¢ ponad 9 tysigcy razy przepracowali prawie 55 tysigcy godzin i w ten sposob zrealizowali
720 projektéw. To liczby, ktore maja bezposrednie przetozenie na zmiany w spoteczenstwie. Nasze
dziatania réwniez w ubieglym roku zostaly docenione. Bogdan Zdrojewski, Minister Kultury i
Dziedzictwa Narodowego, wyrdznil Fundacje odznaka honorowa "Zashuzony dla Kultury Polskiej".
Citi Handlowy otrzymat tytul "Dobroczynca Roku 2009" za prowadzenie kompleksowych dziatan z
zakresu edukacji finansowe] spoteczenstwa polskiego. Nasz Program Wolontariatu Pracowniczego
zostal uznany za najlepszy program tego typu w ramach polskiej edycji migdzynarodowego konkursu
Europejskich Nagréd Wolontariatu Pracowniczego. Dodatkowo Citi Handlowy ponownie wszedt w
sktad "RESPECT Index" — prestizowego indeksu warszawskiej Gietdy Papieréw Wartosciowych,
ktory stuzy do mierzenia warto$ci portfela firm najbardziej odpowiedzialnych spotecznie.

Rok 2010 byt dla Banku okresem redefiniowania modelu prowadzenia dziatalnosci zgodnie z
zatozeniami nowej strategii przyjetej na okres 2010-2012. W 2011 chcemy nadal rozwija¢ dziatalnosé
w oparciu o nowy model biznesowy, a naszym priorytetem pozostanie poszerzanie wspotpracy z
obecnymi Klientami. Waznym celem bedzie takze wzrost kredytow i depozytow, zarowno w
segmencie detalicznym, jak 1 korporacyjnym. Najwyzsza jako$¢ obstugi oraz innowacyjno$é
proponowanych rozwigzan pozostana czynnikami wyr6zniajacymi nas na rynku. Naszym gltownym
zatozeniem pozostanie dlugoterminowe budowanie wartosci dla akcjonariuszy poprzez zapewnienie
odpowiedniego zwrotu z kapitatu, jak rowniez utrzymanie ptynnosci oraz adekwatnosci kapitalowej na
poziomie gwarantujacym bezpieczenstwo Klientom Banku oraz zaufanie do instytucji.

Przekazujac Panstwu ten raport, pragng podzigkowaé naszym Klientom i Akcjonariuszom za zaufanie,
jakim nas obdarzyli w minionym roku. W imieniu catego Zarzadu kieruj¢ stowa uznania do Cztonkéw
Rady Nadzorczej za merytoryczny nadzor nad dziatalnos$cia naszej instytucji. Dzigkuje takze
wszystkim pracownikom za ich praceg i zaangazowanie w rozwo0j oraz umacnianie naszej pozycji.
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Prezes Zarzadu Banku Handlowego w Warszawie S.A.



