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Rozdziat 1
Postanowienia ogdlne

. Zasady Dobrej Praktyki Bankowej, zwane dalej ,,Zasadami" stanowia zbiér zasad
postepowania zwiazanych z dziatalno$cia bankéw i odnosza si¢ odpowiednio do bankéw,
0s6b w nich zatrudnionych oraz oséb, za ktérych posrednictwem banki wykonuja
czynnosci bankowe.

. Banki, uznajac, iz sa instytucjami zaufania publicznego, w swojej dziatalnosci kieruja sig
przepisami prawa, uchwatami samorzadu bankowego, normami przewidzianymi w
Zasadach oraz dobrymi zwyczajami kupieckimi, z uwzglednieniem zasad:
profesjonalizmu, rzetelnosci, rzeczowosci, starannos$ci i najlepszej wiedzy.

. Zasady Dobrej Praktyki Bankowej, ktorymi kieruja si¢ banki, uwzgledniaja tres¢ norm
zawartych w Kanonie Dobrych Praktyk Rynku Finansowego.

Rozdzial 11 Zasady post¢gpowania bankéw w stosunkach
z klientami

W stosunkach z klientami banki postgpuja z uwzglednieniem szczegdlnego zaufania,
jakim sa darzone oraz wysokich wymagan co do rzetelnosci, traktujac wszystkich swoich
klientoéw z nalezyta starannoscia.

. Bank nie moze wykorzystywa¢ swego profesjonalizmu w spos6b naruszajacy interesy
klientéw.

. Bank w stosunkach z klientami 1 przy wykonywaniu czynnosci na rzecz klienta powinien
dziata¢ zgodnie z zawartymi umowami, w granicach dobrze pojgtego interesu wiasnego i
z uwzglednieniem interesu klientow.

. Bank powinien informowaé klienta o rodzajach i warunkach $wiadczonych ustug,
wyjasniajac réznice migdzy poszczegdlnymi oferowanymi uslugami ze wskazaniem
korzysci, ktore dana ustuga gwarantuje oraz zwiazanych z dang ustuga ryzykach.

. Zasady dziatania banku w stosunkach z klientami, informacje o §wiadczonych ustugach, a
takze umowy, dokumenty bankowe i pisma kierowane do klientéw powinny byc¢
formutowane w sposéb precyzyjny 1 zrozumialy.

Rozdzial 111 Zasady wzajemnych stosunkéw
pomigdzy bankami

Banki we wzajemnych stosunkach kieruja si¢ zasadami rzetelnosci, lojalnosci
srodowiskowej i kultury korporacyjnej oraz powszechnie przyjetymi wzorcami zachowan
instytucji zaufania publicznego, z poszanowaniem zasad uczciwej konkurencji.

Banki, nie naruszajac wilasnych interesow oraz zachowujac tajemnicg handlowa, powinny
wspomagac¢ si¢ przy wykonywaniu wspdlnych przedsigwzigé, stuzacych umacnianiu
systemu bankowego a takze przy wykonywaniu czynnosci bankowych - na zasadzie
rownos$ci i wzajemnosci, szczegdlnie w zakresie wymiany informacji dopuszczonej
przepisami prawa i wewngtrznymi porozumieniami.

Przy wzajemnym udzielaniu informacji 1 wydawaniu poswiadczen, banki powinny
szczegOlnie dbac o ich prawdziwos¢ 1 rzetelnosc.

Banki, bez waznych powodéw, nie powinny wypowiada¢ sobie uméw, zwlaszcza uméw o
stalej wspotpracy.



5. Banki powinny dazy¢ do polubownego zatatwiania powstajacych pomig¢dzy nimi sporéw,
a w szczegdlnosci korzysta¢ z sadownictwa polubownego, prowadzonego przez samorzad
bankowy,

Rozdzial IV
Zasady reklamy

1. Akcje reklamowe bankéw powinny rzetelnie informowac¢ klientéw o prowadzone]
dziatalnosci.

2. Banki, informujac o rodzajach i warunkach §wiadczonych ustug, powinny zapewnic
klientowi pelng i1 rzetelng informacj¢, w tym o mozliwosciach uzyskania dodatkowych
korzysci oraz o kosztach i ryzykach zwiazanych z poszczegdlnymi oferowanymi
ustugami, umozliwiajac klientowi dokonanie wtasciwego wyboru.

3. Ocena ustug oferowanych przez banki nalezy do klientéw, w zwiazku z tym banki w
reklamach nie powinny odnosi¢ si¢ do ofert innych bankéw ani kreowa¢ negatywnych
wizerunkéw konkurentow.

4. Banki w swoich reklamach nie powinny poddawa¢ w watpliwos¢ solidnosci innych
bankéw ani oceniac ich dziatalnosci.

5. W celu zapewnienia wiarygodnosci i obiektywizmu banki nie powinny finansowac
dokonywanych przez prasg i instytucje niebankowe poréwnan ofert bankowych.

Rozdzial V Zasady postepowania
pracownika banku

1. Pracownik banku powinien:

1) wykonywac swoje obowiazki starannie 1 sumiennie, zgodnie z najlepsza wiedza 1
wola, w granicach dopuszczalnego ryzyka uzasadnionego interesem banku,

2) dbac o dobre imi¢ banku i godnie go reprezentowac,

3) by¢ lojalnym wobec banku, w ktérym jest zatrudniony,

4) dazy¢ do podnoszenia swoich kwalifikacji zawodowych,

5) wykorzystywac posiadana wiedzg i kwalifikacje w interesie banku i jego klientéw

2. Sprawa honoru pracownika banku powinna by¢ odpowiedzialno$¢ za wypowiadane przez
niego stowa, ktérymi powinien czu¢ si¢ zwiazany tak, jak formalnie sporzadzonym
dokumentem.

3. Pracownik banku powinien by¢ uprzejmy i taktowny, udziela¢ rzetelnych informacji,
rzeczowo wyjasnia¢ klientom istot¢ swiadczonych przez bank ustug, przy negocjacjach
warunkéw umoéw udziela¢ informacji, ktére maja znaczenie dla zawieranej umowy.

4. Pracownik nie powinien podejmowac czynnosci, ktére mogtyby doprowadzi¢ do
powstania konfliktu intereséw pomig¢dzy nim a bankiem, w szczegdlno$ci nie powinien
podejmowac dziatan konkurencyjnych wobec banku, w ktérym jest zatrudniony.

5. Pracownik nie moze wykorzystywa¢ zajmowanego w banku stanowiska dla osiggania
osobistych korzysci.



Rozdzial VI Zasady postegpowania ze skargami i
reklamacjami klientow

Banki powinny zapewni¢ w miejscach obstugi, dostgpnych dla klientéw informacje¢ o
obowiazujacych procedurach sktadania skarg i/lub reklamacji, wskazujac w
szczegblnosci mozliwe sposoby i/lub miejsca ich sktadania.

Banki po otrzymaniu skargi badz reklamacji klienta, powinny go poinformowa¢ o tym
fakcie, podajac o ile to mozliwe na tym etapie, przewidywany termin jej rozpatrzenia.
oraz jednostke banku zobowiazana do udzielenia odpowiedzi.

Skargi na dziatalno$¢ banku, skiadane przez klientéw powinny by¢ rozpatrywane
rzetelnie i w mozliwie najkrétszych terminach. Maksymalny termin udzielenia
odpowiedzi nie powinien by¢ dtuzszy niz 30 dni. Jezeli, z uwagi na zlozonos$¢ sprawy,
zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego i termin 30-dniowy
nie moze zosta¢ dotrzymany, bank informuje klienta o prowadzonym postgpowaniu i
zakre$la termin udzielenia odpowiedzi. W tym przypadku termin rozpatrzenia skargi
przez bank 1 udzielenia odpowiedzi nic moze by¢ diuzszy niz 90 dni.

Banki powinny zapewni¢ klientom informacje o dziatajacych przy Zwiazku Bankéw
Polskich:

1) Arbitrze Bankowym,

2) Sadzie Polubownym.

3) Komisji Etyki Bankowe;j.

oraz o sposobie komunikacji z tymi instytucjami.

Banki powinny dazy¢ do polubownego zatatwiania sporéw, powstajacych pomi¢dzy nimi
a klientami, przedkiada¢ terminowo wymagane dokumenty i niezb¢dne wyjasnienia
Arbitrowi Bankowemu w przypadku skierowania wniosku przez klienta do Arbitra
Bankowego, a w przypadku spraw wykraczajacych poza wtasciwosci bankowego
arbitrazu konsumenckiego oraz braku mozliwosci polubownego rozstrzygnigcia w toku
mediacji z klientem, powinny informowa¢ o mozliwosci skorzystania z sadownictwa
polubownego prowadzonego przez samorzad bankowy.

Rozdziat VII Komisja
Etyki Bankowej

Komisja Etyki Bankowej, zwana dalej ,,Komisja" powotana jest do oceny przestrzegania
przez banki 1 ich pracownikéw oraz przez osoby, za ktérych posrednictwem banki
wykonuja czynnosci bankowe zasad okreslonych w Zasadach Dobrej Praktyki Bankowe;.

. Komisja dziata przy Zwiazku Bankéw Polskich.

Cztonkowie Komisji powotywani sa przez Walne Zgromadzenie Zwiazku Bankow
Polskich, sposréd oséb cieszacych si¢ powszechnym powazaniem 1 autorytetem w
srodowisku bankowym.

. Bank zglaszajacy kandydata, po powotaniu go przez Walne Zgromadzenie Zwiazku
Bankéw Polskich na cztonka Komisji:



5.

1) umozliwia udziat w pracach Komisji, w tym w zespotach rozpoznajacych,

2) pokrywa koszty delegacji zwiazanych z praca w Komisji, a w przypadku zmiany
miejsca pracy w trakcie kadencji, pokrywa te koszty do najblizszego Walnego
Zgromadzenia Zwiazku Bankéw Polskich, chyba, ze nowy pracodawca przejmie na
siebie ponoszenie tych kosztow.

Komisja wydaje oceny w przypadku rozpatrywania spraw z zakresu:
1) zachowan bankéw we wzajemnych relacjach z innymi bankami,

2) poszanowania zasad uczciwej konkurencji w prowadzonej przez banki promocji i
reklamie oferowanych ustug.

Komisja wydaje takze oceny o charakterze ogélnym na tle analizy zdarzen wystgpujacych
na rynku finansowym, ktére w opinii Komisji wymagaja wydania oceny, a takze na
podstawie probleméw zgtaszanych w listach klientow.

Komisja moze réwniez na wniosek podmiotow, o ktérych mowa w pkt 11 Rozdziatu VII,
wydawac ocen¢ w sprawach naruszenia przez cztonka Zarzadu lub pracownika banku
zasad rzetelnosci lub wykazywania si¢ brakiem profesjonalizmu.

Komisja nie wydaje ocen w zakresie:

1) spraw i wnioskow dotyczacych interpretacji prawnej umow i regulacji wewngtrznych
bankéw,

2) skarg i wnioskow klientéw bankéw, z zastrzezeniem pkt. 6.

W sprawach, o ktérych mowa w pkt. 5 ppkt 2, Komisja kieruje wystapienie klienta do
banku z ewentualnym wskazaniem naruszenia Zasad. Komisja informuje klienta o tym, iz
otrzymata pismo, a zawarte w nim uwagi wykorzysta w swojej pracy na rzecz umacniania
dobrych praktyk bankowych. Jesli w ocenie Komisji sprawa poruszona w wystapieniu
klienta bedzie si¢ kwalifikowata do rozstrzygnigcia przez Arbitra Bankowego, wskaze
klientowi odpowiedni tryb postgpowania.

10. Skargi 1 wnioski dotyczace indywidualnych spraw klientow bankéw Komisja

11.

wykorzystuje do formutowania ocen o charakterze ogélnym, o ktérych mowa w pkt. 6. W
przypadku, gdy na podstawie analizy listu lub skargi klienta Komisja uzna celowos¢
zajecia stanowiska w zwiazku ze stwierdzeniem naruszenia przez bank Zasad Dobrej
Praktyki Bankowej, moze ona wyrazi¢ na piSmie swoje stanowisko (jednak bez
oznaczania stron) i poinformowaé Prezeséw Zarzadéw bankéw — Czionkéw Zwiazku
Bankoéw Polskich o tym stanowisku.

Postgpowanie przed Komisja wszczyna si¢ na wniosek banku - Cztonka Zwiazku Bankéw
Polskich, Zarzadu Zwiazku Bankéw Polskich lub z inicjatywy wtasnej Komisji. Po
przeprowadzeniu postgpowania Komisja wydaje oceng, w ktorej stwierdza, czy doszto do
naruszenia Zasad.

12. O ocenach, o ktérych mowa w pkt 5, Komisja moze poinformowaé¢ Prezeséw Zarzadéw

bankéw - Cztonkéw Zwiazku Bankéw Polskich,

13. W przypadku ustalenia naruszenia Zasad przez bank bedacy Cztonkiem Zwiazku Bankéw

Polskich, Komisja przedstawia swoja ocen¢ do wiadomosci Zarzadowi Zwiazku Bankéw
Polskich.

14. Oceny o charakterze ogdlnym wpisywane sa do Zbioru Ocen, ktory stanowi zatacznik nr 2

do Zasad. O wpisaniu oceny do Zbioru Ocen decyduje Walne Zgromadzenie Zwiazku
Bankoéw Polskich w drodze uchwaty.



15. Poczawszy od roku 2005, Komisja przedstawia Walnemu Zgromadzeniu Zwiazku
Bankéw Polskich w okresach dwuletnich raport o relacjach pomig¢dzy bankami a ich
klientami (tzw. ,,audyt spoleczny"), zawierajacy ocen¢ bankéw jako instytucji zaufania
publicznego na rynku finansowym. Raport begdzie sporzadzany na podstawie
otrzymywanych przez Komisj¢ wystapien od klientoéw bankow.

16. Komisja corocznie sklada Walnemu Zgromadzeniu Zwiazku Bankéw Polskich
sprawozdanie ze swej dziatalnosci i rekomenduje oceny do wpisania do zbioru ocen.

17. Organizacje¢ i tryb dziatania Komisji okresla Regulamin, stanowiacy Zatacznik nr 1 do
Zasad.

Rozdziat VIII
Postanowienia
koncowe

—

Banki zapewniaja pracownikom stale zapoznawanie si¢ z trescia Zasad.

2. Banki powinny zapoznawac z tresciag Zasad osoby trzecie, za ktoérych posrednictwem
wykonuja czynnosci bankowe 1 zapewni¢ ich przestrzeganie przez te osoby.

3. Zasady Dobrej Praktyki Bankowej wchodza w zycie z dniem ich przyjgcia przez Walne

Zgromadzenie Zwigzku Bankéw Polskich w drodze uchwaty.



11.
12.
13.

14.

15.

16.

Zatqcznik nr 1 do
Zasad Dobrej
Praktyki Bankowej

REGULAMIN
Komisji Etyki Bankowej

Komisja Etyki Bankowej, zwana dalej ,,Komisja", dziata na podstawie Zasad Dobrej
Praktyki Bankowej i Regulaminu.

Komisja sktada sig¢ z 20-35 cztonkéw, powotywanych w tajnym glosowaniu przez Walne

Zgromadzenie Zwiazku Bankéw Polskich na okres 3 lat.

W przypadku zmniejszenia si¢ w toku kadencji liczby cztonkéw Komisji ponizej 20,
najblizsze Walne Zgromadzenie Zwiazku Bankéw Polskich dokona uzupetnienia sktadu
Komisji, z zachowaniem trybu okreslonego w pkt. 2,41 5.

Kazdy bank - Cztonek Zwiazku Bankéw Polskich moze zgtosi¢ dowolna liczbe
kandydatéw na cztonkéw Komisji, z uwzglednieniem postanowien Rozdziatu VII pkt 3,
po uprzednim uzyskaniu pisemnej zgody zgloszonych przez siebie oséb.

Zgloszenia, o ktorym mowa w pkt 4, bank moze dokona¢ pisemnie do Biura Zwiazku

Bankéw Polskich, nie pdézniej niz na dwa tygodnie przed terminem Walnego

Zgromadzenia Zwiazku lub ustnie, bezposrednio w toku obrad Walnego Zgromadzenia.

W toku kadencji cztonek Komisji moze zrezygnowac z petnienia swych funkcji tylko z
waznych przyczyn i w porozumieniu z bankiem rekomendujacym.

Zarzad Zwiazku Bankow Polskich dokonuje skreslenia z listy cztonkéw Komisji w
przypadku:

1) rezygnacji cztonka z petnienia funkcji,
2) odejscia z pracy w bankowosci, po cofnigciu rekomendacji przez bank i po
poinformowaniu przez bank lub cztonka Komisji,

3) popetnienia przez cztonka przestgpstwa, stwierdzonego prawomocnym wyrokiem

sadowym,

4) $mierci czlonka.

Kadencja cztonkéw Komisji powotywanych w trybie okreslonym w pkt 3 uptywa wraz z
kadencja pozostatych cztonkéw.

Kazdy cztonek Komisji moze by¢ powotany na kolejna kadencije.

Czitonkowie Komisji wybieraja ze swego grona Przewodniczacego Komisji, dwéch jego
Zastepcow oraz Sekretarza. Osoby te tworza Prezydium Komisji.

Prezydium Komisji kieruje jej dziatalnos$cia.

Przy Prezydium Komisji dziata Sekretariat kierowany przez Sekretarza Komisji.

Do zakresu dziatania Sekretariatu Komisji nalezy organizacja pracy Komisji oraz jej
obstuga kancelaryjna, a takze inne czynnosci przewidziane w Regulaminie.

Wykonywanie funkcji Sekretariatu, o ktéorych mowa w pkt 12, Zarzad Zwiazku Bankow
Polskich moze powierzy¢ komoérce organizacyjnej Biura Zwiazku lub innej
wyspecjalizowanej jednostce.

Postgpowanie przed Komisja jest dwuinstancyjne i jest prowadzone przy drzwiach
zamknigtych.

W pierwszej instancji Komisja rozpoznaje sprawy w skladach trzyosobowych, a w
drugiej instancji w sktadach pigcioosobowych.
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32.

33.

34.

Wszczgeie postgpowania nastgpuje na podstawie pisemnego wniosku ziozonego w
Sekretariacie Komisji prze/, podmioty okre§lone w Rozdziale VII pkt 11 Zasad Dobrej
Praktyki Bankowe;j.

Whiosek o wszczecie postgpowania powinien zawierac:

1) okreslenie wnioskodawcy.
2) wskazanie banku, ktéry zdaniem wnioskodawcy dopuscit si¢ naruszenia zasad dobrej
praktyki bankowej lub banku, ktéry taki zarzut postawil wnioskodawcy,
3) zwigzty opis okolicznosci, w ktérych - w ocenie wnioskodawcy - nastapito naruszenie
zasad powotanych w ppkt 2.
W  przypadku, gdy wniosek zawiera braki, Sekretariat Komisji wystgpuje do
wnioskodawcy o ich usunigcie w okreslonym terminie.
W przypadku, gdy wnioskodawca nie usunie brakow w okreslonym terminie, wniosek
podlega odrzuceniu.
Gdy wniosek o wszczgcie postgpowania spetnia wymagania, o ktérych mowa w pkt 18
Regulaminu, lub ewentualne braki wniosku zostaly usuni¢te w terminie, Komisja
wszczyna postgpowanie wyznaczajac Zespot rozpoznajacy, w trybie okreslonym w pkt
23.
W przypadku, gdy w toku rozpoznawania sprawy Prezydium Komisji uzna, iz w
postgpowaniu powinny bra¢ udzial takze inne osoby, zaprosi je do udziatu w charakterze
strony.
Sktad Zespotu rozpoznajacego proponuje Sekretarz, uwzgledniajac charakter sprawy oraz
obciazenie praca poszczegélnych cztonkéw Komisji, a wyznacza - Prezydium Komisji.
Wyznaczenie Zespotu powinno si¢ odby¢ nie pézniej niz w ciagu 30 dni roboczych od
daty uzyskania od banku stanowiska w formie pisemne;j.
Sekretarz informuje cztonkéw Zespotu rozpoznajacego o ich wyznaczeniu do dokonania
oceny oraz przekazuje kopi¢ wniosku i wyznacza termin pierwszego posiedzenia.
Przewodniczacego Zespotu wybieraja czlonkowie Zespotu rozpoznajacego ze swojego
grona.
Bankowi, o ktérym mowa w pkt 18 ppkt 2, Sekretarz przesyta odpis wniosku, zwracajac
si¢ jednocze$nie o przedstawienie stanowiska w formie pisemne;j.
Zespot rozpoznajacy zaprasza na posiedzenie strony o ile uzna, ze ich wystuchanie bedzie
mogto przyczyni¢ si¢ do pelnego wyjasnienia sprawy.
W toku postgpowania strony wystgpuja osobiscie lub przez petnomocnikéw.
Pelnomocnikiem strony moze by¢ kazda osoba fizyczna posiadajaca petna zdolnos¢ do
czynnosci prawnych.
W toku postgpowania Zespdt rozpoznajacy sprawe bierze pod uwage wszystkie
okolicznosci istotne dla jej rozstrzygnigcia, a po ich rozwazeniu w imieniu Komisji
wydaje na pismie ocen¢ w przedmiocie naruszenia Zasad Dobrej Praktyki Bankowej, a
takze podejmuje decyzje¢ co do zastosowania postanowien Rozdziatu VII pkt 9 i 10
Zasad. Oceng podpisuja wszyscy cztonkowie Zespotu rozpoznajacego.
W razie nieuwzglednienia wniosku, szczegélnie w przypadku, o ktérym mowa w pkt 30,
Zarzad Zwiazku moze obciazy¢ wnioskodawce kosztami postgpowania, w tym kosztem
ogloszenia oceny w pismach fachowych.
Oceng, o ktorej mowa w pkt 29, Sekretarz przekazuje stronom w formie pisemne;j,
informujac o trybie odwotania.
Strona, ktora sig¢ nie zgadza z ocena wydana w pierwszej instancji moze zlozy¢ pisemne
odwotanie w drugiej instancji w terminie 21 dni od dnia dorgczenia jej oceny.
Do trybu postgpowania w drugiej instancji stosuje si¢ odpowiednio postanowienia
dotyczace postgpowania w pierwszej instancji.
Ocena wydana przez Komisj¢ w drugiej instancji jest ostateczna.



35.
36.

37.

38.

30.

Projekty ocen o charakterze ogdlnym przygotowuja Zespoty rozpoznajace.

Projekty ocen o charakterze ogélnym sa przyjmowane przez Komisj¢ na jej plenarnym
posiedzeniu. Cztonkowie Komisji powinni zosta¢ zapoznani z projektem oceny co
najmniej na 30 dni przed posiedzeniem Komisji.

Akta spraw rozpoznawanych przez Komisj¢ przechowywane sa w Sekretariacie Komisji
przez pigc¢ lat.

Raport, o ktérym mowa w Rozdziale VII pkt 15, Komisja sporzadza we wlasnym
zakresie, powotujac Zesp6t do opracowania raportu. Komisja moze takze zwrdci€ sig do
Zarzadu Zwiazku Bankéw Polskich o zgromadzenie materiatéw w okreslonym zakresie,
w tym zwlaszcza prasowych oraz o powotanie do prac nad raportem ekspertéw z zakresu
zagadnien bedacych przedmiotem opracowania.

Dziatalno$¢ Komisji jest finansowana zgodnie z zasadami okreslonymi przez Zarzad
Zwiazku Bankéw Polskich.
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