ZWIAZEK BANKOW POLSKICH

KODEKS ETYKI BANKOWE]

(ZASADY DOBRE]J] PRAKTYKI
BANKOWE]J)

Warszawa kwiecien 2013

Przyjety na XXV Walnym Zgromadzeniu ZBP w dniu 18 kwietnia 2013 r.



SPIS TRESCI
Postanowienia ogdlne Kodeksu Etyki Bankowej

CZESC A
Kodeks Dobrych Praktyk Bankowych
Rozdziat |

Relacje z Klientami
Zasady postepowania ze skargami i reklamacjami Klientow

Rozdziat Il
Relacje z pracownikami

Rozdziat Il
Relacje pomiedzy bankami oraz innymi instytucjami finansowymi (konkurentami)

Rozdziat IV
Relacje z partnerami biznesowymi

Rozdziat V
Relacje ze srodowiskiem lokalnym

Rozdziat VI
Zasady przetwarzania danych osobowych

Czes¢ B
Kodeks Etyki Pracownika Banku

Rozdziat |
Podstawowe zasady postepowania pracownika banku

Rozdziat Il
Relacje wewnetrzne

Rozdziat Il
Relacje zewnetrzne

Postanowienia korncowe Kodeksu Etyki Bankowej



Postanowienia ogdlne Kodeksu Etyki Bankowej

1. Mechanizmy rynkowe s3 koniecznymi, lecz niewystarczajgcymi wyznacznikami
dziatalnosci bankéw. Stad niezbedne jest uwzglednienie takze wartosci etycznych w
procesie podejmowania decyzji ekonomicznych.

2. Kodeks Etyki Bankowej, zwany dalej ,Kodeksem”, stanowi zbior zasad postepowania
zwigzanych z dziatalnoscig bankdw, ktére odnoszg sie odpowiednio do bankdw, oséb w
nich zatrudnionych oraz oséb, za ktdorych posrednictwem banki wykonujg czynnosci
bankowe. Kodeks Etyki Bankowej sktada sie z dwdch czesci: Kodeksu Dobrych Praktyk
Bankowych (A) oraz Kodeksu Etyki Pracownika Banku (B).

3. Banki, jako instytucje zaufania publicznego w swojej dziatalnosci kierujg sie przepisami
prawa, rekomendacjami Komisji Nadzoru Finansowego, uchwatami samorzadu
bankowego, normami przewidzianymi w Kodeksie oraz dobrymi zwyczajami kupieckimi.
Banki i ich pracownicy oraz osoby, za ktérych posrednictwem banki wykonujg czynnosci
bankowe, uwzgledniajg zasady: profesjonalizmu, rzetelnosci, rzeczowosci, starannosci i
najlepszej wiedzy.

4. Banki, poprzez swojg dziatalnos¢, powinny przyczyniac sie do spoteczno-ekonomicznego
rozwoju  kraju oraz wzrostu zamozinosci spoteczenstwa poprzez spotecznie
odpowiedzialne prowadzenie biznesu, wprowadzanie innowacyjnych rozwigzan i
wspieranie rozwoju edukacji spoteczenstwa.

5. Fundamentalng zasadg, na ktérej banki i ich pracownicy powinni budowac swoje relacje z
otoczeniem jest odpowiedzialnos¢ spoteczna. Realizujgc strategie biznesowg banki
powinny kierowac sie nie tylko uwarunkowaniami ekonomicznymi, ale réwniez stusznymi
interesami swoich Klientéw, pracownikéw, akcjonariuszy, partnerow biznesowych, a
takze lokalnego srodowiska.

6. Kodeks Etyki Bankowej uwzglednia tres¢ norm zawartych w Kanonie Dobrych Praktyk
Rynku Finansowego.

7. Postanowienia ogdlne Kodeksu Etyki Bankowej oraz Postanowienia koncowe Kodeksu
Etyki Bankowej majg zastosowanie zarowno do Kodeksu Dobrych Praktyk Bankowych
(czes¢ A) jak i do Kodeksu Etyki Pracownika Banku (czes¢ B).



CZESC A. KODEKS DOBRYCH PRAKTYK BANKOWYCH

Rozdziat |
1. Relacje z Klientami

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

W stosunkach z Klientami banki postepujg z uwzglednieniem szczegdlnego zaufania
jakim sg darzone oraz wysokich wymagan co do rzetelnosci, solidnosci i
wiarygodnosci, traktujgc wszystkich swoich Klientéw z nalezytg starannoscia.

W relacjach z Klientami bank powinien kierowa¢ sie uczciwoscia,
odpowiedzialnoscia, profesjonalizmem oraz innowacyjnoscia.

Bank w stosunkach z Klientami i przy wykonywaniu czynnosci na rzecz Klientow,
powinien dziata¢ zgodnie z zawartymi umowami, w granicach dobrze pojetego
interesu wtasnego i z uwzglednieniem interesow Klientéw. Bank nie moze
wykorzystywac swego profesjonalizmu w sposdb naruszajacy interesy Klientow.

Bank, jako podmiot oferujgcy ustugi innych instytucji finansowych (emitentow), takie
jak np. polisy ubezpieczeniowe, jednostki funduszy inwestycyjnych, powinien
zapewni¢ Klientom petng, rzetelng informacje o tym produkcie, jego emitencie i
warunkach procesu reklamacyjnego oraz w miare mozliwosci wspiera¢ Klientow w
wypadku zgtaszania reklamacji, biorgc pod uwage, ze opinie o produkcie s3
jednoczesnie odnoszone do banku jako oferenta.

Zasady dziatania banku w stosunkach z Klientami, informacje o S$wiadczonych
ustugach, a takze umowy, dokumenty bankowe i pisma kierowane do Klientdw,
powinny by¢ formutowane w sposdb precyzyjny, zrozumiaty i przejrzysty.

Bank, informujac Klientdw o rodzajach i warunkach swiadczonych ustug (takze w
reklamach), stara sie wyjasni¢ rdznice pomiedzy poszczegdlnymi oferowanymi
ustugami i produktami ze wskazaniem zaréwno korzysci, ktére dana ustuga lub
produkt zapewniaja, jak rowniez zwigzanego z nimi ryzyka, umozliwiajac Klientowi
dokonanie Swiadomego wyboru.

Akcje promocyjne bankéw powinny rzetelnie, jednoznacznie informowac Klientéw o
oferowanych produktach i ustugach, a forma ich prezentowania nie powinna
wprowadzaé w btad.

Kazdy Klient powinien by¢ traktowany z nalezytym szacunkiem oraz nie moze by¢
dyskryminowany ze wzgledu na jakiekolwiek jego cechy badz przekonania.



1.9.

1.10.

Oferta banku powinna by¢ zréznicowana i dostosowana do potrzeb réznych grup
Klientéw.

W swojej dziatalnosci bank powinien uwzglednia¢ poszanowanie godnosci
ludzkiej, zwtaszcza w obszarach obstugi Klienta, dziatan promocyjnych i
marketingowych oraz windykacji naleznosci.

2. Zasady postepowania ze skargami/reklamacjami Klientéw

2.1. Bank zapewnia Klientom dostep do informacji o obowigzujgcych w banku
procedurach sktadania i rozpatrywania skarg/reklamacji.

2.2. Skargi/reklamacje na dziatalnos¢ banku, sktadane przez Klientdow powinny byc
rozpatrywane rzetelnie, w sposéb obiektywny, w mozliwie najkrdotszych terminach i
nie dtuzszych niz w obowigzujacych rekomendacjach.

2.3. Banki powinny dazy¢ do polubownego zafatwiania sporow z Klientami, a w
przypadku spraw wykraczajagcych poza wtasciwosci bankowego arbitrazu
konsumenckiego oraz braku mozliwosci polubownego rozstrzygniecia w toku
mediacji z Klientem, informujg Klienta o mozliwosci skorzystania z sadownictwa
polubownego prowadzonego przez samorzad bankowy.

2.4. Bank informuje Klienta o dziatajacych przy Zwigzku Bankdw Polskich: Arbitrze
Bankowym, Sadzie Polubownym, Komisji Etyki Bankowej oraz o sposobie
komunikacji z tymi instytucjami.

2.5. Analiza zgtoszonych skarg/reklamacji Klientéw powinna prowadzi¢ do rozpoznania
zrédet ich powstania, podjecia dziatan majgcych na celu ich ograniczenie oraz
podniesienie jakosci obstugi.

Rozdziat Il
Relacje z pracownikami

1. Kazdy pracownik banku powinien by¢ traktowany przez pracodawce z szacunkiem i

god

noscig, za$ kazda sytuacja powodujaca naruszenie tej zasady powinna by¢

wyjasniona.

2. Polityka kadrowa banku powinna by¢ prowadzona w oparciu o jasno zdefiniowane

zasady i kryteria merytoryczne, zapewniajace pracownikom réwne szanse awansu i

rozwoju, zas kandydatom do podjecia pracy w banku, rowne szanse zatrudnienia.



3. W celu ciggtego doskonalenia wiedzy pracownikdow, banki powinny umozliwiac¢
pracownikom osobisty rozwdj zawodowy, zapewniajagc dostep do réznorodnych form
szkolenia.

4. Bank powinien dazy¢ do zapewnienia pracownikom przyjaznego Srodowiska pracy i
przeciwdziatania wszelkim przejawom dyskryminacji i mobbingu.

5. Bank powinien umozliwié¢ pracownikom zgtaszanie zachowan nieetycznych, ktére moga
mie¢ negatywny wptyw na reputacje banku. Jednoczesnie pracownik zgtaszajgcy takie
naruszenie powinien mie¢ zagwarantowang poufnos¢ danych i okolicznosci podanych w
zgtoszeniu oraz nie powinien ponosic z tego tytutu negatywnych konsekwenciji.

Rozdziat Ill
Relacje pomiedzy bankami oraz innymi instytucjami finansowymi (konkurentami)

1. Banki w stosunkach wzajemnych oraz w relacjach z innymi instytucjami finansowymi
kierujg sie zasadami rzetelnosci, lojalnosci i kultury korporacyjnej, wzajemnego zaufania
i uczciwej konkurencji.

2. Banki, nie naruszajgc wifasnych interesow oraz zachowujgc tajemnice handlowsg,
powinny wspomagac¢ sie przy wykonywaniu wspdlnych przedsiewzie¢ stuzgcych
umacnianiu systemu bankowego a takze przy wykonywaniu czynnosci bankowych - na
zasadzie rownosci i wzajemnosci, szczegdlnie w zakresie wymiany informacji
dopuszczonej przepisami prawa i wewnetrznymi porozumieniami.

3. Udzielajac informacji banki powinny szczegdlnie dbaé o ich aktualno$¢, prawdziwos¢ i
rzetelnos¢.

4. Banki, bez waznych powoddw, nie powinny wypowiadac sobie umdw, zwtaszcza umow
o statej wspodtpracy.

5. Banki powinny dazy¢ do polubownego zatatwiania sporéw powstajacych pomiedzy nimi
oraz innymi instytucjami finansowymi, a w szczegdlnosci korzysta¢ z sgdownictwa
polubownego, prowadzonego przez samorzad bankowy.

6. Bankiiich pracownicy nie podwazajg publicznie profesjonalizmu, rzetelnosci i uczciwosci
innych bankdw i instytucji finansowych, w szczegdlnosci przy wykorzystaniu Internetu
jako narzedzia umozliwiajgcego anonimowosc.

7. Banki nie powinny odnosi¢ sie w reklamach do ofert innych bankdow, kreowad
negatywnego wizerunku konkurentéow, poddawa¢ w watpliwos¢ ich solidnos¢ oraz
oceniac ich dziatalno$é.

Rozdziat IV



Relacje z partnerami biznesowymi

1. Banki powierzajg wykonywanie okreslonych czynnosci przedsiebiorcom (zwanych dalej
»partnerami biznesowymi”) z poszanowaniem przepisbw prawa, z zachowaniem
najwyzszej starannosci i stosujac sie do zasad okreslonych w pkt 2-6 niniejszego
rozdziatu.

2. Wspoétpraca z partnerami biznesowymi powinna odbywac sie z poszanowaniem zasad
ochrony informacji, w tym ochrony danych osobowych, tajemnicy bankowej i
handlowej.

3. Banki nie podejmujg wspodtpracy z partnerami biznesowymi, ktoérych sposob
prowadzenia dziatalnosci moze stanowi¢ zagrozenie dla reputacji banku lub srodowiska
bankowego.

4. Banki wspierajg budowanie wysokich standardéw etycznych w duchu uczciwej
konkurencji wéréd partneréw biznesowych w celu zapewnienia jak najlepszej realizacji
powierzonych czynnosci i zachowania standarddéw instytucji zaufania publicznego.

5. Banki udzielajg partnerom biznesowym niezbednego wsparcia w realizacji powierzonych
czynnosci.

6. W trakcie, jak i po ustaniu wspotpracy z partnerami biznesowymi, banki respektujg
prawo wtasnosci intelektualnej stron trzecich.

Rozdziat V
Relacje ze srodowiskiem lokalnym

1. Bank sprzyja inicjatywom lokalnym poprzez ksztattowanie i rozwoj odpowiedzialnosci w
biznesie, a takze tworzenie podstaw wzrostu ekonomicznego.

2. Bank w miare mozliwosci powinien podejmowac wspotprace z organizacjami dgzgcymi
do podniesienia jakosci zycia lokalnej spotecznosci i angazowac sie w dziatania majace
na celu realizacje tego postulatu.

3. Bank powinien analizowa¢ wptyw swojej dziatalnosci na lokalne s$rodowisko w
perspektywie dtugookresowej i uwzglednia¢ ten element w planach swojego rozwoju.

4. Bank jako instytucja zaufania publicznego powinien angazowaé sie w dziatania
charytatywne na rzecz lokalnej spotecznosci oraz zacheca¢ swoich pracownikéw do
podejmowania takich dziatan.

Rozdziat VI
Zasady przetwarzania danych osobowych



10.

11.

Banki przetwarzajg dane osobowe Klientéw (dalej ,,dane osobowe”) z poszanowaniem
przepisdw prawa, w dobrej wierze oraz z zachowaniem ponizszych zasad.

Banki doktadajg nalezytej starannosci w informowaniu o celu przetwarzania danych
osobowych.

Przy przetwarzaniu danych osobowych banki powinny kierowa¢ sie zasadg legalnosci,
celowosci, merytorycznej poprawnosci, adekwatnosci oraz ograniczenia czasowego.

Banki powinny zapewniac Klientom, ktérych dane osobowe przetwarzajg wglad do tresci
tych danych, z mozliwoscig ich sprostowania i uzupetniania.

Dane osobowe powinny by¢ przetwarzane przez banki nie dtuzej niz jest to konieczne
dla celu, w ktérym zostaty zebrane lub dla celu wynikajgcego z oswiadczenia Klienta lub
czynnosci prawnej badz nie dtuzej niz to wynika z przepiséw prawa.

Banki odpowiadajg wobec Klientdw za dziatania naruszajace przepisy prawa o ochronie
danych osobowych.

Banki powinny prowadzi¢ dziatania w celu ochrony danych osobowych, w szczegdlnosci
nie udostepnia¢ ich osobom nieuprawnionym, zapobiega¢ ich wykorzystywaniu
niezgodnie z przeznaczeniem.

Banki powinny zapewnia¢ Klientom dostep do informacji o sposobach postepowania w
razie utraty przez Klientéw dokumentéw tozsamosci, zwtaszcza w kontekscie
wykorzystania ich danych osobowych przez osoby nieuprawnione.

Banki w korespondencji z Klientami dbajg o zachowanie bezpieczenstwa i poufnosci.

W trosce o bezpieczenistwo obrotu banki powinny weryfikowa¢ prawdziwoscé
podawanych przez Klientow danych osobowych.

Banki powinny dokfadaé nalezytej starannosci w celu wyjasniania wszelkich kwestii
budzacych watpliwosci w zakresie przetwarzania danych osobowych, ze szczegdélnym
uwzglednieniem gromadzenia i przetwarzania danych w instytucjach, o ktérych mowa w
art.105 ust.4 Prawa bankowego.



CZESC B. KODEKS ETYKI PRACOWNIKA BANKU

Rozdziat |
Podstawowe zasady postepowania pracownika banku

1. Przestrzeganie tajemnicy

1.1. Pracownik jest obowigzany do zachowania poufnosci informacji dotyczgcych banku i
jego Klientow.

1.2. Pracownik obowigzany jest do zachowania tajemnicy bankowej oraz zabezpieczania
innych prawnie chronionych informacji.

2. Uczciwosé, wysoka jakos¢ pracy i sumiennos¢

Pracownik banku wypetnia swoje obowigzki zgodnie z zakresem czynnosci, uczciwie i
sumiennie, z najlepszg wiedzga. Pracownik jest lojalny wobec banku, dba o jego dobre imie
oraz godnie go reprezentuje.

3. Kompetencje zawodowe

3.1. Pracownik powinien wykazac sie znajomoscig obowigzujacych przepisdw i regulacji
oraz aktualnych procedur wewnetrznych banku.

3.2. Pracownik powinien posiadang wiedze, umiejetnosci oraz postawe wykorzystywaé w
interesie banku i jego Klientow.

3.3. Pracownik w trosce o dobro banku, Klienta i wtasne, powinien w sposéb ciggty
rozszerza¢ wiedze zawodowg oraz dazy¢ do rozwijania umiejetnosci i postaw
wiasciwych dla wykonywanych czynnosci.

3.4. Pracownik powinien przestrzega¢ postanowien Kodeksu Etyki Bankowej.
4. Odpowiedzialnosc¢ oraz starannos¢

4.1. Pracownik nie podejmuje czynnosci, ktére mogtyby spowodowaé powstanie
konfliktu intereséw pomiedzy nim a bankiem, w szczegdlnosci nie moze
podejmowaé dla osiggania osobistych korzysci dziatarn konkurencyjnych wobec
banku, w ktérym jest zatrudniony.

4.2. Pracownik, wykonujgcy czynnos$ci w imieniu banku, powinien powstrzymac sie od
obstugi wtasnych transakcji finansowych oraz wytgczy¢ sie z procesu $wiadczenia
ustug na rzecz oséb, z ktérymi tgczg go bliskie relacje osobiste lub biznesowe.



4.3. Pracownik postepuje odpowiedzialnie w najlepiej pojetym interesie banku i jest
Swiadomy, ze jego praca utozsamiana jest z dziataniem banku i wptywa na jego
reputacje.

4.4. Sprawg honoru pracownika powinna by¢ odpowiedzialnos$¢ za wypowiadane stowa i
tres¢ dokumentdéw sporzadzanych dla banku i Klienta.

4.5. Pracownik wykonuje swoje obowigzki z nalezytg starannoscig, zgodnie z zakresem
czynnosci, rzetelnie, przestrzegajgc regulacji wewnetrznych banku i przyjetych przez
bank standardow postepowania oraz powszechnie obowigzujgcych przepisow
prawa.

Rozdziat Il
Relacje wewnetrzne

1. Zakaz stosowania nacisku i grozb

Wszyscy pracownicy banku sg odpowiedzialni za tworzenie w miejscu pracy kolezenskiej i
zyczliwej atmosfery. Niedopuszczalne jest naruszanie praw pracowniczych, w tym:
stosowanie jakichkolwiek form dyskryminacji, mobbingu, molestowania, a takze innych form
nacisku.

2. Motywacja

Pracownik petnigcy funkcje kierowniczg obowigzany jest podejmowac dziatania mobilizujace
pracownikéw do tworzenia atmosfery pozytywnie motywujgcej do pracy oraz odpowiedniej
jakosci obstugi Klientédw poprzez np. tworzenie perspektyw rozwoju, nagradzanie czy
wyrazanie uznania.

3. Unikanie powigzan personainych

Pracownik unika powigzan personalnych w relacji podlegtosci stuzbowej.
4. Przyjmowanie korzysci w banku

4.1. Pracownik banku nie moze przyjmowaé ani przekazywaé prezentow w
okolicznosciach, w ktoérych przyjecie lub przekazanie prezentu moze wskazywac na
udzielenie lub uzyskanie korzysci majgtkowej lub rekompensaty za Swiadczong
ustuge.

4.2. Pracownikowi banku nie wolno przyjmowac¢ zadnych korzysci majgtkowych, w tym w
postaci prezentow, ustug, pozyczek, ani zgadzac sie na uprzywilejowane traktowanie
przez Klienta w zamian za wspotprace z bankiem.
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Rozdziat Il
Relacje zewnetrzne

1.

Pracownik banku tworzy relacje biznesowe z Klientami i partnerami biznesowymi,
niezaleznie od ich ptci, koloru skéry, pochodzenia, wieku, niepetnosprawnosci, wyznania
religijnego oraz nie stosuje zadnych innych form dyskryminacji.

W relacjach z Klientami pracownik banku przestrzega przepisow prawa, regulacji
wewnetrznych i przyjetych przez bank standardéw postepowania, w tym postanowien
Kodeksu Etyki Bankowej oraz kieruje sie zasadg dobrze pojetego interesu banku i
Klienta.

Pracownik banku w sposdb uprzejmy i taktowny zapewnienia Klientom petng i

zrozumiafg informacje o ustugach, obejmujacg wyjasnienie istoty swiadczonych przez
bank ustug oraz warunkéw umow.
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Postanowienia konncowe Kodeksu Etyki Bankowej

1. Bank umozliwia zapoznanie sie z trescia Kodeksu swoim pracownikom oraz osobom
trzecim, za posrednictwem ktérych wykonuje czynnosci bankowe. bank i jego pracownicy
powinni przestrzegac zasad opisanych w Kodeksie oraz wymagac ich przestrzegania przez
te osoby.

2. Bank powinien zapewni¢ pracownikom szkolenie z zasad opisanych w Kodeksie oraz
propagowac ich przestrzeganie wsrod pracownikow.

3. W celu zapewnienia przestrzegania zasad opisanych w Kodeksie, bank powinien
podejmowacé dziatania majace na celu wdrozenie odpowiednich mechanizmdw
kontrolnych oraz regularny monitoring stopnia zgodnosci dziatan Banku z Kodeksem.

4. Organem powotanym do oceny przestrzegania przez banki i ich pracownikdéw oraz przez
osoby trzecie, za posrednictwem ktérych banki wykonujg czynnosci bankowe, zasad
etycznych okreslonych w Kodeksie jest Komisja Etyki Bankowej dziatajaca przy Zwigzku
Bankdw Polskich.

5. Organizacje i tryb dziatania Komisji Etyki Bankowej okresla Regulamin Komisji Etyki
Bankowej uchwalony przez Walne Zgromadzenie Zwigzku Bankéw Polskich.

6. Kodeks wchodzi w zycie z dniem jego uchwalenia przez Walne Zgromadzenie Zwigzku
Bankdéw Polskich.

12



