Zatgcznik do uchwaby Nr 71/2021
Zarzqdu Banky Spétdzielczego w GnieZnie
z dnia 15 wrzesnia 2021 r.

Zasady etyki i dobrych praktyR,

w Banku Spoldzielczym w Gnieznie

Gniezno, wrzesien 2021 r.



I. Postanowienia ogdlne
§ 1
1. Niniejsze Zasady stanowig zbior dobrych praktyk, norm etycznych i zasad
postgpowania w zakresie dzialalnosci Banku Spotdzielczego w Gnieznie, ktore odnosza
si¢ do organow Banku i zatrudnionych w nich pracownikow, a takze osob za
posrednictwem ktorych Bank wykonuje czynnosci bankowe.
2. Zbidr, o ktorym mowa w ust. 1 zawiera w szczegdlnosci:

1) dobre praktyki Banku,

2) standardy obstugi klientow,

3) zasady etyczne dotyczace pracownikéw Banku i jego kierownictwa oraz osob, za
posrednictwem ktorych Bank wykonuje czynnosci,

4) mechanizmy ksztaltujace kulture etyczng w Banku,

5) zasady postgpowania Banku w zakresie Swiadczenia ustug zwigzanych z kredytem
hipotecznym,

6) zasady postepowania Banku jako pracodawcy w relacjach z pracownikami,

7) zasady postgpowania pomigdzy bankami i innymi instytucjami finansowymi,
partnerami biznesowymi oraz $rodowiskiem lokalnym w obszarze niektorych
dziatalnosci Banku.

3. Niniejsze Zasady oparte sg na zatozeniu, ze:

1) Kklienci sg fundamentem dziatalnosci Banku,

2) zapewnienie zgodnoSci z przepisami prawa, regulacjami wewng¢trznymi,
praktykami rynkowymi 1 przyjetymi zasadami etycznymi jest integralng czgscia
$wiadczenia ustug i budowania relacji z klientami,

3) kazdy pracownik Banku, niezaleznie od zajmowanego stanowiska, ma wptyw na
kulturg etyczng Banku,

4) ksztaltowanie kultury etycznej w Banku jest skuteczne, jesli kazdy pracownik dba
0 przestrzeganie zasad etyki bankowej i konsekwentnie reaguje na ich naruszanie,

5) budowanie kultury etycznej jest procesem obejmujacym catg dziatalno$¢ Banku i
dlatego wymaga zaangazowania cztonkow organow Banku oraz kadry
zarzadzajacej na wszystkich szczeblach oraz ze ich osobisty przyklad stanowi
kluczowy czynnik wzmacniania etyki w Banku.

4. Zarzad Banku swoimi dziataniami i postgpowaniem utrzymuje wysokie standardy
etyczne 1 zawodowe, w tym w szczegoOlnosci ksztattuje wsrdéd pracownikow
swiadomos$¢ znaczenia ryzyka w dziatalno$ci prowadzonej przez Bank oraz kultury

ryzyka.



. Zarzad dokonuje okresowej weryfikacji i oceny przestrzegania zasad etyki, w celu

dostosowania ich do zmieniajacej si¢ sytuacji wewnetrznej w Banku i jego otoczenia, a

takze nie rzadziej niz raz w roku informuje Rade Nadzorcza o wynikach

przeprowadzonej oceny.
§2.

. Podstawe opracowania niniejszych Zasad stanowig w szczegdlnosci:

1) Rekomendacja Z dotyczgca zasad tadu wewngtrznego w bankach, stanowigca
zalgcznik do uchwaty Nr 289/2020 Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 9
pazdziernika 2020 r.,

2) Rekomendacja o ksztattowaniu kultury etycznej w bankach wydana w kwietniu
2019 r. przez Komisj¢ Etyki Bankowej dziatajaca przy Zwigzku Bankow Polskich,

3) Kodeks etyki bankowej (Zasady dobrej praktyki bankowej) przyjety na XXV
Walnym Zgromadzeniu Zwigzku Bankéw Polskich w dniu 18 kwietnia 2013 r.,

4) Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego rekomendowanych przez Komisj¢
Nadzoru Finansowego uchwata Nr 99/2008 z dnia 18 marca 2008 r.

. W obszarze nie uregulowanym w niniejszych Zasadach, a w szczegdlnosci dotyczacym

standardow i dobrych praktyk w zakresie:

1) rozstrzygania reklamacji i rozpatrywania skarg klientow,

2) polityki zarzadzania kadrami oraz przestrzegania praw pracowniczych,

3) ksztaltowania wewnetrznych relacji z udziatem organow Banku,

4) zarzadzania ryzykiem i organizacja w Banku,

5) zarzadzania konfliktami interesow,

6) zglaszania incydentdw naruszenia dobrych praktyk i zasad etycznych w ramach
Anonimowego Systemu Powiadamiania,

7) ochrony informacji poufnych i danych osobowych,

stosuje si¢ przepisy i zasady okreslone w odrebnych regulacjach wewnetrznych Banku.

§ 3.

. Wartosci, ktérymi bank kieruje si¢ w swojej dziatalnosci, stanowia fundament dla

budowania skutecznego tadu wewngtrznego w Banku.

Zasady stanowig jeden z obszarow polityki zgodnosci i fadu wewngtrznego Banku oraz

sa ,narzedziem” ksztaltowania $wiadomosci etycznej pracownikow 1 cztonkow

organdéw Banku w celu zapewnienia zgodnosci jego dzialania z normami i standardami,
ktore charakteryzuja Bank jako instytucj¢ zaufania publicznego, a takze w celu
ograniczania ryzyka utraty reputacji poprzez:

1) uwzglednienie w dziatalno$ci Banku wartosci etycznych w procesie podejmowania

wszelkich decyzji i dziatan,



2) kreowanie wizerunku profesjonalnego i wiarygodnego partnera w obszarze
biznesowym,

3) poszanowanie praw klientow oraz ksztaltowanie przyjaznych, uczciwych i
przejrzystych relacji z klientami,

4) tworzenie poprawnych stosunkow miedzyludzkich wewnatrz Banku,

5) kreowanie wiasciwych standardow ochrony praw pracowniczych,

6) budowanie kultury etycznej u pracownikow Banku.

3. Bank, jako instytucja zaufania publicznego, w swojej dziatalno$ci kieruje si¢ przepisami
prawa, rekomendacjami Komisji Nadzoru Finansowego, zasadami przewidzianymi w
dokumentach, o ktorych mowa w § 2 ust. 1, a takze dobrymi zwyczajami kupieckimi,
normami etycznymi i obyczajowymi, ktorych podstawowy katalog zawieraja niniejsze
Zasady.

4. Bank i jego pracownicy oraz osoby, za posrednictwem ktorych Bank wykonuje
czynno$ci bankowe, uwzgledniajg w szczegolnosci zasadg profesjonalizmu, rzetelnosci,
rzeczowosci, starannosci i najlepszej wiedzy.

5. Bank przestrzega zobowigzan lub deklaracji sktadanych wobec organow nadzoru oraz
uwzglednia indywidualne zalecenia wydane przez organy nadzoru i kontroli, a takze
nalezycie wypelnia zobowigzania wynikajace z uméw dotyczacych przynaleznosci do
Zrzeszenia i Spotdzielczego Systemu Ochrony.

§ 4.
Na potrzeby niniejszego dokumentu ponizszym poje¢ciom nadaje si¢ nastepujace znaczenie:

1) Bank - Bank Spoétdzielczy w Gnieznie,

2) dobre praktyki - okreslone w niniejszych Zasadach kanony wykonywania
czynno$ci bankowych oraz standardy postgpowania Banku i1 jego pracownikow
wobec klientow, kontrahentow i innych instytucji,

3) Kancelaria Radcéw Prawnych - Kancelaria prawna, z ktorg Bank zawarl umowe
o $wiadczenie ustug doradztwa prawnego,

4) kodeks etyki bankowej - dokument wydany przez Zwiazek Bankoéw Polskich,

5) kierownictwo Banku - dyrektorzy oddziatow, naczelnicy wydziatow, kierownicy
zespotow oraz doradcy i pracownicy komoérek pelnigcych funkcje kontrolne w
Banku,

6) Rada Nadzorcza - Rada Nadzorcza Banku Spoétdzielczego w Gnieznie,

7) rekomendacja etyki - wydana przez Komisj¢ Etyki Bankowej przy Zwigzku

Bankow Polskich rekomendacja o ksztattowaniu kultury etycznej w bankach,



8) standardy obslugi klientow - okreslone w niniejszych Zasadach sposoby
prowadzenia rozmow, negocjacji, prowadzenia korespondencji z klientami, a takze
sposob wizualizacji pracownika obstugi 1 otoczenia jego pracy,

9) stanowisko zgodnos$ci - pracownik komoérki zgodnosci i ds. etyki zajmujacy
jednoczesnie stanowisko doradcy Prezesa Zarzadu,

10) Zarzad - Zarzad Banku Spotdzielczego w GnieZnie,

11) Zasady - niniejsze ,,Zasady etyki i dobrych praktyk w Banku Spoétdzielczym w

Gnieznie”.

I1. Postanowienia szczegolowe
2.1. Dobre praktyki Banku
§5.

1. Bank stosuje kodeks etyki bankowej i rekomendacje etyki w zakresie wszystkich
obszaréw dziatania z uwzglednieniem uwarunkowan wewngtrznych i zewnetrznych
Swojego otoczenia.

2. Organy Banku poprzez swoje decyzje, rozstrzygni¢cia i dziatania promuja kodeks etyki
bankowej oraz realizujg rekomendacje w tym zakresie wzgledem S$rodowiska
wewnetrznego, klientow, kontrahentow 1 innych instytucji, z ktérymi Bank wspotdziata.

3. Fundamentalng zasadg, na ktorej Bank buduje swoje relacje z otoczeniem jest
odpowiedzialno$¢ spoteczna, ktorg realizuje w szczegolnosci poprzez odpowiedzialne
prowadzenie biznesu, wprowadzanie innowacyjnych rozwigzan i wspieranie rozwoju
edukacji spoleczenstwa.

4. Bank realizujagc strategie¢ biznesowag kieruje si¢ nie tylko uwarunkowaniami
makroekonomicznymi, ale rowniez stusznymi interesami swoich Klientow,
pracownikow, udziatowcow, partneréw biznesowych, a takze lokalnego srodowiska.

5. Bank dziata w sposob budujacy zaufanie otoczenia oraz z poszanowaniem godnosci
ludzkiej, stosujac w tym celu odpowiednie standardy obstugi klienta, techniki
marketingowe, procedury oraz sposoby windykacji naleznosci, a takze respektujac
uniwersalne prawa 1 wolnosci czlowieka w relacjach z pracownikami,
wspoOtpracownikami, cztonkami i kontrahentami.

6. Realizujac zasady okreslone w powyzszych ustepach, Bank stosuje w swojej
dziatalnosci $rodki bezpieczenstwa i odpowiednie mechanizmy kontrolne majgce na
celu:

1) zapewnienie zgodnosci swojej dziatalnosci z przepisami prawa, wewnetrznymi
aktami prawnymi Banku oraz standardami, stanowiskami i wytycznymi organow

nadzoru,



2)

3)

4)

5)
6)

7)

8)

W

przestrzeganie prawa do roéwnego traktowania oraz przeciwdzialania i
przeciwstawiania si¢ wszelkim przejawom dyskryminacji i mobbingu w §rodowisku
pracy,

przeciwdziatanie procederom prania pieniedzy i finansowania terroryzmu,
unikanie sytuacji mogacych prowadzi¢ do naduzy¢ gospodarczych, w tym
przestepstw gospodarczych i podatkowych,

przeciwdziatanie praktykom korupcyjnym,

unikanie sytuacji, ktére moglyby powodowaé powstanie konfliktu interesu w
relacjach z klientami,

podejmowanie dzialan majacych na celu bezpieczne funkcjonowanie systemow
informatycznych.

zabezpieczenie informacji objetych ochrong prawng, w tym tajemnicy handlowej,
tajemnicy przedsigbiorstwa, informacji poufnych, tajemnicy bankowej, tajemnicy
zawodowej oraz danych osobowych.

Banku funkcjonuje system monitorowania i raportowania naruszen etycznych,

zapewniajacy uprawnionym osobom dostep do informacji o przypadkach naruszen

zasad etyki 1 analizg ich przyczyn.

§ 6.

Bank kieruje si¢ w swojej dziatalno$ci takimi zasadami, ktére odpowiadaja pojeciu

»instytucji zaufania publicznego”, a w szczego6lnosci:

1)

2)

3)
4)

5)

przestrzega przepisOw prawa powszechnie wigzacego, postanowien statutu 1 aktow
wewnatrzbankowych,

stosuje przyjete zasady legislacji i dba o przejrzysto§¢ wewnetrznych przepisow
prawnych,

przestrzega dobrych zwyczajow kupieckich,

rozstrzyga watpliwosci 1 skargi klientow z poszanowaniem ich praw i stusznych
interesow wedtug ustalonych i podanych do wiadomosci klientow procedur,
przestrzega zasady profesjonalizmu, rzetelnosci, uczciwosci, starannosci i

najlepszej wiedzy.

Bank prowadzi przejrzysta polityke informacyjna, zapewniajagcag w szczegolnosci

rzetelnos¢ danych i ochrong informacji oraz uwzgledniajaca potrzeby cztonkow Banku

1jego klientow.

Zasada, o ktorej] mowa w ust. 2 obejmuje takze jawnos¢ informacji, ktore Bank jest

zobowigzany publikowaé, poprzez prezentacj¢ ich na stronie internetowej Banku.



4. Bank dysponuje zasobami osobowymi, rzeczowymi i infrastrukturalnymi oraz
procedurami niezbednymi do sprawnego wykonywania i monitorowania prowadzone;j
dziatalnosci i wykorzystuje je w dobrej wierze.

5. Bank w swojej dziatalnosci dazy do unikania sytuacji mogacych powodowac¢ powstanie
konfliktu interesow, zarbwno w relacjach z klientami, jak i w stosunkach z cztonkami
Banku, kontrahentami, a takze mi¢dzy pracownikami Banku.

6. W przypadku powstania konfliktu interesow, Bank doktada nalezytej starannosci, aby
nie doszlo do naruszenia interesow klientdw, czltonkéw Banku, kontrahentéw oraz
innych interesariuszy, stosujac zasady okreslone w odregbnym regulaminie.

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

8. W procesach sprzedazy ustug i produktéw bankowych, Bank realizuje swoje obowigzki
w zakresie informowania klientow o ryzyku zwigzanym z dang ustuga lub produktem,
a takze ich dopasowaniem do potrzeb klientow.

9. Bank przestrzega zasady uczciwej konkurencji w relacji z innymi bankami i
instytucjami kredytowymi.

10. W stosunkach z klientami bedacymi konsumentami, Bank nie naduzywa swojego
statusu profesjonalisty ani tez ekonomicznej przewagi uczestnika na rynku.

11. Bank zapewnia, aby proces wdrazania nowych polityk, produktéw, ustug i procedur,

ktore maja lub moga mie¢ wptyw na relacje z klientami, uwzglednial ich aspekt etyczny.

2.2. Dobre praktyki w obszarze biznesowym
2.2.1. Podstawowe zasady w relacjach z klientami
§7.
Bank w stosunkach z klientami:
1) uwzglednia szczegdlne zaufanie, jakim jest darzony oraz wysokie wymagania, co
do rzetelnosci, solidnosci 1 wiarygodnosci, traktujac wszystkich swoich klientow z
nalezyta staranno$cia,
2) kieruje si¢ uczciwoscia, odpowiedzialnoscia, profesjonalizmem i etyka,
3) dziala zgodnie z zawartymi umowami, w granicach dobrze pojetego interesu
wlasnego 1 z uwzglednieniem interesow klientow,
4) nie wykorzystuje swojego profesjonalizmu w sposob naruszajacy interesy klientow,
5) kieruje si¢ zasada, aby pracownik, ktory oferuje klientowi produkty lub ustugi nie
sktadat obietnic, ktore nie moga by¢ spetnione,
6) w przypadku oferowania ustug lub produktow innych instytucji finansowych (np.

polis ubezpieczeniowych) zapewnia klientom rzetelng i pelng informacje o tych

7



ustugach, produktach i instytucjach finansowych, jak rowniez o warunkach procesu
reklamacyjnego, wspierajac w miar¢ mozliwosci klientow w tym zakresie,

7) formutuje w sposob precyzyjny, zrozumialy i przejrzysty zasady dziatania Banku,
informacje o $wiadczonych ustugach, umowy i regulacje produktowe oraz pisma
kierowane do klientow,

8) informujac klientow o rodzajach i warunkach swiadczonych ustug i sprzedawanych
produktach (takze w przekazach reklamowych), stara si¢ wyjasnia¢ roznice
pomiedzy poszczegolnymi ustugami lub produktami, wskazujgc zarowno korzysci,
jak 1 zwigzane z nimi ryzyka, a tym samym umozliwiajac klientom dokonanie
swiadomego wyboru, z zastrzezeniem ograniczen w zakresie doradztwa
wynikajacych z przepisow prawa,

9) przekazuje klientom informacje o istniejacych konfliktach intereséw zwigzanych ze
swiadczeniem ustug, o ile organizacja oraz regulacje wewnetrzne Banku nie
zapewniaja, ze nie dojdzie do naruszenia interesu klienta,

10) ogranicza do wylacznie uzasadnionych rozmiarow przeplyw informacji objetych
ochrong dotyczacych klientow i1 zawieranych przez nich transakcji, w tym

dotyczacych tajemnicy bankowej i danych osobowych.

§ 8.

W dziatalno$ci marketingowej 1 reklamowej, Bank kieruje si¢ zasada rzetelnosci,
uczciwosci 1 obiektywizmu, w tym w szczegolnosci doktada staran, aby materialy
reklamowe byty dla odbiorcoOw zrozumiale 1 nie wprowadzaty w btad oraz nie kreowaty
wizerunku Banku poprzez stawianie w watpliwos¢ wiarygodno$ci innych bankow.
Akcje promocyjne Banku nie eksponuja korzysci w sposob, ktory powodowalby
umniejszenie znaczenia kosztow i ryzyka zwigzanego z nabyciem danego produktu lub
ushugi.
Oferowane przez Bank produkty lub ustugi sg dostosowywane do potrzeb réoznych grup
klientow.

§09.
Bank z nalezytg starannoscig chroni dane osobowe klientow oraz przetwarza je zgodnie
z obowigzujacymi w tym zakresie przepisami prawa i w dobrej wierze.
Zarzad Banku wyznacza Inspektora Ochrony Danych sposrod wtasnych pracownikow
lub zleca pehienie tej funkcji podmiotowi zewne¢trznemu w celu kontrolowania i
monitorowania spetnienia obowigzkow w zakresie przetwarzania danych osobowych
klientow, kontrahentow 1 pracownikow, a takze umozliwia na biezaco kontakt z

Inspektorem Ochrony Danych i zglaszanie mu naruszen w zakresie ochrony danych.



. Bank informuje klientow i inne osoby o celu przetwarzania ich danych osobowych,
uzyskuje niezbedne zgody, a takze zapewnia im dostgp do tresci tych danych z
mozliwoscig ich prostowania i uzupetniania.
. Bank podejmuje wszelkie mozliwe czynnosci stuzace ochronie danych Klientow, w tym
nie udostgpnia ich osobom nieuprawnionym, chroni przed dostgpem do nich oséb
postronnych i1 egzekwuje od pracownikéw wykonywanie obowigzkow w tym zakresie.
. Bank zapewnia ochron¢ tajemnicy bankowej, ksztaltujac u pracownikow wysoka
swiadomo$¢ zachowania dyskrecji podczas wykonywania czynno$ci bankowych.
Bank wydaje polityki bezpieczenstwa informacji oraz procedury ochrony i
przetwarzania danych, zapewniajac ich przestrzeganie przez pracownikow.

§ 10.
. W celu zapewnienia rzetelno$ci przekazywanych klientom informacji oraz udzielania
im zrozumiatych wyjasnien, produkty i ustugi Banku oferowane sg przez 0soby
odpowiednio przygotowane pod wzgledem merytorycznym.
. W celu, o ktorym mowa w ust. 1, Zarzad Banku dba o kompetencje i fachowos¢ kadry
pracowniczej, a takze o profesjonalizm o0sob dziatajacych w jego imieniu w zakresie
sktadania o$wiadczen woli.
. Zarzad Banku w miarg potrzeby reaguje na przejawy niekompetencji, nierzetelnosci lub
inne niepozadane, w tym nieetyczne zachowania pracownikow, w ramach swoich
uprawnien dyrektywnych lub za pomoca dopuszczalnych prawem $rodkow
przewidzianych w prawie pracy.
. Zarzad podejmuje niezbedne czynnosci i decyzje, jezeli pracownik Banku lub inna
osoba albo podmiot, ktorym Bank postuguje si¢ przy wykonywaniu czynnosSci
bankowych swoim zachowaniem naraza Bank na szkode lub utrat¢ reputacji albo
szkodzi interesom klientow.

§11.
Bank stosuje przepisy ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom
ze szczegllnymi potrzebami i wdraza w tym zakresie dobre praktyki wobec klientow
objetych dyspozycja tej ustawy w zakresie dostgpu do niezbednych informacji i
regulacji bankowych.
Szczegdtowe zasady obstugi klientow wedlug ustawy przywotanej w ust. 1 okresla

zalacznik Nr 1 do niniejszych Zasad.



2.2.2. Zasady postepowania Banku w zakresie Swiadczenia uslug zwigzanych z kredytem
hipotecznym
§12.
1. Rozpowszechniane przez Bank materiaty reklamowe, marketingowe i informacyjne
dotyczace kredytu hipotecznego, sa sporzadzane i udostepniane zgodnie z:
1) prowadzong w Banku polityka marketingowa,
2) regulacjami dotyczgcymi udzielania kredytow i pozyczek zabezpieczonych
hipotecznie klientom indywidualnym,
3) obowigzujacymi w Banku zasadami przeciwdzialania i zarzadzania konfliktami
interesOw.

2. Bank zapewnia, aby upowszechniane na temat kredytu hipotecznego informacje byty
jednoznaczne, rzetelne, zrozumiate i widoczne oraz nie wprowadzaly konsumenta w
btad.

3. Publikowane przez Bank informacje reklamowe 1 marketingowe wymagaja
zaopiniowania przez Kancelari¢ Radcow Prawnych albo uzyskania akceptacji
stanowiska zgodno$ci, stosownie do zasad podziatu r6l w procesie zarzadzania
ryzykiem braku zgodnosci, chyba ze Bank korzysta z opracowanych materialow, ktore
podlegaja procesom opiniowania odbywajacym si¢ na szczeblu Banku Zrzeszajacego
lub Systemu Ochrony SGB.

§13.

1. Bank udostgpnia konsumentowi na trwatym no$niku lub w postaci elektronicznej
precyzyjne, zrozumiate oraz w zakresie wymaganym przez przepisy prawa informacje
dotyczace umowy o kredyt hipoteczny.

2. Przed zawarciem umowy, o ktérej mowa w ust. 1, Bank udziela konsumentowi
precyzyjnych i czytelnych wyjasnien dotyczacych kredytu hipotecznego.

3. Bank nie pobiera oplat za udzielenie konsumentom wymaganych przepisami prawa
informacji dotyczacych kredytu hipotecznego.

§ 14.

1. Zasady wynagradzania pracownikow Banku wykonujacych czynno$ci zwigzane z
oferowaniem 1 udzielaniem konsumentom kredytéw hipotecznych s3 uczciwe,
przejrzyste oraz uwzgledniajg interesy konsumentow.

2. Zasady wynagradzania pracownikow, o ktérych mowa w ust. 1, okre§lone zostaty w
,Regulaminie wynagradzania pracownikéw zatrudnionych w Banku Spoldzielczym w
Gnieznie”, wzglednie w innych regulacjach albo w uchwatach Zarzadu Ilub
zarzadzeniach Prezesa Zarzadu dotyczacych premiowania lub nagradzania wynikow

realizacji planow sprzedazowych.
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3. Zasady wynagradzania pracownikéw, o ktérych mowa w ust. 1 uwzgledniaja
obowigzujace w Banku zasady przeciwdzialania i zarzadzania konfliktami interesow
oraz s3 zgodne z polityka zarzadzania ryzykiem, wewnetrznymi standardami
kredytowymi oraz strategig biznesowg Banku.

§ 15.
Bank zapewnia, aby pracownicy Banku zajmujacy si¢ obstuga kredytow hipotecznych odbyli
zakonczone egzaminem odpowiednie szkolenie w zakresie wymogow ustawy o kredycie
hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami. Dotyczy to
takze agentow, jezeli Bank podejmie z nimi wspotprace.

§ 16.

1. Wszystkie regulacje wewngtrzne Banku zwigzane z informowaniem konsumentow oraz
wynagradzaniem pracownikdw zajmujacych si¢ obstuga kredytow hipotecznych
poddawane sa okresowym przegladom pod katem zgodnos$ci z przepisami prawa.

2. Wykonywane przez pracownikow Banku czynno$ci zwigzane z obsluga kredytow
hipotecznych i ich promocja, jak rowniez sposob wynagradzania tych pracownikow jest
przedmiotem okresowych kontroli funkcjonalnych lub kontroli prowadzonych przez

odpowiednig komoérke organizacyjng Banku.

2.2.3. Zasady postepowania Banku ze skargami i reklamacjami klientow
§17.
Bank wdrozyt i udostepnia klientom jasne i przejrzyste zasady sktadania oraz rozpatrywania
skarg i reklamacji, dotyczacych wykonywanych czynno$ci bankowych.
§ 18.
Bank zapewnia klientom, w szczegdélnosci za posrednictwem swojej strony internetowe;j,
dostep do informacji o obowigzujacych w Banku procedurach dotyczacych skarg i reklamacii,
wskazujac w szczeg6lnosci terminy oraz mozliwe sposoby lub miejsca ich sktadania.
§19.
Po otrzymaniu skargi lub reklamacji od klienta, pracownicy Banku postepuja zgodnie z
obowigzujacymi zasadami, w tym:
1) rejestrujg skargg lub reklamacje,
2) badajg okoliczno$ci sprawy pod katem zgloszonych zastrzezen,
3) udzielajg klientowi pisemnej odpowiedzi na ztozong reklamacje lub skarge w
ustawowych terminach albo informuja o przewidywanym terminie rozpatrzenia w
przypadku spraw skomplikowanych,

4) pouczajg o przystugujacych mu srodkach odwotawczych.

11



§ 20.

1. Bank rozpatruje ztozone skargi i reklamacje w sposob rzetelny, wnikliwy, obiektywny
1 terminowy, z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa, zasad
uczciwego obrotu i dobrych obyczajow.

2. Proces rozpatrzenia skargi lub reklamacji zostaje przeprowadzony niezwlocznie, z
zachowaniem termindéw okre§lonych w obowiazujacych przepisach ustawowych oraz
wewnetrznych aktach prawnych Banku normujacych ten zakres.

§ 21.
W ramach oceny ryzyka operacyjnego i ryzyka braku zgodnosci, Bank monitoruje zgltaszane
skargi i reklamacje, identyfikuje zrédlo ich powstania, Szacuje poziom zwigzanego z nimi
ryzyka, podejmuje dziatania prewencyjne majgce na celu ich ograniczenie oraz podniesienie
jakosci obstugi, a w razie koniecznosci wdraza dodatkowe mechanizmy kontrolne lub
podejmuje dziatania naprawcze.

§22.
Bank w tresci odpowiedzi na skarge lub reklamacjg, stosownie do zastrzezen W nich
zgloszonych, zawiera pelne 1 wyczerpujace uzasadnienie faktyczne i prawne.

§ 23.

1. Bank kieruje si¢ zasada polubownego zalatwiania spraw z klientami i dazy do
rozstrzygania ich z poszanowaniem tej zasady, inicjujac i podejmujac w miare
mozliwo$ci mediacje w spornych kwestiach.

2. W celu, o ktérym mowa w ust. 1, Bank zapewnia klientom informacje o mozliwosci i
sposobie odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje, a takze
0 mozliwosci:

1) skorzystania ze wsparcia Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Praw
Konsumentow,

2) ztozenia zapisu na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) ztozenia wniosku o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

4) skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankow Polskich,

5) wystapienia z powodztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktory ma by¢ pozwany i sagdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

4. Bank dochodzac swoich roszczen, w szczegolnosci prowadzac dziatania windykacyjne
wobec klientow, dziata profesjonalnie i dba o swoja reputacje jako instytucji zaufania

publicznego.
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2.3. Standardy postepowania Banku jako pracodawcy
2.3.1. Podstawowe zasady postepowania w relacjach z pracownikami
§ 24.

1. Bank dba o ksztaltowanie wlasciwych relacji ze swoimi pracownikami i
wspotpracownikami w duchu wzajemnego poszanowania i odpowiedzialnos$ci.

2. Bank stoi na strazy przestrzegania przepisOw prawa pracy, zasad wspotzycia
spolecznego oraz poszanowania godnosci i innych dobr osobistych pracownikdw.

§ 25.
Bank powierza wykonywanie zadan z zakresu swojej dziatalno$ci osobom posiadajacym
niezbedng wiedz¢ 1 umiejetnosci, nad ktorymi nadzor sprawuja osoby posiadajace takze
wymagang wiedze 1 doswiadczenie.

§ 26.
Przy okreslaniu zakresu powierzanych zadan, Bank bierze pod uwage mozliwo$¢ wlasciwego i
rzetelnego ich wykonywania na danym stanowisku pracy.

§27.

1. Bank weryfikuje powigzania personalne osob w nim zatrudnionych na wszystkich
stanowiskach pracy, ze szczegolnym uwzglednieniem pracownikow kluczowych i osob
zatrudnionych na stanowiskach kierowniczych w Banku.

2. W przypadku zaistnienia powigzan personalnych pomig¢dzy pracownikami, Zarzad
Banku podejmuje stosowne dzialania majace na celu wyeliminowanie ryzyka, ktore
mogtoby prowadzi¢ do konfliktu interesow lub naduzy¢ ze strony pracownikow.

§ 28.

1. Kazdy pracownik Banku traktowany jest przez pracodawce z szacunkiem i godnoscia
oraz poszanowaniem jego dobr osobistych.

2. Zasada, o ktorej mowa w ust. 1 dotyczy takze stosowanych w Banku zasad kontroli i
monitorowania pracownikow.

3. Zarzad Banku reaguje na kazda sytuacj¢ powodujacg naruszenie zasady, o ktorej mowa
w ust. 1 i podejmuje dziatania majace na celu wyeliminowanie ich w przysztosci.

§ 29.

1. Polityka kadrowa Banku prowadzona jest w oparciu o jasno zdefiniowane zasady i
kryteria merytoryczne, ma charakter sformalizowany i jest udost¢pniane wszystkim
pracownikom za posrednictwem wewng¢trznego Intranetu.

2. Polityka kadrowa zapewnia pracownikom Banku:

1) réwne szanse rozwoju i przejrzyste sciezki awansu zawodowego,

2) sprawiedliwg i obiektywna oceng wynikoéw ich pracy,

13



3) czytelne zasady motywowania,
4) przyjazne i efektywne sposoby komunikacji w Banku.
Polityka kadrowa zapewnia kandydatom do pracy na wolne stanowiska w Banku réwne
szanse zatrudnienia.
. Zarzad Banku prowadzi taka polityke kadrowa, ktora zapewnia ciggtos¢ realizacji
istotnych funkcji oraz nieprzerwane funkcjonowanie proceséw krytycznych i
kluczowych w Banku.
§ 30.
. W celu ciagglego doskonalenia wiedzy pracownikow, Bank umozliwia pracownikom
osobisty rozwoj zawodowy, zapewniajac dostep do réznorodnych form szkolenia, a
takze wspiera wilasng inicjatywe pracownikow podnoszacych swoja wiedze lub
kwalifikacje zawodowe.
. Bank zapewnia wysoka jako$¢ programow szkoleniowych oraz ich dostosowanie do
specyfiki prowadzonej dziatalno$ci, wykonywanych zadan i funkcji petnionych przez
pracownikow uczestniczacych w szkoleniu.
. Bank odpowiednio wiacza zagadnienia etyczne do programoéw szkolen, przy zatozeniu,
ze szkolenia z etyki:
1) majg charakter powszechny, obligatoryjny i cykliczny, a ich realizacja obje¢ta jest
monitoringiem,
2) dostosowane sa do kompetencji pracownikow i specyfiki komorek lub jednostek
organizacyjnych Banku.
§ 31.
. W ramach polityki kadrowej, Zarzad stosuje kryteria rekrutacyjne, zasady awansu i
systemy motywacyjne ze $wiadomoscia, ze maja one wptyw na ksztaltowanie postaw
etycznych pracownikow.
. Zaposrednictwem narzedzi, o ktorych mowa w ust. 1, Bank stara si¢ promowac etyczne
postepowanie pracownikow 1 zdecydowanie reagowac na naruszenia zasad etyki.
. Przestrzeganie zasad etyki bankowej stanowi jedno z kryteriow oceny okresowe;j
pracownikow Banku, a w przypadku ujawnienia incydentow o wymiarze etycznym -
przetozonych z podwladnymi pracownikami.
§ 32.
System wynagradzania obowigzujacy w Banku spetnia wymogi wynikajace z przepisoOw
prawa oraz rekomendacji KNF, a polityka w tym zakresie uwzglednia podziat na
regulacje dotyczace cztonkow organow Banku, 0sob petnigcych funkcje kluczowe oraz

pozostatych pracownikéw Banku.
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2. Polityka wynagrodzen w Banku jest jednym z elementow zarzadzania Bankiem, a w
szczegblnos$ci procesu zarzadzania ryzykiem zwigzanym z jego dziatalnoscia.

3. Regulamin wynagradzania pracownikoéw Banku zawiera czytelne i1 przejrzyste zasady
wynagradzania i nagradzania, uwzgledniajace wktad pracownikow w rozwoj 1 kondycje
Banku.

4. Bank ocenia wplyw na profil ryzyka Banku pracownikéw petniacych kluczowe funkcje,
a takze przestrzega w polityce wynagrodzen zasad wynikajgcych z przepisOw prawa i
rekomendacji dotyczacych wynagradzania niektorych osob, w tym w szczegolnosci
zatrudnionych w komorce zgodnosci.

§33.

1. Bank zapewnia pracownikom przyjazne $rodowisko pracy, sprzyjajace osobistemu
rozwojowi i osigganiu satysfakcji zawodowe;j.

2. Niedopuszczalne jest naruszanie praw pracowniczych, w tym stosowanie jakichkolwiek
form dyskryminacji i mobbingu, naruszanie dobr osobistych pracownikow lub ich
godnosci, zarowno w formie bezposredniej, jak i w postaci jakichkolwiek ukrytych form
nacisku lub negatywnego oddziatywania.

3. Bank w sposob szczeg6lny dba o zdrowie i zycie pracownikow Banku, wprowadzajac
w tym celu niezb¢dne instrukcje, procedury i rozwigzania organizacyjne oraz
prowadzac profilaktyczng ochrong zdrowia i systematyczng oceng ryzyka zawodowego.

§ 34.

1. Bank wedtug odrebnych procedur umozliwia pracownikom zglaszanie naruszen prawa
oraz obowigzujacych w Banku procedur i standardow etycznych, mogacych mie¢
negatywny wpltyw na reputacje Banku za pomoca Systemu Anonimowego
Powiadamiania

2. System, o ktorym mowa w ust. 1 gwarantuje zgltaszajacym pracownikom poufnos¢ ich
danych 1 okolicznosci podanych w zgloszeniu oraz ochrong przed dziataniami o
charakterze represyjnym, dyskryminacyjnym lub innymi rodzajami niesprawiedliwego

traktowania.

2.3.2. Zasady przeciwdzialania mobbingowi i dyskryminacji
§ 35.

Bank przeciwdziata wszelkim zachowaniom niepozadanym, zmierzajacym do mobbingu lub
dyskryminacji badz takim, ktéore moglyby zosta¢ uznane za mobbing lub dyskryminacje.
§ 36.

1. Za mobbing uwaza si¢ dziatania lub zachowania dotyczace pracownika lub skierowane

przeciwko pracownikowi, polegajace na uporczywym i dlugotrwalym nekaniu lub
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zastraszaniu pracownika, wywotujace u niego zanizong ocen¢ przydatnosci
zawodowej, powodujace lub majace na celu ponizenie lub o$mieszenie pracownika,
izolowanie go lub wyeliminowanie z zespotu wspdlpracownikow.
Za dyskryminacje uwaza si¢ nierOwne traktowanie pracownikow Ww zakresie
nawigzania i rozwigzania stosunku pracy, warunkow zatrudnienia, awansowania oraz
dostepu do szkolenia w celu podnoszenia kwalifikacji zawodowych, w szczegolnosci
ze wzgledu na pte¢, wiek, niepelnosprawnos¢, rase, religi¢, narodowos¢, przekonania
polityczne przynaleznos¢ zwigzkowsa, pochodzenie etniczne, wyznanie, orientacje
seksualna, a takze ze wzgledu na zatrudnienie na czas okreslony lub nieokreslony
albo w pelnym lub niepetnym wymiarze czasu pracy.

Dyskryminowaniem ze wzgledu na ple¢ jest takze kazde niepozadane zachowanie

(fizyczne, werbalne lub pozawerbalne) o charakterze seksualnym lub odnoszace si¢

do plci pracownika, ktorego celem lub skutkiem jest naruszenie godnosci

pracownika, w szczeg6élnos$ci stworzenie wobec niego zastraszajacej, wrogiej,
ponizajacej, upokarzajacej lub uwlaczajacej atmosfery (molestowanie seksualne).
§ 37.

Zakaz stosowania praktyk majacych znamiona mobbingu, dyskryminacji lub innego

nierownego traktowania w zatrudnieniu realizuje si¢ poprzez przestrzeganie

nastepujacych zasad:

1) Bank nie akceptuje i nie toleruje mobbingu i dyskryminacii,

2) zabronione sg wszelkie zachowania noszace cechy mobbingu lub dyskryminacji
oraz inne zachowania niepozadane, ktore moglyby zosta¢ uznane za mobbing lub
dyskryminacje,

3) Bank jako pracodawca podejmuje wszelkie starania, aby srodowisko pracy byto
wolne od zachowan mobbingujacych i dyskryminujacych,

4) kierownictwo Banku na kazdym szczeblu organizacyjnym ponosi szczegdlng
odpowiedzialno$¢ za zapewnienie, aby zjawiska mobbingu i dyskryminacji nie
miaty miejsca W obszarze ich nadzoru,

5) zabronione sg zachowania majace charakter pomawiania kogokolwiek o stosowanie
mobbingu lub dyskryminacji i zagrozone odpowiednimi konsekwencjami
stuzbowymi wobec 0sob dopuszczajacych sie takich zachowan,

6) zakazane jest stosowanie jakichkolwiek negatywnych konsekwencji wobec
pracownikow, ktorzy podjeli dzialania przeciwstawiajace si¢ mobbingowi lub
dyskryminacji skierowanej wobec innego pracownika lub pracownikow,

7) Bank nie moze stosowac jakichkolwiek negatywnych konsekwencji wobec

pracownikow, ktorzy skorzystali z instrumentow prawnej ochrony przed
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mobbingiem Iub dyskryminacja albo wobec przekonania, Ze stali si¢ ofiarg
mobbingu lub dyskryminacji poszukiwali pomocy w innych instytucjach lub u os6b
trzecich, w tym z zakresu pomocy medycznej lub prawnej.
Stosowanie przez pracownika wzgledem innego pracownika lub pracownikéw praktyk
mobbingujacych lub dyskryminacyjnych, stanowi ci¢zkie naruszenie podstawowych
obowigzkow pracowniczych uzasadniajace rozwigzanie z takim pracownikiem umowy
0 prace bez wypowiedzenia.

§ 38.

W celu przeciwdziatania mobbingowi i dyskryminacji kierownictwo Banku obowigzane jest:

1)

2)

3)

4)

szanowa¢ godno$¢ 1 dobra osobiste podlegtych pracownikow oraz budowaé w
zespotach kulture opartg na wzajemnym szacunku i godnosci osobistej pracownikow,
traktowac¢ wszystkich pracownikdéw na réwni i podejmowaé decyzje, w szczegdlnosci
dotyczace zatrudniania, awansowania, kierowania na szkolenia podnoszace
kwalifikacje | wynagradzania, w oparciu o obiektywna ocen¢ wynikoOw pracy,
umiejetnosci oraz doswiadczenia zawodowego,

rozwigzywa¢ konflikty w pierwszej kolejnosci wewnatrz kierowanej jednostki lub
komorki, z poszanowaniem godnosci i dobr osobistych stron konfliktu, kultury
organizacyjnej Banku i bez uszczerbku dla organizacji pracy, z jednoczesnym
zapewnieniem pelnej swobody dostepu do wyzszych szczebli zarzadzania w Banku,
budowa¢ w zespole kulture otwartej komunikacji w szczegolnosci poprzez
przekazywanie informacji zwrotnych, udzielanie wszelkich mozliwych wyjasnien i
informacji w sposob spokojny, jasny, zrozumiaty 1 nieprowokujacy niedopowiedzen,
dwuznacznych wnioskow.

§ 39.

W celu przeciwdziatania mobbingowi i dyskryminacji pracownicy Banku zobowigzani sg w

szczegolnosci:

1)

2)
3)

4)

szanowa¢ godno$¢ 1 dobra osobiste innych pracownikéw oraz budowaé w zespole
kulture oparta na wzajemnym szacunku i godnosci osobistej wspotpracownikdéw,
szanowac przekonania, wartosci i zasady, jakimi kierujg si¢ inni pracownicy,
przestrzega¢ zasad wspotzycia spotecznego oraz zasad kultury osobistej w relacjach
mig¢dzyludzkich,

wspotpracowaé w tworzeniu Srodowiska pracy wolnego od mobbingu i dyskryminacji,
poprzez przejawianie odpowiedniej postawy w stosunku do przetozonych i
wspotpracownikéw, ograniczanie w ramach swoich mozliwosci czynnikow

sprzyjajacych powstawaniu tym zjawiskom oraz respektowanie niniejszych Zasad,
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5)

6)

zapobiega¢ powstawaniu konfliktow oraz dazy¢ do ich polubownego rozwiazywania z
poszanowaniem godnos$ci osobistej stron konfliktu,
reagowa¢ na zauwazone W Banku przejawy mobbingu, dyskryminacji lub innych
niewtasciwych zachowan oraz informowa¢ o nich, stosowanie do okolicznosci,
bezposredniego przetozonego lub stanowisko zgodnosci albo za pomocg trybu, o
ktorym mowa w § 34 Zasad.
§ 40.
Pracownik, ktory uwaza, ze stat si¢ ofiarg mobbingu lub dyskryminacji ma prawo
zadania podj¢cia przez Zarzad Banku dzialan zmierzajacych do zaprzestania tych
dziatan, a takze usuni¢cia ich skutkow.
Pracownik, ktory posiada lub powezmie informacj¢ o znamionach mobbingu lub
dyskryminacji w Banku powinien o tym poinformowaé¢ komorke zgodno$ci za
posrednictwem poczty wewnetrznej lub w formie pisemnej, chyba ze skorzysta z
funkcjonujacego w Banku Systemu Anonimowego Powiadamiania.
Pracownik moze zglosi¢ przypadki stosowania mobbingu lub dyskryminacji przez
innego pracownika Banku bezposredniemu przetozonemu. W takim przypadku
powiadomienia dokonuje bezposredni przetozony.
Pracownik, ktory bezpodstawne pomawia pracodawce lub innego pracownika Banku 0
mobbing lub dyskryminacje¢ nie korzysta z ochrony prawnej.
§ 41.
Powiadomienie, o ktérym mowa w § 40 ust. 2-3 powinno by¢ sporzadzone na pismie,
opatrzone datg i podpisane przez pracownika lub bezposredniego przetozonego.
W powiadomieniu pracownik powinien:
1) okresli¢, jakie dziatania czy zachowania przetozonych lub wspotpracownikow
sg mobbingiem lub dyskryminacja,
2) doktadnie wskaza¢ imi¢ i nazwisko osoby lub osob, ktore jego zdaniem sg
sprawcami mobbingu lub dyskryminacji,
3) poda¢ uzasadnienie i przytoczy¢ dowody, ze przedstawione dziatania lub
zachowania maja lub mialy miejsce.
Z chwilg ztozenia powiadomienia informacje w nim zawarte maja charakter poufny
i mogg by¢ ujawnione wylgcznie osobom biorgcym udzial w postgpowaniu lub
Prezesowi Zarzadu.
W kazdym przypadku przed ztozeniem powiadomienia pracownik moze stara¢ si¢
samodzielnie wyjasni¢ wszelkie okoliczno$ci 1 dazy¢ do polubownego rozwigzania

sporul.
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§ 42.

1. W przypadku zgloszenia zdarzen o charakterze mobbingujacym lub dyskryminujacym
pracownika lub pracownikéw, Bank niezwlocznie podejmuje dziatania konieczne w
celu rzetelnego wyjasnienia sytuacji, zminimalizowania negatywnych skutkéw oraz
zapobiezenia wystapienia podobnych przypadkéw w przysztoscei.

2. W celu, o ktorym mowa w ust. 1 stanowisko zgodnosci przeprowadza postepowanie
wyjasniajace, a jego wyniki wraz z propozycja dziatan naprawczych, jezeli ich podjecie
okaze si¢ konieczne, przekazuje Prezesowi Zarzadu.

3. Komorka zgodno$ci powinna zakonczy¢ postepowanie wyjasniajace W terminie 30 dni
od daty dokonania powiadomienia, o ktorym mowa w § 40 ust. 2-3 lub przekazania jej
sprawy do zbadania przez Prezesa Zarzadu. Wydhluzenie tego terminu moze byc¢
uzasadnione z uwagi na okoliczno$ci danego przypadku, o czym komorka zgodnos$ci
informuje Prezesa Zarzadu.

4. W razie uznania zasadnosci powiadomienia, Bank udziela pomocy i wsparcia
pracownikowi, wobec ktorego stosowano mobbing lub dyskryminacje oraz
niezwlocznie podejmuje dzialania zmierzajace do wyeliminowania stwierdzonych
praktyk i przeciwdziatania wystepowaniu ich w przysztosci, w szczegolnosci poprzez
zastosowanie wobec sprawcy sankcji dyscyplinujacych przewidzianych w prawie pracy
I innych przepisach prawa.

2.3.3. Kultura etyczna w Banku i zasady jej ksztaltowania
§ 43.

1. Zarzad Banku odpowiada za ksztaltowanie kultury etycznej w Banku i w tym celu ustala
zasady etyczne dla pracownikéw 1 podejmuje mozliwe dziatania w celu ich
przestrzegania, w tym w szczegdlnosci:

1) zapewnia wsparcie edukacyjne w zakresie etyki dla nowozatrudnionych osob,
pracownikow i kadry kierowniczej Banku,

2) zapewnia szkolenia z programem odpowiednio dostosowanym do specyfiki
prowadzonej dziatalnos$ci, wykonywanych zadan i funkcji pelnionych przez osoby
szkolone,

3) zacheca kadre kierownicza i pracownikow Banku do wykonywania powierzonych
obowigzkow z nalezyta starannoscig i poszanowaniem zasad etycznych,

4) wlacza w procesy rekrutacji, okresowej oceny pracowniczej oraz systemy
motywacyjne kryterium przestrzegania etyki,

5) wilasng postawg i zachowaniem przyczynia si¢ do promowania i przestrzegania

norm etycznych i standardow postgpowania okre§lonych w niniejszych Zasadach,
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6) wdraza system monitorowania realizacji szkolen z zakresu etyki oraz zapewnia
wlasciwy sposoby reakcji w przypadku naruszen zasad etycznych.

Zarzad wyznacza w Banku osob¢ odpowiedzialng za ksztattowanie kultury etyczne;,

ktorej zadaniem jest w szczegolnosci:

1) wdrazanie zasad etyki w Banku i monitorowanie ich przestrzegania,

2) analizowanie ewentualnych przypadkow naruszen zasad etycznych i konstruowanie
wnioskow na potrzeby Zarzadu,

3) sporzadzanie informacji na potrzeby organow Banku z tego zakresu w ramach
okresowych raportéw z ryzyka braku zgodnosci,

4) planowanie i organizowanie szkolen z zakresu etyki,

5) propagowanie niniejszych Zasad oraz budowanie poczucia wspodlnej
odpowiedzialno$ci za etyczng dziatalnos¢ catego Banku.

Osoba, o ktorej mowa w ust. 2 ma zapewniong niezalezno$¢ oraz obiektywizm oceny

na zasadach przewidzianych dla pracownika komorki zgodnosci, a takze mozliwos¢

bezposredniej komunikacji z organami Banku i prawo dostgpu do informacji i

dokumentow waznych dla identyfikacji naruszen zasad etyki i rozstrzygania dylematow

etycznych.
§ 44.

Osoby zatrudnione na stanowiskach kierowniczych w Banku przyczyniaja si¢ do

przestrzegania norm etycznych i standardow postgpowania okreslonych w niniejszych

Zasadach, a w szczeg6lnosci utrwalajg je wérod podlegtych pracownikéw oraz reaguja

w ramach swoich kompetencji na zachowania odbiegajace od ustalonych zasad lub

standardow.

Kierownicy wspoétdziataja z 0soba, o ktorej mowa w § 43 ust. 2 oraz z Zarzadem w

zakresie ksztattowania norm etycznych i standardow postgpowania w Banku oraz ich

przestrzegania przez podlegtych pracownikow, a w szczegodlnosci:

1) zglaszajg osobie, o ktorej mowa w § 43 ust. 2 lub Zarzadowi wszelkie spostrzezenia
1 uwagi, ktére moga mie¢ wpltyw na ksztaltowanie wtasciwych relacji pomiedzy
Bankiem i klientami albo na wizerunek Banku,

2) dokonuja obiektywnej i sprawiedliwej oceny pracy podlegtych pracownikow,

3) podejmujg wszelkie mozliwe dziatania, zgodne z prawem i kompetencjami, w celu
tagodzenia konfliktéw lub rozwigzywania trudnych sytuacji w pracy kierowanej
jednostki lub komorki organizacyjnej Banku, a w razie koniecznos$ci petnig w takich
sytuacjach role mediatora lub wnioskujg o petnienie tej roli przez osobe, o ktorej

mowa w § 43 ust. 2 albo cztonka Zarzadu,
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3. Osoby sprawujace funkcje kierownicze w Banku, maja obowigzek zapoznawaé z
Zasadami nowych pracownikéw zatrudnionych w podleglych im komorkach lub
jednostkach organizacyjnych Banku oraz w miar¢ mozliwo$ci wyjasnia¢ watpliwosci
powstale na tle rozumienia ich tresci, niezaleznie od szkolen przeprowadzanych w
procesie adaptacji zawodowej przez osobg, o ktorej mowa w § 43 ust. 2, a takze
podejmowac dziatania mobilizujace pracownikow do tworzenia atmosfery pozytywnie
motywujacej do pracy oraz odpowiedniej jakosci obstugi klientow.

§ 48.

1. Zarzad prowadzi polityke szkoleniowa w zakresie etyki podlegajaca biezacemu
monitorowaniu, ktora oparta jest na trzech zasadniczych zasadach, tj.:

1) powszechnosci - szkolenia z zakresu etyki powinny by¢ obligatoryjne dla
wszystkich pracownikow,

2) obligatoryjnosci - aktywny udziat w szkoleniach i innych formach edukacyjnych z
zakresu etyki powinna by¢ postrzegana jako obowigzek pracownika i jeden z
elementow etycznej postawy,

3) cyklicznosci - szkolenia powinny by¢ organizowane, tak aby pracownicy mieli
swiadomo$¢, ze nie jest to jednorazowe dzialanie Banku, lecz systematycznie
prowadzony program aktualizowany zgodnie z biezagcymi zdarzeniami i
okolicznos$ciami.

2. Programy szkolen z zakresu etyki dostosowane s3 do kompetencji uczestnikow i
specyfiki komorek lub jednostek organizacyjnych Banku, a takze do realiow sektora
bankowosci spotdzielczej i zakresu prowadzonej dziatalnosci. Ponadto powinny by¢
dostosowane do praktyki bankowej i odnosi¢ si¢ do przyktadow procesow, zjawisk,
zdarzen, procedur czy dylematow, z jakimi spotykaja si¢ pracownicy.

3. W miar¢ mozliwo$ci zagadnienia etyczne wlaczane sa w programy szkolen
produktowych i sprzedazowych, a takze w dyskusje podczas spotkan roboczych czy
biznesowych prowadzonych na wszystkich szczeblach organizacji Banku.

2.4. Kodeks etyczny dla pracownikéw Banku
§ 49.

1. Normy etyczne i standardy postgpowania wymienione w paragrafach niniejszego
podrozdziatu obowigzuja wszystkich pracownikdéw, niezaleznie od zajmowanego
stanowiska pracy.

2. Pracownicy Banku zobowigzani s3 przestrzegaé obowigzkoéw wymienionych w

Kodeksie pracy oraz Regulaminie pracy, a takze wypelnia¢ swoje powinnosci zgodnie

21



z zakresem powierzonych im czynnosci, uczciwie, sumiennie i rzetelnie oraz z najlepsza

wiedza 1 wola.

Zachowania pracownikow zgodne z zasadami, o ktorych mowa w ust. 2 polegajg w

szczegblnosci na:

1) doktadaniu nalezytej staranno$ci w wykonywaniu obowigzkow pracowniczych,

2) samokontroli i eliminowaniu bledéw w pracy,

3) stosowaniu si¢ do obowigzujgcych w Banku przepisow i instrukcji, uchwat Zarzadu
i zarzadzen Prezesa Zarzadu, a takze zalecen pokontrolnych i audytowych,

4) wspoétdziataniu w miar¢ mozliwosci w eliminowaniu lub naprawianiu btgdow
pojawiajacych sie¢ w praktyce Banku,

5) rozstrzyganiu watpliwosci w sposdb merytoryczny i profesjonalny,

6) zachowywaniu obiektywnos$ci w pracy oraz korzystaniu z wiedzy z poszanowaniem
interesow Banku 1 klientow,

7) przejawianiu wlasnej inicjatywy w trosce o dobro Banku, stosownie do swoich
mozliwosci 1 wiedzy, w tym poglebianiu wiedzy i podnoszeniu kwalifikacji
zawodowych,

8) dbaniu w miar¢ swoich mozliwosci o dobrg kondycje i reputacje Banku,

9) niewykorzystywaniu posiadanej wiedzy i zajmowanego stanowiska na szkodg
Banku,

10) przejawianiu lojalnosci wobec Banku i niepodejmowaniu dziatan mogacych
wyrzadzi¢ Bankowi szkodg, w tym przede wszystkim niepodejmowaniu w
jakiejkolwiek formie dziatan konkurencyjnych wobec Banku.

§ 50.

Pracownik chroni majatek Banku i wykorzystuje go zgodnie z jego przeznaczeniem, a

w razie zagrozenia utraty lub uszkodzenia mienia Banku, pracownicy informujg o tym

fakcie Zarzad lub bezposredniego przelozonego i w miar¢ mozliwosci powinni

przedsiewzia¢ dziatania usuwajgce zagrozenie lub ograniczajace skutki zniszczenia
mienia.

Pracownik Banku nie moze podejmowac czynno$ci, ktére moglyby spowodowac

powstanie konfliktu intereséw pomig¢dzy nim a Bankiem czy pomiedzy nim a klientami

Banku, w szczeg6lnosci pracownik nie moze podejmowac dla osiggania osobistych

korzysci, dziatan konkurencyjnych wobec Banku, w ktorym jest zatrudniony.

Pracownik przewiduje i unika sytuacji, w ktorych jego prywatne interesy mogtyby byc¢

sprzeczne z interesami klienta lub Banku, a zakres jego czynnos$ci okreslony jest w taki

sposob, aby wykluczy¢ z obowigzkdéw pracownika zadania, ktore pozostajg ze sobg w

relacji powodujacej konflikt interesow.
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Pracownik, wykonujacy czynnosci w imieniu Banku, nie moze obstugiwa¢ wiasnych
transakcji finansowych oraz §wiadczy¢ ustug na rzecz osob, z ktorymi acza go bliskie
relacje osobiste lub biznesowe.
Z wytaczeniem przypadkow dopuszczonych przez Zarzad Banku pracownik nie moze
przyjmowac ani przekazywac prezentdéw w okolicznosciach, w ktorych przyjecie lub
przekazanie prezentu moze wskazywa¢ na udzielenie lub uzyskanie korzysci
majatkowej lub rekompensaty za §wiadczong ustuge.
Pracownikowi nie wolno przyjmowac ani przekazywac zadnych korzy$ci majatkowych,
w tym w postaci prezentdw, ustug, pozyczek, ani zgadzac si¢ na uprzywilejowane
traktowanie przez klienta w zamian za wspolprace z Bankiem.
Pracownik Banku nie naduzywa zajmowanego w Banku stanowiska dla osiggania
korzys$ci osobistych.
Pracownik unika nieakceptowalnych w Banku powigzan personalnych, okreslonych w
obowigzujacych regulacjach w tym zakresie.
§ 51.
Pracownik postepuje odpowiedzialnie w najlepiej pojetym interesie Banku majac na
uwadze, ze jego praca utozsamiana jest z dziataniem Banku jako instytucji i wpltywa na
jego reputacje.
Pracownik odpowiada za wypowiadane stowa i tres¢ dokumentow sporzadzanych dla
Banku i klienta.
Pracownicy Banku odpowiedzialni sg za tworzenie w miejscu pracy kolezenskiej i
zyczliwej atmosfery.
Za niedopuszczalne uznaje si¢ wykonywanie czynno$ci stuzbowych pod wptywem
alkoholu, narkotykow lub innych S$rodkow odurzajacych, a takze posiadanie w
srodowisku pracy takich $rodkow, broni palnej, z wyjatkiem pracownikéw ochrony
Banku, broni biatej oraz amunicji.
§ 52.

Pracownicy zobowiazani sg przestrzega¢ zasad wspotzycia spotecznego w Banku, a w
szczegblnosci:

1) utrzymywac wilasciwe stosunki miedzyludzkie, stuzgce budowaniu przyjaznego

klimatu w pracy,
2) nie zachowywac si¢ w pracy w sposob niestosowny lub gorszacy, a takze poza
praca, jezeli obecno$¢ pracownika jest identyfikowana z praca w Banku,
3) rywalizowa¢ w zakresie osigganych efektow pracy na zasadach uczciwosci i

obiektywnos$ci w ocenie innych,
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4) nie wykonywa¢ w czasie pracy zadnych czynno$ci mogacych wptywac
negatywnie na wizerunek Banku postrzeganego jako instytucja zaufania
publicznego lub ostabia¢ jego profesjonalizm,

5) nie prowadzi¢ i nie prowokowa¢ dyskusji bez merytorycznego uzasadnienia,
ktorych celem jest wylacznie podwazanie autorytetu lub dziatan organéw Banku
albo dobrego imienia przetozonego lub wspolpracownika,

6) postugiwaé si¢ wobec wspotpracownikow, przetozonych i klientow Banku
jezykiem kulturalnym,

7) roztadowywac napigcia i trudne sytuacje w pracy za pomoca dialogu i z

poszanowaniem racji drugiej strony.

N

W pracy zespotowej pracownicy powinni wspoétdziata¢ ze sobg w wykonywaniu
wspolnych zadan, wykazujac nalezyte zaangazowanie i pomoc stosownie do swoich
mozliwos$ci 1 wiedzy.

3. Pracownicy zobowigzani sg wspotpracowaé ze soba, niezaleznie od podziatu struktury
organizacyjnej Banku, jezeli wymaga tego dobro Banku, charakter zadan albo inne
uzasadnione okolicznosci.

§ 53.

1. Pracownicy zobligowani sg do tworzenia korzystnego wizerunku Banku, a w
szczegolnosci swoim wygladem zewnetrznym podkreslaé powage instytucji, jaka jest
Bank.

2. Wymog, o ktorym mowa w ust. 1 spetniaja pracownicy, ktorzy maja schludny wyglad
1 odpowiednio dobrany stroj 1 fryzure, co oznacza w szczegolnosci:

1) ubiér w stylu klasycznym,
2) stonowane kolory stroju,
3) klasyczne uczesanie.

3. W Banku nie dopuszcza si¢ odziezy i obuwia typowo sportowego (dres, bluza, adidasy),
ubrania lub fryzury ekstrawaganckiej (np. w zbyt jaskrawych kolorach), wyzywajacego
wygladu, w tym ,,ostrego” makijazu i tatuazy w widocznych miejscach.

4. Dopuszcza si¢ mozliwo$¢ stosowania stroju typu ,,casual” dla Zespotu Informatykow i
Kierowcy z wylaczeniem umowionych spotkan, bytnosci z klientami lub udziatu w
biznesowych konferencjach i szkoleniach.

§ 54.
Pracownicy zobowigzani sg dba¢ o otoczenie swojej pracy, a w szczegdlnosci:

1) zachowywac porzadek i tad na swoim biurku,

2) dba¢, aby na biurku znajdowaty si¢ wylgcznie przedmioty i dokumenty niezbedne do
pracy,
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3) przechowywaé w sposob wilasciwy 1 zgodny z obowigzujacymi przepisami

4)

5)

dokumentacj¢ bankowa, stemple 1 pieczatki, itp.,

nie spozywaé jedzenia przy stanowiskach do obstugi klientow; przygotowywanie
positku do spozycia lub ich spozywanie odbywa si¢ W pomieszczeniach socjalnych
(kuchni),

nosi¢ w widocznych miejscach identyfikatory, jezeli takowe pracownikom zostaty

przypisane.

2.5. Szczegolowe standardy postepowania pracownikéw na stanowiskach obstugi klientéw

§ 55.

W relacjach z klientami pracownik Banku:

1)

2)

3)

tworzy relacje biznesowe z klientami i partnerami biznesowymi, niezaleznie od ich pici,

rasy, pochodzenia etnicznego, wyznania, religii, narodowosci, orientacji seksualnej,

wieku, niepelnosprawnos$ci, przekonania politycznego, przynalezno$ci zwigzkowe;j
oraz nie stosuje zadnych innych form dyskryminacji,

przestrzega przepisow prawa, wewnetrznych aktow prawnych oraz standardow,

stanowisk 1 wytycznych organdéw nadzorczych oraz kieruje si¢ zasadg dobrze pojetego

interesu Banku i klienta,

w sposob taktowny i1 uprzejmy zapewnia klientom pelng 1 zrozumiala informacje o

ustugach i produktach, obejmujaca wyjasnienie istoty §wiadczonych przez Bank ustug

i oferowanych produktow oraz warunkow zawieranych umow.

§ 56.

W kontaktach z klientami pracownicy powinni uzywac¢ kulturalnego, poprawnego i

zrozumiatego jezyka, a w szczegolnosci:

1) formutowac rzeczowe i merytoryczne wypowiedzi w mowie i pismie,

2) poshugiwac si¢ w mowie i piSmie poprawng polszczyzna,

3) unika¢ zwrotow specjalistycznych lub wyrazow obcego pochodzenia, a w razie
koniecznosci ich uzycia, objasnia¢ ich znaczenie,

4) uzywac zwrotow grzecznosciowych, np. ,,dzien dobry”, ,,uprzejmie prosz¢”, ,,bede
wdzigczna za podanie informacji...”, niezaleznie od formy porozumiewania si¢ z
klientem,

5) zasada powinno by¢, aby pracownik inicjowat 1 konczyl rozmowg
grzecznosciowym zwrotem, np.. ,w czym moge pomoc?”’, ,dzigkuje za

skorzystanie z naszych ustug”, ,,zapraszam ponownie”,
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6) prowadzi¢ negocjacje w klimacie poszanowania stusznego interesu Banku i klienta,
w tym w szczegdlnosci nie wykorzystywaé niewiedzy klienta, nie przejawiac
pozycji dominujacej wobec klienta i1 dyskredytujacej inne banki,

7) uwaznie wstuchiwacé sie w wypowiedzi klienta, rozpoznac jego potrzeby oraz stuzy¢
podpowiedzig i wyjasnieniem w kwestii wyboru optymalnego rozwigzania.

W trudnej lub klopotliwej sytuacji powstatej wskutek niezadowolenia lub pretensji

klienta, pracownik powinien zachowa¢ opanowanie i grzeczny styl rozmowy, dazy¢ do

wyjasnienia watpliwosci 1 roztadowania napi¢cia, a w razie bezskutecznosci tych
dziatan (narastajacego napigcia) - zgtosi¢ problem bezposredniemu przetozonemu lub
osobie jego zastepujace;.

Pracownikom nie wolno w obecnosci klientow:

1) prowadzi¢ migedzy sobg rozméw prywatnych,

2) oceniac lub krytykowaé wspotpracownikow lub przetozonych,

3) wszczynaé dyskusji na tematy drazliwe lub jakiekolwiek inne moggce wywotywac
kontrowersje lub zgorszenie,

4) agitowac politycznie lub manifestowaé swoje poglady,

5) przeszkadza¢ bez uzasadnionego powodu innym pracownikom w trakcie obstugi
klienta.

Pracownik powinien by¢ zawsze przygotowany do rozmowy z klientem, mie¢ staty
podglad do taryfy optat i prowizji, tabeli oprocentowania lub innych informacji, ktérych
nie potrafi przytoczy¢ z pamigci.
Pracownik powinien informowac¢ klientow o wszelkich istotnych dla niego kwestiach
oraz w miar¢ mozliwos$ci na biezaco wyjasnia¢ watpliwosci pojawiajace si¢ w trakcie
rozmow lub negocjacji.
W przypadku, gdy na obstugg oczekuje wiecej klientow i tworzy sie tzw. ,.kolejka”, w
miar¢ mozliwosci pracownik do spraw kredytowych nie obstugujacy klientow,
powinien skierowa¢ do czekajacych klientow zapytanie ,,Moze ja bed¢ mogl Pani/Panu
pomdc?”; w zakresie czynnosci dotyczacych wplat, wyplat lub polecen przelewu,
pracownik ten powinien wesprze¢ obstuge czekajacych klientow w  sekcji
oszczednosciowo-rozliczenioweyj.

W kazdym przypadku, niezaleznie od rezultatu rozmowy z klientem, pracownik

powinien podzigkowacé za przybycie do Banku i zaprosi¢ do korzystania z ustug Banku

w przysztosci, a w miare¢ mozliwosci wreczy¢ wszystkie dostepne ulotki reklamowe

mogace zachgci¢ do ponownej wizyty w Banku.
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8.

Niezaleznie od formy komunikowania si¢ z klientem, pracownik powinien
bezwzglednie przestrzega¢ zasady powagi wypowiedzianych siow, w tym w
szczegblnosci:

1) dotrzymywac¢ uzgodnionych terminéw spotkan czy udzielenia odpowiedzi,

2) nie wycofywac si¢ z dokonanych ustalen, a jezeli ustalenia oparto na btednym
przekonaniu lub byly wadliwe, pracownik powinien podja¢ probe wyjasnienia
sprawy i dokonania nowych ustalen w atmosferze wzajemnego zaufania,

3) nie podawa¢ informacji nie sprawdzonych, (tzw. zastyszanych), chyba ze
informacja taka ma istotne znaczenie w danej sprawie; w takim przypadku
pracownik powinien wyraznie zaznaczy¢, ze informacje maja jedynie charakter
pogladowy i nie zostaly zweryfikowane przez Bank.

§57.

Pracownicy zatrudnieni przy obstudze klientow powinni kierowaé si¢ nastgpujacymi

zaleceniami w zakresie standardow dotyczacych komunikacji §rodkami porozumiewania si¢ na

odleglos¢:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

pracownik obstugi powinien odbiera¢ telefony bez zb¢dnej zwloki, nie pdzniej niz po
ustyszeniu trzeciego sygnatu,

przy obstudze klientow obowigzuje zasada odbierania telefonu przez pracownika
zespotu, ktory znajduje si¢ w danym momencie najblizej, niezaleznie od tego czy jest
to biurko danego pracownika czy biurko sgsiednie,

w przypadku prowadzenia rozmowy telefonicznej z innego aparatu, pracownik moze
przeprosi¢ rozmdwcee 1 poprosi¢ o zgode na odebranie drugiego telefonu,

rozmowe telefoniczng pracownik zawsze rozpoczyna zwrotem: ,,Dzien dobry Bank
Spotdzielczy w Gnieznie oddziat w ................ (poda¢ wlasciwy oddzial)
............................... (poda¢ imi¢ 1 nazwisko). W czym mogg¢ pom6c?”

zasada, o ktorej mowa w pkt 4 dotyczy takze sytuacji, gdy inicjatorem rozmowy
telefonicznej z klientem jest pracownik; w takim przypadku pomija si¢ jednak koncowe
pytanie,

pracownik zobowigzany jest prowadzi¢ rozmowg telefoniczng wyraznym gltosem, w
sposoOb rzeczowy 1 zapewniajacy klientowi zabranie gltosu (obowigzuje zasada dialogu
a nie monologu),

w miar¢ mozliwosci pracownik powinien we wilasnym zakresie stuzy¢ pomoca
klientowi, a dopiero wtedy gdyby okazato si¢, iz przedmiot rozmowy wykracza poza
jego mozliwosci, pracownik powinien grzecznie przeprosi¢ rozmoéwce i1 przetaczy¢ go

do innego pracownika; w takim przypadku nalezy:
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a) poinformowa¢ klienta, do kogo zostanie przekierowana rozmowa (imi¢ i
nazwisko oraz numer telefonu innego pracownika),

b) w razie nieobecnosci w pracy pracownika kompetentnego w danej sprawie
dodatkowo poinformowac klienta o czasie (lub przewidywanym czasie), kiedy
bedzie on obecny w Banku,

€) poprosi¢ o informacj¢ dotyczaca numeru telefonu klienta, celem skontaktowania
si¢ z nim w czasie pOzniejszym przez pracownika nieobecnego w danym
momencie w pracy,

8) rozmowg telefoniczng powinno konczy¢ podsumowanie dokonanych ustalen,
podzigkowanie za rozmow¢ i pozegnanie; zasada jest ze klient pierwszy odklada
stuchawke,

9) pracownikowi nie wolno prowadzi¢ przez telefon prywatnych rozmow w obecnosci
klientow (rozmowa trwajaca winna by¢ niezwlocznie zakonczona),

10) pracownik majacy dostep do poczty wewnetrznej powinien odpowiadac¢ na wiadomosci
mailowe, chyba ze wynika z nich, iz nadawca nie oczekuje odpowiedzi, a jedynie
przesyta informacje,

11) na wiadomosci mailowe przychodzace z zewnatrz pracownik powinien odpowiadac¢ bez
zbednej zwloki, a w przypadku gdy wymagaja one wyjasnienia lub dokonania
okreslonych czynnosci - niezwlocznie winna by¢ udzielona informacja o konieczno$ci
dokonania tych czynnosci i przewidywanym czasie udzielenia odpowiedzi,

12) wiadomosci mailowe powinny zawiera¢ powitanie, dane pracownika oraz tzw. stopke z
danymi Banku, o ktérych mowa w § 58 ust. 2.

13)w czasie nieobecno$ci pracownika w pracy w poczcie elektronicznej winna by¢
ustawiona wiadomo$¢ domyslna wysytana jako odpowiedz, z informacja o czasie
nieobecnosci pracownika i osobie go zastepujacej,

14) w trakcie dluzszej nieobecno$ci kierownika jednostki lub komorki organizacyjnej,
rozumianej jako tydzien i dtuzej, kierownik jest zobowigzany przekierowaé na czas
swojej nieobecno$ci przychodzace wiadomosci poczta elektroniczng na adres
pracownika go zastepujacego, a przynajmniej powiadomic cztonka Zarzadu bedacego
jego bezposrednim przetozonym, asystenta Zarzadu oraz innych kierownikéw w Banku
o przewidywanym czasie nieobecno$ci i osobie go zastgpujacej, do ktorej nalezy
przesyta¢ wiadomosci; w razie dluzszej nieobecnosci kierownika, ktorej przyczyny nie
dato si¢ przewidzie¢, obowigzek powiadomienia wskazanych wyzej osdb spoczywa na
pracowniku zwyczajowo zastepujacym kierownika.

§ 58.
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Korespondencja wysylana do Klienta poczta tradycyjng powinna by¢ sporzadzana na
obowigzujacym w Banku papierze firmowym.
Jezeli pismo nie jest sporzadzone na papierze firmowym, nalezy umiesci¢ na nim tzw.
stopke z danymi Banku (nazwa, adres, sad rejestracyjny i numer KRS, numer REGON,
NIP, adres mailowy i numery telefonow, adres strony internetowej).
Korespondencja winna by¢ sporzadzana starannie oraz rejestrowana zgodnie z
obowigzujacg W Banku instrukcja.
Kazda korespondencja musi by¢ podpisana przez upowaznionego pracownika ze
wskazaniem jego stanowiska pracy lub przez cztonka Zarzadu.

§59.
Pracownik obstugujacy klientéw jest zobowigzany zachowac¢ tajemnice bankowsg i
dyskrecje, a w szczeg6lnosci:

1) przegladajac  dokumenty klienta lub wymieniajac si¢ nimi ze
wspotpracownikiem powinien zadba¢, aby nie zapoznaty si¢ z ich trescig osoby
postronne,

2) konsultujac ze wspotpracownikiem kwestie dotyczace klienta, powinien czynié
to w taki sposdb, aby minimalizowa¢ ryzyko dotarcia tych informacji do osob
postronnych, tj. cichym gltosem, nie w bezposrednim otoczeniu innych klientow,

3) informacje dotyczace pienigdzy klienta, w tym w szczegdlnosci stan jego konta,
kwota kredytu do zaptaty, odsetki postawione do dyspozycji klienta, powinny
by¢ przekazywane na kartce, chyba zZe jest mozliwe przekazanie ich bez
mozliwos$ci pozyskania tej informacji przez innych klientow.

Pracownik korzystajac ze s$rodkoOw porozumiewania si¢ na odlegltos¢ powinien
zachowac szczeg6lng ostroznos¢ w przekazywaniu informacji. Pracownikowi nie wolno
w tej formie w szczegolnosci przekazywac informacji stanowigcych tajemnice bankowa
lub dane osobowe klienta, chyba ze ich adresatem jest rowniez pracownik Banku.

Pracownik obslugi odchodzac od biurka musi bezwzglednie zachowywac zasady
ochrony informacji okreslone w odrebnych regulacjach, w tym nie zostawia¢ na biurku
dokumentow, z ktorymi moga z tatwos$cig zapoznac si¢ osoby trzecie, blokowac¢ stacje

swojego komputera, nie udostepnia¢ swojego hasta i loginu innym pracownikom.

2.6. Zasady postepowania pomiedzy bankami i innymi instytucjami finansowymi,

partnerami biznesowymi oraz Srodowiskiem lokalnym

§ 60.

Bank w relacjach z innymi bankami 1 instytucjami finansowymi kieruje si¢ zasadami

rzetelnosci, lojalnosci 1 kultury korporacyjnej, wzajemnego zaufania i uczciwej konkurencji.
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§ 61.
Nie naruszajac wlasnych interesOw oraz zachowujac tajemnicg przedsigbiorstwa, bankowg i
zawodowg oraz chronigc informacje poufne, Bank wspomaga inne banki przy wykonywaniu
wspolnych przedsiewzig¢, stuzacych bezpieczenstwu systemu bankowego, a takze przy
wykonywaniu czynnos$ci bankowych na zasadzie rowno$ci i wzajemnosci, szczegdlnie w
zakresie wymiany informacji dopuszczonej przepisami prawa 1 wewngtrznymi
porozumieniami.

§ 62.
Udzielajac informacji Bank szczegolnie dba o ich aktualno$¢, prawdziwos¢ i rzetelno$é, a takze
zgodno$¢ z przepisami prawa.

§ 63.

1. Bank nie wypowiada umoéw z innymi bankami, zwlaszcza umow o stalej wspolpracy,
bez waznych powodéw. Zasada ta dotyczy takze podmiotéw, o ktérych mowa w ust. 2.

2. Bank przestrzega zasad wspotpracy w ramach umow zawartych z SGB-Bank S.A.,
Spotdzielczym Systemem Ochrony SGB oraz Zwigzkiem Rewizyjnym, a w przypadku
powstania utrudnien lub sporéw na tle ich realizacji, podejmuje rokowania w celu
polubownego zalatwienia problematycznych kwestii lub rozwigzania sporu.

3. Bank wypelnia nalezycie, uczciwie i profesjonalnie swoje obowigzki wynikajace z
tytulu cztonkostwa w zrzeszeniach i zwigzkach dziatajacych na rzecz rynku bankowego,
w szczegblnosci sektora bankowosci spotdzielcze;.

4. Bank wspoéldziata z organami nadzoru i kontroli w sposob zapewniajacy najlepsza
efektywnos¢ podejmowanych czynnosci kontrolnych oraz w miar¢ mozliwosci realizuje
wydawane zalecenia i rekomendacje.

§ 64.
Bank dazy do polubownego zalatwiania sporow powstajacych pomigdzy nim oraz innymi
bankami i instytucjami finansowymi, a w szczego6lnosci korzysta z mediacji i sagdownictwa
polubownego prowadzonego przez samorzad bankowy.
§ 65.
Bank i jego pracownicy nie podwazaja publicznie profesjonalizmu, rzetelnosci i uczciwosci
innych bankow 1 instytucji finansowych, w szczegolnosci przy wykorzystaniu Internetu, jako
narze¢dzia umozliwiajgcego anonimowosc.
§ 66.
W swojej dziatalno$ci Bank:
1) nie odnosi si¢ w reklamach do ofert innych bankow,
2) nie kreuje negatywnego wizerunku konkurentow,

3) nie podaje w watpliwo$¢ solidno$ci lub wiarygodnosci innych bankow,
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4)

nie ocenia dziatalno$ci innych bankow.

§ 67.

1. Bank powierza partnerom biznesowym wykonywanie okreslonych czynnosci z

poszanowaniem przepisOw prawa, zachowaniem najwyzszej starannosci oraz stosujac si¢

do nastepujacych zasad:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

wspotpraca powinna odbywac si¢ z poszanowaniem zasad ochrony informacji, w tym
ochrony danych osobowych, tajemnicy bankowej, zawodowej i handlowej,

Bank nie podejmuje wspolpracy z partnerami biznesowymi, ktérych sposéb
prowadzenia dziatalno$ci moze stanowi¢ zagrozenie dla reputacji Banku lub §rodowiska
bankowego,

na kazdym etapie planowania i realizacji wspotpracy z partnerami biznesowymi zwraca
si¢ uwage na przestrzeganie przez Bank oraz partneréw biznesowych standardow
etycznych,

Bank wspiera budowanie wysokich standardow etycznych w duchu uczciwej
konkurencji wsrod partnerow biznesowych celem zapewnienia jak najlepszej realizacji
powierzonych czynno$ci 1 zachowania standardéw instytucji zaufania publicznego,
Bank udziela partnerom biznesowym niezbednego wsparcia w realizacji powierzonych
czynnosci,

Bank podejmuje dziatania w celu zapewnienia, ze partnerzy biznesowi uczestniczg w
szkoleniach z etyki,

Bank respektuje prawa autorskie i prawo wtasnosci intelektualnej innych podmiotow.

2. Umowy zawierane przez Bank z partnerami biznesowymi zobowigzujg partnerow

biznesowych do przestrzegania zasad etycznych oraz zapewniaja Bankowi mozliwos¢

monitoringu i kontroli realizacji umoéw z punktu widzenia wymogéw etycznych Banku.

§ 68.

W relacjach ze $srodowiskiem lokalnym Bank:

1)

2)

3)

zwraca uwage na kazdym etapie budowania kultury etyczne; w Banku, Zze moze mie¢
wplyw na $rodowisko lokalne, a pracownicy Banku moga poprzez swoje dziatanie i
zachowanie ksztattowac relacje ze srodowiskiem lokalnym i wptywac na jakos$¢ zycia
spotecznosci lokalne;,

sprzyja inicjatywom lokalnym poprzez ksztattowanie 1 rozw0j odpowiedzialnosci w
biznesie, a takze tworzenie podstaw wzrostu ekonomicznego,

w miar¢ mozliwosci podejmuje wspotprace z organizacjami dgzacymi do podniesienia
jakosci zycia lokalnej spotecznos$ci 1 angazuje si¢ w dziatania majace na celu realizacje

tej wspolpracy,
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4) analizuje wpltyw swojej dziatalnosci na lokalne s$rodowisko w perspektywie
dlugookresowej i uwzglednia ten element w planach swojego rozwoju,

5) angazuje si¢ w dzialania charytatywne, spoleczne i kulturalne na rzecz lokalnej
spolecznosci oraz zach¢ca swoich pracownikow do podejmowania takich dziatan,

6) w sposob szczegdlny dba 1 umacnia wspoélpracg z lokalnymi samorzgdami,
srodowiskiem rolniczym i przedsigbiorcami, ktérzy stanowig grupy statych klientow
Banku,

7) w swojej dziatalnosci oraz w relacjach z innymi podmiotami uwzglednia wymog
ochrony S$rodowiska naturalnego i nie podejmuje wspdlpracy oraz nie finansuje
dziatalnoséci instytucji, ktére w S$wietle wiarygodnych zrddel nie przestrzegaja

przepisow o ochronie Srodowiska.

2.7. Zasady przetwarzania danych osobowych
§ 69.

1. Bank posiada i respektuje polityki bezpieczenstwa informacji i ochrony danych, a takze
przetwarza dane osobowe klientow z poszanowaniem przepisow prawa, w dobrej
wierze i adekwatnie do celow:

1) uznajac prywatno$¢ osob, ktorych dane przetwarza za istotng wartosc,
podlegajaca szczegdlnej ochronie,

2) doktadajac nalezytej starannosci przy wypehianiu obowigzkoéw informacyjnych
zwigzanych z przetwarzaniem danych osobowych, w tym obowigzku
informowania o celu przetwarzania danych osobowych,

3) przetwarzajac dane osobowe z poszanowaniem praw i wolnosci osob, ktorych
dane dotycza.

2. Bank jako Administrator danych osobowych w procesach przetwarzania tych danych
kieruje si¢ przede wszystkim:

1) zasadg zgodnos$ci z prawem,

2) zasada rzetelnosci,

3) zasada przejrzystosci,

4) zasada ograniczenia celu,

5) zasada minimalizacji danych,

6) zasadg prawidlowosci,

7) zasadg ograniczenia przechowywania,

8) zasadg integralnosci i poufnosci,

9) zasadg rozliczalnosci,

10) zasada podejscia opartego na ryzyku (risk based approach),
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10.

11) zasada ochrony danych w fazie projektowania (privacy by design),

12) zasadg domyslnej ochrony danych (privacy by default).
Bank zapewnia osobom fizycznym, ktorych dane osobowe przetwarza, realizacj¢
przystugujacych im praw, w tym prawa dostepu do danych i informacji o przetwarzaniu
tych danych, prawa sprostowania danych, prawa do usunigcia danych (prawo do bycia
zapomnianym), prawa do ograniczenia przetwarzania, prawa sprzeciwu, prawa do
przenoszenia  danych, prawa do  niepodlegania  decyzjom  opartym
na zautomatyzowanym przetwarzaniu oraz prawa wniesienia skargi do PUODO,
Bank przetwarza dane osobowe nie dtuzej niz jest to konieczne dla celu, w jakim sg
przetwarzane.
Bank odpowiada wobec osob fizycznych, ktorych dane przetwarza za dziatania i
zaniechania skutkujace naruszeniem przepisow normujacych ochron¢ danych
osobowych.
Bank chroni dane osobowe, w szczegélnosci nie udostgpnia ich osobom
nieuprawnionym i zapobiega ich wykorzystywaniu niezgodnie z przeznaczeniem, a
takze zapewnia klientom dost¢p do informacji o sposobach postepowania w razie utraty
przez nich dokumentoéw tozsamosci, zwlaszcza w kontek$cie wykorzystania ich danych
osobowych przez osoby nieuprawnione.
Bank dba o zachowanie bezpieczenstwa i poufnosci w korespondencji z klientami,
Bank uswiadamia i uwrazliwia klientdow na temat ich wilasnej odpowiedzialnosci za
bezpieczenstwo ich danych, szczegodlnie w kontekscie bankowosci zdalne;,
Bank weryfikuje prawdziwos¢ podawanych przez klientow danych osobowych w trosce
0 bezpieczenstwo obrotu,
Bank doktada nalezytej staranno$ci w celu wyjasniania wszelkich kwestii budzacych
watpliwosci  w  zakresie przetwarzania danych osobowych ze szczegdlnym
uwzglednieniem gromadzenia 1 przetwarzania danych w instytucjach, o ktorych mowa

w art. 105 ust. 4 Prawa bankowego.

2.8. Polityka przeciwdzialania korupcji

1.

§70
Bank przeciwdziata korupcji, Kierujagc si¢ zasadg rzetelnosci, uczciwosci
1 transparentnosci oraz zasada bezwzglednego braku akceptacji dla zachowan
korupcyjnych. Zasady te stosowane sa zarowno w relacji z pracownikami
i wspotpracownikami, jak i w stosunkach nawigzywanych z podmiotami zewnetrznymi,

w tym klientami, partnerami biznesowymi, audytorami oraz regulatorami.
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1)

2)
3)

4)

5)

Bank w swojej dzialalnosci dazy do unikania sytuacji mogacych powodowac
zachowania korupcyjne w relacjach z klientami, udziatowcami, partnerami biznesowymi
lub innymi interesariuszami Banku.

W przypadku wystapienia zachowan korupcyjnych Bank podejmuje konieczne dziatania

dla ich wyjasnienia, zminimalizowania ich skutkéw oraz zapobiezenia wystapieniu

podobnych sytuacji w przysztosci.
§71

Cztonkéw Zarzadu 1 Rady Nadzorczej oraz pracownikow Banku obowigzuje zakaz:

1) przyjmowania od klientow, potencjalnych klientow oraz partneréw biznesowych
Banku prezentow, ktore wywotuja lub moga wywota¢ wrazenie, ze zostaly
wreczone w celu wywarcia wpltywu nasposéb wykonywania obowigzkow
stuzbowych z zastrzezeniem ust. 4,

2) przyjmowania gotowki lub jej ekwiwalentu oraz przedmiotow wartosciowych,

3) przyjmowania prezentow od osob sprawujacych funkcje publiczne,

4) wrgczania prezentow osobom sprawujgcym funkcje publiczne,

5) wreczania w imieniu Banku prezentéw bez zwigzku z wykonywaniem obowigzkow
stuzbowych i bez uzgodnienia z bezposrednimi przetozonymi.

W przypadku powzigcia informacji 0 naruszeniu zakazow okreslonych w ust. 1, kazda
osoba zatrudniona w Banku jest zobowigzana niezwlocznie poinformowaé 0 tym
stanowisko zgodno$ci za posrednictwem poczty wewnetrznej lub w formie pisemne;j albo
swojego bezposredniego przetozonego. W tym drugim przypadku stosowng informacje
do stanowiska zgodnosci przekazuje przetozony pracownika.

Przypadek naruszenia zakazow, o ktorych mowa w ust. 1 pracownik moze réwniez

zglosi¢ za posrednictwem funkcjonujgcego w Banku Systemu Anonimowego

Powiadamiania.

W Banku dopuszcza si¢ przyjmowanie i przekazywanie nastepujacych rodzajow
prezentow:

drobnych upominkéw 1 niskiej warto$ci oraz gadzetow reklamowych opatrzonych logo

ofiarodawcy,

galanterii cukierniczej, alkoholu, czy tzw. koszy delikatesowych,

zaproszen do restauracji (lub innego lokalu gastronomicznego) o charakterze

biznesowym lub bezposrednio zwigzanych ze spotkaniem biznesowym,

zaproszen na imprezy rozrywkowe, sportowe, artystyczne itp., jezeli bedzie na nich

obecny ofiarodawca,

zaproszen na bankiety lub wydarzenia bezposrednio zwigzane z realizacja zadan

stuzbowych,
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6) zaproszen na szkolenia lub konferencje jednoznacznie zwigzane i uzasadnione realizacja
zadan shuzbowych.

5. Fakt wreczenia lub przyjecia prezentu nie moze wptywac na niezalezno$¢ opinii oraz
decyzji podejmowanych przez pracownikow Banku, a w szczegdlno$ci wreczanie lub
przyjecie prezentu nie moze by¢ warunkiem $wiadczenia okreslonej ustugi
czy udzielenia jakichkolwiek informacji dotyczacych §wiadczonych ustug.

6. W przypadku watpliwo$ci co do dopuszczalnosci przyjecia danego prezentu, pracownik

powinien skonsultowa¢ to z komorka zgodnosci.

2.9. Eliminowanie naruszen postanowien niniejszych Zasad
§72.
1. Wszyscy pracownicy Banku sg zobowigzani do biezacego przekazywania informacji o
podejrzeniach naruszenia oraz zglaszania zidentyfikowanych naruszen niniejszych
Zasad przez pracownikéw Banku bezposrednio do stanowiska zgodnosci w dowolne;j
formie (osobiscie, anonimowo, pisemnie lub za posrednictwem poczty elektronicznej),
zgodnie z obowigzujacymi w Banku zasadami zarzadzania ryzykiem braku zgodnosci.
2. Obowigzki, o ktorych mowa w ust. 1, maja odpowiednie zastosowanie do oséb, za
posrednictwem ktorych Bank wykonuje czynno$ci na innej podstawie niz stosunek
pracy.
§ 73.
W ramach funkcjonujacego w Banku Systemu anonimowego powiadamiania, Bank zapewnia
anonimowos$¢ oraz ochrone przed negatywnymi konsekwencjami ze strony kierownictwa i
innych pracownikéw Banku osobie, ktora zglosita w dobrej wierze informacje dotyczace
potencjalnych naruszen niniejszych Zasad czy nieetycznych zachowan pracownikéw Banku
chyba, Ze informacje celowo podane zostaly w sposdb niezgodny z prawda.
§ 74.
Bank zapewnia odpowiednia ochron¢ informacji, o ktorych mowa w § 73, ze wzgledu na
indywidualne dane oraz opis niezgodnosci, prowadzac w sposob minimalizujacy mozliwos¢
identyfikacji zrodta informacji, wszelkie dzialania zmierzajace do ich uszczegédtowienia i
weryfikacji.
§ 75.
Bank analizuje kazde zgloszenie, o ktérym mowa w § 73, wszczyna postgpowanie wyjasniajace
oraz podejmuje dzialania zaradcze, zgodnie z obowiazujaca w Banku regulacja dotyczaca

systemu anonimowego powiadamiania.

2.10. Szkolenia z zakresu kultury etycznej
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§ 76.
1. Komoérka zgodnosci przeprowadza wstepne szkolenie z postanowien niniejszych Zasad dla

wszystkich nowo zatrudnionych os6b w Banku.

2. Komorka zgodno$ci raz w roku przeprowadza szkolenie okresowe z kultury etycznej i zasad
jej ksztaltowania dla wszystkich pracownikéw zatrudnionych w Banku.

3. Szkolenie, o ktorym mowa w ust. 2, moze by¢ przeprowadzone w dowolnej formie uznanej
przez komoérke zgodno$ci za odpowiednig. Przez taka form¢ mozna rozumie¢ m.in.
szkolenie indywidualne lub grupowe stacjonarne albo za posrednictwem bankowej
platformy edukacyjnej albo przestang na adres mailowy odbiorcow prezentacje lub materiat

szkoleniowy.

2.11. Odpowiedzialno$¢ za naruszenie niniejszych Zasad

§77.
Naruszenie postanowien niniejszych Zasad moze wigza¢ si¢ z odpowiedzialno$cig karna,

cywilng lub administracyjng. Takie naruszenie moze m.in. stanowi¢ podstawe do:

1) pociagniecia pracownika do odpowiedzialno$ci porzadkowej i zastosowania kary
nagany lub upomnienia,

2) wypowiedzenia pracownikowi umowy o pracg, a jezeli zostanie spetniona przestanka
ciezkiego naruszenia obowigzkow pracowniczych - rozwigzania umowy o pracg bez
wypowiedzenia z winy pracownika,

3) pozbawienia pracownika prawa do uznaniowych §wiadczen motywacyjnych albo
zmiany stanowiska pracy,

4) odwotania z petnionej funkcji cztonka organu Banku.

I11. Postanowienia koncowe
§78.

1. Niniejsze Zasady, a takze dokonywane w nich zmiany s3 udost¢pniane wszystkim
pracownikom Banku poprzez umieszczenie ich w elektronicznym zbiorze regulacji
wewngtrznych.

2. W celu unikniecia sytuacji mogacych powodowaé wystapienie naruszenia niniejszych
Zasad, wszyscy pracownicy Banku sa zobowigzani, po zapoznaniu si¢ z nimi (lub
wprowadzonymi zmianami), do zlozenia o$wiadczenia o ich znajomosci i ich
stosowaniu, sporzadzonego wedlug wzoru stanowigcego zatacznik Nr 2 do niniejszych
Zasad.

3. Oswiadczenia, o ktorych mowa w ust. 2, przekazywane sa do Centrali Banku z
adnotacjg adresata ,,Zespot kadr”, a nast¢pnie zatgczane do dokumentacji pracowniczej.

Pracownik kadr informuje osobg, o ktorej mowa w § 43 ust. 2 o fakcie pozyskania
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o$wiadczen od wszystkich pracownikow Banku, wzglednie utrudnieniach w tym
zakresie.

Obowigzek uzyskania o§wiadczen, o ktérych mowa w ust. 2 spoczywa na kierownikach
jednostek 1 komorek organizacyjnych wzgledem podlegtych im pracownikom, a w
zakresie pracownikoéw podleglych bezposrednio cztonkom Zarzadu na pracownikach
zespotu kadr.

Niezaleznie od o$§wiadczen, o ktorych mowa w ust. 2 nowo zatrudniani pracownicy
zapoznawani sg Zz normami etycznymi i standardami postegpowania w ramach szkolenia
w procesie adaptacji zawodowej prowadzonego przez komoérke zgodnosci na podstawie
odrebnej polityki zarzadzania kadrami.

§79.

Przestrzeganie niniejszych Zasad jest monitorowane w Banku w ramach:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)

okresowego przegladu i analizy wpisow do rejestrow skarg i reklamacji,
okresowego przegladu wpiséw do rejestru spraw sagdowych,
corocznej oceny pracownikow,
okresowej oceny cztonkdéw Zarzadu i1 0sob pehnigcych kluczowe stanowiska w Banku
zdefiniowanych w odrebnych regulacjach bankowych,
okresowego przegladu rejestru anonimowego powiadamiania o naruszeniach przepisow
prawa, regulacji wewnetrznych i standardow etycznych w Banku,
analizy zachowan nieetycznych zgtoszonych komorce zgodnosci,
analizy zgloszonych incydentow i zaobserwowanych sytuacji przez osobe, o ktorej
mowa w § 43 ust. 2.
§ 80.

W odniesieniu do 0sob, za posrednictwem ktorych Bank wykonuje czynnosci bankowe, jak

réwniez 0soOb przez nie zatrudnianych lub wspoipracujacych z nimi, obowiazek zapoznania si¢

z niniejszymi Zasadami oraz zlozenia o$wiadczenia o ich znajomosci i przestrzeganiu,

powinien wynika¢ z zawieranej przez Bank umowy o wspodlpracy.
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