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z zatgcznika do uchwaty Nr 59/2017 Zarzqdu Banku Spotdzielczego w GnieZnie z dnia

11 sierpnia 2017 r.
wybrane zasady dobrych praktyR w Banku Spétdzielczym w GnieZnie.

»(eee) § 1.

Niniejszy dokument stanowi zbidr przepisdw zawierajacych normy etyczne oraz
regulujgcych dobre praktyki Banku, w tym standardy postgpowania pracownikow
obstugi klientow.
Zbibr, o ktorym mowa w ust. 1 zawiera w szczegolnosci:
1) dobre praktyki Banku,
2) standardy obstugi klientow,
3) zasady etyki pracownikow Banku i jego kierownictwa oraz osob, za
posrednictwem ktorych Bank wykonuje czynnoSci.
4) zasady wspolzycia spotecznego ksztaltowane wewnatrz Banku.
§2.
Podstawe opracowania niniejszego dokumentu stanowig w szczegdlnosci:
1) Zasady dobrej praktyki bankowej przyjete przez Zwigzek Bankow Polskich,
2) Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego rekomendowanych przez Komisje
Nadzoru Finansowego uchwata Nr 99/2008 z dnia 18 marca 2008 .
W obszarze nie uregulowanym w niniejszych Zasadach, a w szczegdlno$ci dotyczacym
dobrych praktyk w zakresie rozstrzygania reklamacji i rozpatrywania skarg klientow,
prowadzenia polityki zarzadzania kadrami, obowigzkéw i praw pracowniczych oraz
wewnetrznych relacji organow, Bank stosuje szczegdtowe unormowania zawarte w
odrebnych przepisach i regulacjach wewnetrznych.
Niniejszy dokument stanowi element polityki zgodnosci i fadu wewngtrznego Banku, a
jego celem jest zapewnienie zgodnos$ci dziatania banku z normami 1 standardami, ktore
charakteryzuja Bank, jako instytucj¢ zaufania publicznego oraz ograniczanie ryzyka
utraty reputacji poprzez:
1) kreowanie wizerunku profesjonalnego i wiarygodnego partnera w obszarze
biznesowym,
2) ksztaltowanie przyjaznych i uczciwych relacji z klientami,
3) tworzenie poprawnych stosunkéw miedzyludzkich wewnagtrz Banku.
Bank, jako instytucja zaufania publicznego, kieruje si¢ w swojej dziatalnosci przepisami
prawa, rekomendacjami nadzorczymi wydanymi przez organy nadzoru, w tym Komisje
Nadzoru Finansowego, European Banking Authority (EBA) oraz European Securities
and Markets Authority (ESMA), a takze uchwatami samorzadu bankowego, dobrymi
zwyczajami kupieckimi oraz powszechnie akceptowanymi normami etycznymi i
Zwyczajowymi.
Bank przestrzega zobowigzan lub deklaracji sktadanych wobec organdw nadzoru oraz
uwzglednia indywidualne zalecenia wydane przez organy nadzoru.

(...)

2.1. Dobre praktyki Banku

1.

§ 4.

Bank dziata w sposdb budzacy zaufanie oraz z poszanowaniem godnosci ludzkie;j,
zarOwno w obszarach obstugi klienta, dzialan promocyjnych i1 marketingowych oraz
windykacji nalezno$ci, jak 1 w zakresie relacji z pracownikami, wspotpracownikami,
cztonkami i1 kontrahentami, respektujgc uniwersalne prawa 1 wolnosci cztowieka.

Realizujac zasade, o ktorej mowa w ust. 1 Bank w szczeg6lnosci przestrzega prawa do
réwnego traktowania bez wzgledu na pte¢, rase, pochodzenie etniczne, wyznanie,
religi¢, narodowo$¢, orientacj¢ seksualng, wiek, niepetlnosprawno$¢, przekonania
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polityczne, przynalezno$¢ zwigzkowaq oraz przeciwdziala i przeciwstawia si¢ wszelkim
przejawom dyskryminacji i mobbingu.

Bank realizujac strategi¢ biznesowa kieruje si¢ uwarunkowaniami ekonomicznymi oraz
stusznymi interesami swoich klientéw, pracownikow, cztonkéw, partneréw
biznesowych i lokalnego srodowiska.

Bank prowadzi swoja dziatalno$¢ zachowujac zasady bezpieczenstwa oraz stosujac
odpowiednie mechanizmy kontrolne majace na celu:

1) zapewnienie zgodnosci swojej dziatalnosci z przepisami prawa, wewngtrznymi
aktami prawnymi Banku oraz standardami, stanowiskami i wytycznymi
organdéw nadzoru,

2) przeciwdziatanie praniu pieniedzy i finansowaniu terroryzmu,

3) unikanie sytuacji mogacych prowadzi¢ do naduzyé gospodarczych, w tym
przestepstw gospodarczych,

4) przeciwdziatanie korupcji,

5) unikanie sytuacji, ktére moglyby spowodowaé powstanie konfliktu interesu w
relacjach z klientami,

6) podejmowanie dziatan majacych na celu bezpieczne funkcjonowanie systemow
informatycznych.

§5.
Bank kieruje si¢ w swojej dziatalnosci takimi zasadami, ktére odpowiadaja pojeciu
»instytucji zaufania publicznego”, a w szczego6lnosci:

1) przestrzega przepisOw prawa powszechnie obowigzujgcego, postanowien
statutu i1 aktow wewnatrzbankowych,

2) dba o przejrzystos¢ wewnetrznych przepisOw prawnych,

3) przestrzega dobrych zwyczajow kupieckich,

4) rozstrzyga watpliwosci i skargi klientdw z poszanowaniem ich praw i stusznych
interesow wedtug ustalonych 1 podanych do wiadomosci klientéw procedur,

5) przestrzega zasady profesjonalizmu, rzetelnosci, uczciwo$ci, starannosci i
najlepszej wiedzy.

Bank prowadzi przejrzysta polityke informacyjng, zapewniajacg w szczegdlnosci
rzetelno$¢ 1 ochrong informacji oraz uwzgledniajaca potrzeby cztonkéw Banku i jego
klientow.

Zasada, o ktorej mowa w ust. 2 dotyczy takze informacji prezentowanych na stronie
internetowej Banku.

Bank w swojej dziatalno$ci dazy do unikania sytuacji mogacych powodowac powstanie
konfliktu interesow zarowno w relacjach z klientami, jak 1 w relacjach z czlonkami
Banku, kontrahentami oraz innymi interesariuszami.

W przypadku powstania konfliktu interesow, Bank doklada nalezytej starannosci, aby
nie doszto do naruszenia interesow klientow, cztonkéw Banku, kontrahentow oraz
innych interesariuszy, stosujac zasady okre§lone w odrebnej procedurze.

Bank doktada staran, aby tworzone procedury, umowy i inne dokumenty bankowe, byty
dla klientéw przejrzyste i zrozumiate.

W zakresie sprzedazy ustug i produktow bankowych, Bank realizuje swoje obowigzki
w zakresie informowania klientoéw o ryzyku zwigzanym z dang ustugg lub produktem.
Bank przestrzega zasady uczciwej konkurencji w relacji z innymi bankami i
instytucjami kredytowymi.

W stosunkach z klientami bedgcymi konsumentami, Bank nie naduzywa swojej
przewagi jako profesjonalisty ani tez ekonomicznej przewagi uczestnika na rynku.

(...)
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2.3. Zasady postepowania Banku w zakresie Swiadczenia uslug zwigzanych z kredytem
hipotecznym

1.

§ 10.
Rozpowszechniane przez Bank materialy reklamowe, marketingowe i informacyjne
dotyczace kredytu hipotecznego sporzadzane i udostgpniane sg zgodnie z prowadzong
polityka marketingowa oraz regulacjami dotyczacymi udzielania kredytéw i pozyczek
zabezpieczonych hipotecznie klientom indywidualnym, jak rowniez zgodnie z
obowigzujacymi w Banku zasadami przeciwdzialania i zarzadzania konfliktami
interesOw.
Bank zapewnia, aby upowszechniane na temat kredytu hipotecznego informacje byty
jednoznaczne, rzetelne, zrozumiate i widoczne oraz nie wprowadzaty konsumenta w
btad.
Publikowane przez Bank informacje reklamowe 1 marketingowe wymagajg
zaopiniowania przez Kancelari¢ RadcoOw Prawnych oraz uzyskania akceptacji komorki
ds. ryzyka braku zgodnosci.

§11.
Bank w kazdym czasie udost¢pnia konsumentowi na trwalym nosniku lub w postaci
elektronicznej precyzyjne, zrozumiale oraz w zakresie wymaganym przez przepisy
prawa informacje dotyczace umowy o kredyt hipoteczny.
Przed zawarciem umowy, o ktoérej mowa w ust. 1, Bank udziela konsumentowi
wyjasnien dotyczacych kredytu hipotecznego. Wyjasnienia przekazywane sg w sposob
zrozumiaty, jednoznaczny i precyzyjny.
Bank nie pobiera optat za udzielenie konsumentom wymaganych przepisami prawa
informacji dotyczacych kredytu hipotecznego.

§12.
Zasady wynagradzania pracownikow Banku wykonujacych czynno$ci zwigzane z
oferowaniem 1 udzielaniem konsumentom kredytow hipotecznych s3a uczciwe,
przejrzyste oraz uwzgledniajg interesy konsumentow.
Wynagrodzenie pracownikow, o ktdrych mowa w ust. 1, nie jest zalezne od poziomu
sprzedazy kredytow hipotecznych, jak rowniez iloSci rozpatrzonych wnioskéw o
udzielenie kredytu hipotecznego.
Zasady wynagradzania pracownikow, o ktorych mowa w ust. 1, okreslone zostaty w
,Regulaminie wynagradzania pracownikéw zatrudnionych w Banku Spotdzielczym w
Gnieznie” oraz przepisach dotyczacych premiowania lub nagradzania wynikow
realizacji planow sprzedazowych.
Zasady wynagradzania pracownikdéw, o ktorych mowa w ust. 1 uwzgledniajg
obowigzujace w Banku zasady przeciwdzialania i zarzadzania konfliktami interesow
oraz s3 zgodne z polityka zarzadzania ryzykiem, wewne¢trznymi standardami
kredytowymi oraz strategig biznesowa Banku.
Regulacje wewnetrzne Banku okreslajace wynagradzanie 1 premiowanie pracownikow
Banku wymagaja akceptacji komorki ds. ryzyka braku zgodnosci.

§ 13.

Bank zapewnia, aby pracownicy Banku zajmujacy si¢ obstugg kredytow hipotecznych odbyli
zakonczone egzaminem odpowiednie szkolenie w zakresie wymogow ustawy o kredycie
hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami, jezeli Bank
podejmie z nimi wspolprace.

1.

§ 14.
Wszystkie regulacje wewnetrzne Banku zwigzane z informowaniem konsumentéw oraz
wynagradzaniem pracownikow zajmujacych si¢ obstuga kredytow hipotecznych
poddawane sg okresowym przegladom pod katem zgodnosci z przepisami prawa.
Wykonywane przez pracownikdw Banku czynnos$ci zwigzane z obstugg kredytow
hipotecznych, oraz ich promoc;ja, jak réwniez sposéb wynagradzania tych pracownikow
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jest przedmiotem okresowych kontroli prowadzonych przez odpowiednig komorke
organizacyjng Banku lub podmiot, ktoremu Bank zlecil przeprowadzanie czynno$ci
kontrolnych.
2.4. Zasady postepowania Banku ze skargami i reklamacjami klientow
§ 15.
Bank wdrozyt i udostgpnia klientom jasne i1 przejrzyste zasady rozpatrywania skarg i
reklamacji.
§ 16.
Bank zapewnia klientom dostep do informacji o obowigzujacych w Banku zasadach sktadania
1 rozpatrywania skarg i reklamacji, wskazujac w szczegdlnosci mozliwe sposoby lub miejsca
ich sktadania.
§17.
Po otrzymaniu skargi lub reklamacji od klienta, Bank informuje go o tym fakcie, podajac
przewidywany termin jej rozpatrzenia.
§18.
1. Bank rozpatruje ztozone skargi i reklamacje w sposob rzetelny, wnikliwy, obiektywny i
terminowy, z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisow prawa, zasad
uczciwego obrotu i dobrych obyczajow.
2. Proces rozpatrzenia skargi lub reklamacji zostaje przeprowadzony niezwlocznie, z
zachowaniem terminéw okreslonych w obowigzujacych przepisach, rekomendacjach oraz
wewnetrznych aktach prawnych Banku normujacych ten zakres.
§ 19.
Bank, analizujac zgloszone skargi i reklamacje, rozpoznaje zrodto ich powstania, podejmuje
dzialania majace na celu ich ograniczenie oraz podniesienie jakosci obstugi.
§ 20.
Bank w tresci odpowiedzi na skargg lub reklamacje, stosownie do zarzutow w nich
zamieszczonych, zawiera pelne i wyczerpujace uzasadnienie faktyczne i prawne.
§ 21.
1. Bank dazy do polubownego zalatwiania sporéw z klientami.
2. Bank dochodzac swoich roszczen, w szczegolnosci prowadzac dziatania windykacyjne
wobec klientéw, dziala profesjonalnie i dba o reputacj¢ instytucji zaufania publicznego.
3. W przypadku spraw wykraczajacych poza wlasciwosci bankowego arbitrazu
konsumenckiego oraz braku mozliwosci polubownego rozstrzygnigcia, Bank informuje
klienta o mozliwosci skorzystania z sgdownictwa polubownego, prowadzonego przez
samorzad bankowy.
§ 22.
Bank zapewnia klientom informacje o dziatajacych przy Zwigzku Bankow Polskich
instytucjach:
1) Arbitrze Bankowym;
2) Sadzie Polubownym;
3) Komisji Etyki Bankowej
oraz sposobach komunikacji z nimi.

(...)".
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